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ولا بالیأس إذا أخفقت وذكرني أن الإخفاق هو التجربة  یا رب لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت
  ؤدي إلى النجاحتالتي 

ذا أعطیتني  ٕ   تواضعا فلا تأخذ اعتزازي بكرامتيیا رب إذا أعطیتني نجاحا فلا تأخذ تواضعي وا

 واقناخرة حسنة وللمؤمنین یوم الحساب واللهم أتینا في الدنیا حسنة وفي الأ ولوالديربي إغفر لي 
  عذاب النار

عمل صالحا ترضاه وأدخلني أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أرب أوزعني أن 
  برحمتك في عبادك الصالحین

  أمین، أمین، أجمعین

  تقول الحكمة:
 لا غنى كالعقل، ولا فقر كالجهل، ولا میراث كالأدب، ولا ظهیر كالمشاورة

  وهو یعضه: بنهلا الحكیم لقمان ویقول
تك  تك إن الدنیا بحر عریض، قد هلك فیه الأولون والآخرون، فإن استعطت فاجعل سفینتك تقوى االله وعدّ إن الدنیا بحر عریض، قد هلك فیه الأولون والآخرون، فإن استعطت فاجعل سفینتك تقوى االله وعدّ

ن هلكت فبذنوبكالتوكل على االله وزادك العمل الصالح، فإن نجوت التوكل على االله وزادك العمل الصالح، فإن نجوت  ٕ ن هلكت فبذنوبكفبرحمة االله وا ٕ   فبرحمة االله وا

  فاجعلنا اللهم من الذین ینجون برحمتك یا رب العالمینفاجعلنا اللهم من الذین ینجون برحمتك یا رب العالمین

  أمین، أمین، أجمعینأمین، أمین، أجمعین

 والحمد الله رب العالمین والحمد الله رب العالمین 

 

 

 ـدعـاءال



  

  

  

  بسم االله الذي لا یضر مع إسمه شيء في الأرض ولا في السماء وهو السمیع العلیم

كثیرا طیبا ا مده حمدوأح يبالقدرة على قطع مسیرت يشكر االله تعالى الذي أعاننأفي هذا المقام إلا أن  يلا یسعن
لولا توفیقه و  الحمد الله الذي أنعم علي وهداني ووفقنيف خلقنا وشق سمعنا وبصرنا بحوله وقوته والذي ،مباركا فیه

  .﴿ اللهم لك الحمد كما ینبغي لجلال وجهك وعظیم سلطانك ﴾ لي ما تم عملي هذا

كور. .. ﴿تعالى: االله قال  ﴾ ... وقلیل من عبادي الشّ
ى االله وقال  م: علیه و صلّ ن لم إمعروفا فكافئوه فمن أسدى إلیكم و  ،من لم یشكر الناس لم یشكر االله «سلّ

  » تستطیعوا فادعو له

النصح والإرشاد  يقدمت لالتي " خضرة قاسمي"إلى الأستاذة المشرفة والامتنان تقدم بجزیل الشكر والعرفان وأ
  .طوال فترة إعداد هذه الدراسة

  "بن ساهل وسیلة"كما أتوجه بالشكر والتقدیر إلى الدكتورة 

  "بوعزیز شیشون"الأستاذ أیضا إلى و 

  على مساعدتهم لي ووقوفهم بجانبي لتوضیح بعض الجوانب المتعلقة بالدراسة.وكل ذلك 

ن من بعید أو من قریب سواء بحرف أو بكلمة أو بجملة م في إنجاز هذه الدراسة يشكر كل من ساعدنأكما 
  .خلال زملائي الطلبة أو غیرهم

ا لكل من یحمل مشعل النور لیضيء به ظلمة الجهلأو  ً ا خاص ً   قدم شكر

  - بارك االله فیكم جمیعا -
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الكریم محمد صلى االله علیه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعین، أهدي  االله م االله والصلاة والسلام على رسولبس
  ثمرة هذا الجهد المتواضع، إلى أعز ما أملك في الوجود،

  الحیاة، إلى سندي وركیزتي في

  إلى منبع العطف والحنان، 

  إلى من ربیاني فأحسنا تربیتي،   

  داخلي حب العلم وشعلة الأمل والنجاح، إلى من غمراني بحبهما وزرعا في 

  إلى من أنارا ظلمة دربي وساهما في وصولي إلى ما أنا علیه، 

  إلى من ساعداني في تجاوز العقبات والوقوف عند العثرات، 

  إلى من تعجز الكلمات عن وصفهما، 

  إلى من قال فیهما المولى سبحانه وتعالى:  

  ﴾ واخفض لهما جناح الذل من الرحمـة وقل رب ارحمهـما كما ربـیاني صغیـرا﴿ 

  والدي الكریمین أطال االله في عمرهما وحفظهما ورعاهما وأمدهما بالصحة والعافیة. 

  وتي وأخواتي.كما أهدي ثمرة هذا الجهد إلى جمیع إخ

لى جمیع أصدقائي  ٕ   2013*2012 التسییر الإستراتیجي للمنظمات زملائي الطلبة خاصة دفعةو وا

لى أستاذي العزیز والقدیر ساعد العربي  ٕ   وا

لى كل من تزودت من علمه وخلقه في مسار هذه الحیاة. ٕ   وا
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  ملخص الدراسة:

دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات « لقد جاءت هذه الدراسة التي یتمحور موضوعها حول    
لتحقیق مجموعة من الأهداف » بسكرة  -ENICAB-دراسة حالة فرع جنرال كابل -التسویقیة الإستراتیجیة 

إبراز أهمیة الدور الذي یلعبه نظام المعلومات التسویقیة في سبیل ترمي إلیها هذه الدراسة، والمتمثلة في 
محل الدراسة، وذلك من خلال الكشف عن العلاقة بین  إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة لدى المؤسسة

سویقیة وبین القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، ولإحراز هذه الأهداف تم إستخدام مكونات نظام المعلومات الت
المنهج الوصفي حیث أعتمد على المسح الأدبي النظري بغیة توضیح بعض المفاهیم النظریة المتعلقة 

ة في بمتغیرات الدراسة، إضافة إلى تصمیم إستبانة لإجراء إستطلاع لأراء ووجهات نظر الإطارات المتواجد
بسكرة" بهدف إستقصاء الواقع حول دور نظام المعلومات التسویقیة في  - ENICAB-"فرع جنرال كابل

إستبانة على  76إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة"، وفي هذا الصدد تم إجراء مسح شامل حیث وزعت 
 أن عددها القابل للتحلیل إستبانة، إلا 50 إسترجاعجمیع الإطارات من مدراء ورؤساء دوائر ومصالح تم 

، % 97وبصدق بلغ  % 94,2إستبانة، وتحوز هذه الأخیرة على درجة عالیة من الثبات قدرها  44ناهز 
تجاهات أفراد عینة الدراسة بالإعتماد على مجموعة من الأسالیب الإحصائیة  ٕ ومن ثم تم تحلیل إجابات وا
كالنسب المئویة والمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وغیرها من الأسالیب، وعقب عملیة التحلیل تبین 

، إلا % 68رارات التسویقیة الإستراتیجیة قدرها لنا بأن نظام المعلومات التسویقیة له علاقة إرتباط وثیقة بالق
من التباین الحاصل في القرارات التسویقیة  % 46,2أن هذا النظام ومن خلال عناصره یفسر فقط ما نسبته 

الإستراتیجیة، وبالتالي فإن هذه الدراسة خلصت إلى مجموعة من النتائج أبرزها وجود دور یلعبه نظام 
خلال عناصره في سبیل إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة لدى فرع جنرال المعلومات التسویقیة من 

بسكرة، وهذا الدور تساهم فیه الإستخبارات التسویقیة بدرجة كبیرة ثم تأتي بدرجة أقل  - ENICAB-كابل
  السجلات الداخلیة وبعدها بحوث التسویق.

 

 

 

 

 



 
ABSTRACT:  

   I came this study, which centered theme about « The Role of Marketing 
Information System on Decision-Making Marketing Strategy - A case study branch 
of General Cable -ENICAB- Biskra » to achieve a set of goals aimed to this study, 
and of display the importance of play system marketing information in order to 
take marketing decisions strategic on branch of the institution under study, and that 
by revealing the relationship between the components of the Marketing 
Information System and between marketing decisions strategy, and to achieve 
these goals has been to use a descriptive approach, where I rely on the survey 
literary theory in order to clarify some of the theoretical concepts related to 
variables of the study, in addition to design questionnaire to conduct a survey of 
the views and opinions of frames located in the "Branch General Cable-ENICAB-
Biskra" in order to investigate on the role of system marketing information in the 
decision-making marketing strategy, "In this respect, a comprehensive survey was 
distributed 76 questionnaire on all frames of the directors and heads of circles and 
interests been retrieved 50 questionnaire, but the number of executable analysis 
passes away at 44 questionnaire, and holds the latter a high degree of consistency 
of 94.2% and honestly reached 97%, and then were analyzed answers and trends of 
the study sample depending on a set of statistical methods percentages, means, 
standard deviations and other methods, following the analysis shows us that the 
system of marketing information has to do with correlation and document 
decisions marketing strategy of 68%, but this system and through the elements 
explains only accounted for 46.2% of the variation made in marketing decisions 
strategy, and therefore, this study concluded that a set of results highlighted the 
presence of the role played by the system of marketing information through the 
elements in order to make decisions marketing strategy with the Branch General 
Cable-ENICAB-Biskra, and this role contributes to the intelligence marketing 
significantly Then comes a lesser extent, internal records and after marketing 
research. 
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  مقدمة    

والخدمات  حتیاجات المجتمع من السلعتلبیتها لإ من خلال وذلك يقتصادالإ سة الیوم في الإنماءالمؤس تساهم   
قتصادیة وما الإ العولمةقتصاد العالمي من تطور ومع ظاهرة ، وفي ظل ما یشهده الإتهالعمل على راحكذا و 

تغییرات جذریة  أصبحت مجبرة على إحداث ةفإن المؤسسلعوامل الإنتاجیة نتقال لتمخض عنها من حریة الإ
جراءات سریعة للتكیف مع محیطها،  ٕ وكذا نشاطاتها  تجاه سلوك السوق الذي تنشط فیه،إمعرفة  إنطلاقا منوا

التعقید، سجایاها  لكون المؤسسة تعمل الیوم في ظل بیئة نظراو السوق، هذا على أساس الحاجة المطلوبة في 
السلوك  الغموض الناتج عن سرعة تغیر سلوك هذه المتغیرات مما یصعب ذلك توقع هذا اكما یكتنف متغیراته

مستوى  تتعرض إلى عدة تغیرات على هاالمؤسسة كونلدى رتفاع درجة عدم التأكد إما یؤدي إلى مستقبلا، 
المؤسسات  والأسواق التي تتعامل معها مما یخلق فرصا معینة لها، وفي نفس الوقت تهدیدات لبعضالمنافسة 

ٕ الأخرى وقد یحدث العكس، ومن أجل التعامل والتكیف مع التهدیدات التي تواجهها و  المتاحة  ستثمار الفرصا
یضم عدة أنظمة فرعیة نظام أمامها لابد من وجود نظام معلومات یساعدها على مسایرة تلك التحولات، وهذا ال

"عصر عصر أكثر ما یقال عنه بأنه هذا الأخیر برزت مكانته ضمن  المعلومات التسویقیة، نظاممنها 
أصبحت هذه الأخیرة بمثابة الثروة والقوة والمستقبل، فمن یعرف أكثر یملك أكثر ویصبح أكثر  ، حیثالمعلومات"

إلى إنفجار المعلومات  تأد " التي یشهدها العالم المعاصرالمعلومات"ثورة  الثورة أي ظل هذه قوةً وتأثیرا، وفي
مع هذه  دیدهائلة، ما تعذر الإستفادة منها بصیغتها الأولیة، وعلیه تقتضي الضرورة التعامل الس وتدفقها بكمیات
وزها، وذلك تعتخزینها وتحدیثها وبثها وتوزیعها للجهات التي من ثم خلال تحصیلها ومعالجتها و  المعلومات من

  بالإستناد وبالإتكال على نظام المعلومات التسویقیة.

 رد فعل بعضعسر توقع سرعة تغیر عناصره و  كما أن غموض وتعقید المحیط الذي تنشط فیه المؤسسة   
 من بینها القراراتالتي عناصره، وهذا ما یعیق عملیة إتخاذ بعض القرارات التي لها علاقة بهذه العناصر، و 

 تقوم بصیاغتها في ظل حالة عدم التأكد النسبي،التي لها صبغة معقدة، لذا فإن المؤسسة  التسویقیة الإستراتیجیة
 نظرا لإرتباطها بالظروف البیئیة الخارجیة، إلا أنه توجد وسائل تلجأ إلیها المؤسسة في سبیل تذلیل هذه

 ود نظام كفء یقوم بتوفیر المعلومات التسویقیةالصعوبات والتقلیل من حالة عدم التأكد، والتي تتمثل في وج
 التي لهاو  الضروریة عن هذه البیئة في المجالات الرئیسیة التي تُصنع في إطارها القرارات التسویقیة الإستراتیجیة

 أسواق جدیدة، إضافة أو تحسین إلىالدخول  من بین هذه القراراتنجد و ، ستمراریة المؤسسةإ على كبیر وقع
 تحتاج لبیانات ومعلومات عدیدة عني ن، تحسین أو تطویر قنوات التوزیع وغیرها من القرارات التمنتوج معی

 بمختلف التسویقیة الخطط إعداد في الزاویة حجر تعد المعلوماتنظرا لكون المحیط الداخلي والخارجي للمؤسسة، 
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 وكلما كانت المعلومات متوفرة كلما توفرت ،تنفیذها على الرقابة وفي الأجل والقصیرة الطویلة والمتوسطة أنواعها
  ستمرار.تموقع المؤسسة داخل السوق بشكل یضمن لها البقاء والإكذا ستفادة من الفرص التسویقیة و إمكانیة الإ

  :وتساؤلاتها إشكالیة الدراسة

في إتخاذ القرارات تكمن إشكالیة الدراسة حول إبراز أهمیة الدور الذي یلعبه نظام المعلومات التسویقیة    
، ببسكرة - ENICAB -"جنرال كابل" من خلال دراسة حالة فرع لدى المؤسسة الجزائریةالتسویقیة الإستراتیجیة 

  وعلیه ومن خلال ما سبق یمكن صیاغة الإشكالیة الجوهریة للدراسة على النحو التالي:

 ؟ القرارات التسویقیة الإستراتیجیةنظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ ما هو الدور الذي یلعبه 

إنطلاقا من تحلیل مكونات نظام مجموعة من التساؤلات الفرعیة  طرح ة هذه الإشكالیة من خلالر ویمكن بلو    
  :التالیة اتصیاغال ترجمتها في المعلومات التسویقیة والتي تم

 ؟ التسویقیة الإستراتیجیةفي إتخاذ القرارات  لسجلات الداخلیةا ما هو الدور الذي تلعبه 

  ؟ الإستراتیجیةفي إتخاذ القرارات التسویقیة بحوث التسویق ما هو الدور الذي تلعبه 

 قرارات التسویقیة الإستراتیجیة ؟التسویقیة في إتخاذ ال لإستخباراتما هو الدور الذي تعلبه ا 

  أهمیة الدراسة:
 نفتاح على السوقتخلله مجموعة من التحولات وكذا الإقتصاد الوطني والذي نظرا للفترة التي یمر بها الإ  

 ستثمار الأجنبي وما سیجلبه من تحدیات تنافسیة مفروضة على المؤسسةبالإضافة إلى تشجیع الإ ،العالمیة
 ،جعلها تتجه إلى الإعتماد على أنظمة المعلومات المختلفة في عدة جوانب تسییریة الأمر الذي قتصادیةالإ

 بیرالمؤسسات نظرا للدور الك هتمام المتزاید وخاصة في الآونة الأخیرة بهذا الموضوع من قبلبالإضافة إلى الإ
 أهمیة هذه الدراسة في لفتأیضا كما تكمن من هنا تبرز أهمیة دراستنا هذه، و  ،الذي یلعبه في تطویر المؤسسة

 ستراتیجیة، وهذا بسبب التقدمالإحدى المتغیرات مسؤولي المؤسسات الجزائریة بأن المعلومات أصبحت إ نتباهإ
 في ظلها المثل في تكنولوجیا المعلومات ومع ظهور الثورة المعلوماتیة التي شهدها العالم الیوم أصبح الهائل
 من التسویقیة للمعلومات نظام المؤسسات تبني على فعاز "تنافسیة فرصة یملك معلومة یملك من أن " السائد
  .ستمراروالإ البقاء لهذه المؤسساتتضمن  تسویقیة بناء خطة أجل

  الدراسة:موضوع ختیار إدوافع 

 :فیما یلينتیجة لعدة عوامل نجیز أبرزها لقد تم إختیار هذا الموضوع    
 هتمام والمیل الشخصي لمجال التسویق.الإ 
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 .تناسب الموضوع مع تخصصي  

 .قابلیة الموضوع للتطبیق في المؤسسة 

  الحدیثة المتعلقة بالتسییر الإستراتیجي على المؤسسات ببسكرة لطبیعتها.صعوبة إسقاط بعض المواضیع 

 .حداثة الدراسة على مستوى الكلیة (كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر) في مجال الإستراتیجیة 

 .كثرة المراجع وتنوعها 

  :أهداف الدراسة

  لقد وفدت هذه الدراسة نتیجة لوجود مجموعة من الأهداف ترمي إلى تحقیقها هذه الدراسة والملخصة أدناه:   

  ظهار العوامل المؤثرة فیهالمتعلقة بنظام المعلومات التسو النظریة تقدیم أهم المفاهیم ٕ ، إضافة إلى یقیة وا
 عرض الإطار النظري للقرارات التسویقیة الإستراتیجیة.

  الدور الفعال لنظام المعلومات التسویقیة.إبراز 

 جنرال كابل"" فرعالتعرف على واقع نظام المعلومات التسویقیة ب-ENICAB- .بسكرة 

  جنرال كابل""فرع تخذها یالتعرف على القرارات التسویقیة الإستراتیجیة التي-ENICAB- .بسكرة 

  التحري عن مدى وجود دور یمكن أن یلعبه نظام المعلومات التسویقیة كذریعة لإتخاذ القرارات التسویقیة
 بسكرة. - ENICAB-جنرال كابل""بفرع الإستراتیجیة  

  جنرال كابل""لفرع الكشف عن مدى أهمیة نظام المعلومات التسویقیة بالنسبة-ENICAB -  فيبسكرة 
   .ستراتیجیةتخاذ القرارات الإإ
 دراسة.ال موضوع یخص فیما التوصیات منمجموعة ب الخروج 

 .فتح مجال البحث للمهتمین بمثل هذه المواضیع لمناقشة جوانبه المتعددة والمتداخلة 

  متغیرات الدراسة:

  :  فیما یليلقد إشتملت هذه الدراسة على متغیرین أحدهما مستقل والأخر تابع، تم إجلائهما    

 هو عبارة عن تكوین هیكلي متفاعل من الأفراد والمعدات ):نظام المعلومات التسویقیة(المتغیر المستقل ) 1
 والإجراءات، صمم لجمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات الماضیة والحالیة والمستقبلیة المجمعة من

 تخاذاللازمة لإسترجاعها للحصول على المعلومات إالمصادر الداخلیة والخارجیة للمؤسسة، والعمل على 
 .بما یحقق أهداف المؤسسةشكل المناسب، وبالدقة المناسبة القرارات التسویقیة في الوقت المناسب وبال
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تمثل النظم الفرعیة لهذا النظام بإعتبار  وهي ولقد تم وضع ثلاثة أبعاد تؤشر على نظام المعلومات التسویقیة   
 Mcleod"و" Kotler Philip" ة من عدة دراسات ونماذج أبرزهانابع أنه لكل نظام أنظمة فرعیة، وهذه الأخیرة

Raymond "و"Martin Gauthy "المرسى محمد الدین وجمال إدریس الرحمان عبد ثابت" على وبالإعتماد "
عبد الباسط إبراهیم و"" الحمید عبد أسعد وطلعت جبر أحمد"و" توفیق ورائف معلا ناجي"و" الصیرفي محمد"و

  وهذه الأبعاد عرضت كما یلي:"، طارق نائل روحي هاشموكذا دراسة "وأخرون"،  حسونة
 :منها المتعلقة لمؤسسةالمتعلقة بالبیئة الداخلیة ل معلوماتال بتوفیر یقوموهي نظام  السجلات الداخلیة 

 .التسویقیة الإستراتیجیات إعدادفي  یستخدمها والتي وأدائها، التسویقیة بأنشطتها
 :ستعمال المعلومات التسویقیة لمعالجة وهي  بحوث التسویق ٕ إستخدام المنهج العلمي لجمع وتحلیل ونشر وا

 حالة تسویقیة معینة تترجم مشكلة أو فرصة متعلقة بأحد عناصر المزیج التسویقي.
 :وهي عبارة عن مجموعة الوسائل المنسقة والمنظمة والمتكاملة التي تسمح للمؤسسة  الإستخبارات التسویقیة

ى إدراك التطورات الحاصلة في البیئة التسویقیة لها من خلال تزویدها بالمعلومات عن تلك التطورات بإطراد عل
  بهدف تعدیل وتطویر القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي لهذه المؤسسة.

تلك القرارات التي تتعلق بالسوق من حیث حیث تمثل  :)القرارات التسویقیة الاستراتیجیةالمتغیر التابع ( )2
خدمته من خلال توزیع وتسعیر وترویج المنتجات المستهدفة فیه، وذلك بعد دراسة تحلیلیة للبیئة الداخلیة 

 والخارجیة وهذا بغیة تحقیق البقاء والإستمراریة في هذا السوق.

  فرضیات الدراسة:

إشكالیة موضوعنا وأهمیته وكذا السؤال الرئیسي نطرح إجابات مبدئیة عن الأسئلة المطروحة  عرضبعد    
 ، ونصیغها في الفرضیات التالیة:سابقا

 :وهي الفرضیة التي یرتسم إدعاؤها في الصیاغة التالیة: الفرضیة الرئیسیة 

 

 :الرئیسیة، وفحوها یدور حول ما یلي:وهي منبثقة عن الفرضیة  الفرضیات الفرعیة  

 الدلالة مستوى عند الإستراتیجیة التسویقیة القرارات إتخاذ في الداخلیة للسجلات معنوي دور یوجد لا 
)0,05 = α.( 
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 في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى الدلالة بحوث التسویق لا یوجد دور معنوي ل
)0,05 = α.( 

  لا یوجد دور معنوي لإستخبارات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى الدلالة
)0,05 = α.( 

  نموذج الدراسة:
على ضوء عناصر المشكلة وكذا أهداف الدراسة وفرضیاتها فإن التصور العام لنموذج الدراسة والذي یوضح    

  یتبلور في الشكل أدناه: إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیةالدور الذي یلعبه المتغیر المستقل بأبعاده في 
  

  

   

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  من إعداد الطالب المصدر:

 

  

 

 )التابع المتغیر(

 مستقل)المتغیر ال(

 ): نموذج الدراسة1الشكل رقم(
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  الدراسات السابقة:

القیام بإجراء مسح مكتبي ومراجعة الكتب والدراسات السابقة والإطلاع على العدید من المواقع على إثر    
عرض لبعض  لها صلة بموضوع الدراسة، وفیما یلي جنبیة التيالإلكترونیة وجدت بعض الدراسات العربیة والأ

من هذه الدراسات والمرتبة حسب تسلسلها الزمني من الأحدث إلى الأقدم سواء تعلقت بأحد متغیري الدراسة أو 
  كلیهما معا:

  دراسات متعلقة بنظام المعلومات التسویقیة: )1
  ،بعنوان: 2009دراسة (نبیلة سعیداني (

  

دفق المعلومات التي تحتاجها وهذه الدراسة ترمي إلى إبراز أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في تسییر ت   
المؤسسات، إضافة إلى توضیح دور بحوث التسویق كأداة رئیسیة لتوفیر المعلومات الضروریة عن الأسواق 
وخصائصها والمستهلكین ودوافعهم وكذا أنماط شرائهم، والمنافسین والتطورات التكنولوجیة وما إلى غیر ذلك من 

وضرورة نظام المعلومات التسویقیة بالنسبة للمؤسسات المتوجهة بالسوق،  المعلومات، وأیضا محاولة إبراز أهمیة
ولتحقیق هذه الأهداف تم أخذ مؤسسة ملبنة الأوراس ومؤسسة الإسمنت بعین التوتة لدراستهما، وسعیا لمعرفة 

وزیع إستبیان التوجه العام لفلسفة التوجه السوقي وعلاقتها بنظام المعلومات التسویقي لدى هذین المؤسستین تم ت
ستبعاد الباقي، وبعد معالجة  60إطار، تم قبول  70إلى الإطارات المتواجدة بهما والبالغ عددهم  ٕ إستبیان وا

الإستبانات وتحلیلها وتفسیرها تم التوصل إلى مجموعة من النتائج تمثلت في وجود علاقة قویة بین نظام 
سة متوجهة بالسوق إذا إمتلكت نظام معلومات تسویقي المعلومات التسویقي والتوجه السوقي، حیث تكون المؤس

فعال، كما أن المؤسسات الجزائریة غیر قادرة على إستیعاب فلسفة التوجه السوقي والتي تعتبر من أحدث 
التوجهات للمؤسسات العالمیة الناجحة، حیث مازالت المؤسسات الجزائریة لا تهتم بوظیفة التسویق ولا تقوم 

  تعرف على إحتیاجات ومتطلبات الأطراف المكونة للسوق والتي تؤثر على نشاط المؤسسة.ببحوث التسویق لل

  ،بعنوان: 2009دراسة (بدر الدین محمد (
  

وترمي هذه الدراسة إلى معرفة واقع تطبیق نظام المعلومات التسویقیة لدى فنادق خمس نجوم المتواجدة في    
تي تضمها الفنادق، وبعد إسترجاعها وفحصها الأردن، ولقد تم توزیع مجموعة من الإستبانات على الإطارات ال

ومعالجتها وتحلیلها ظهرت مجموعة من النتائج أفرزتها هذه الدراسة وجلاء ذلك في وجود أهمیة كبیرة لنظم 
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المعلومات التسویقیة في الفنادق محل الدراسة، وكنتیجة لهذه الأهمیة فإن ذلك أدى إلى نمو في الحصة السوقیة 
بشكل عام وفنادق الخمس نجوم بشكل خاص، وهذا عزائه یعود إلى فاعلیة الأنشطة  للمؤسسات السیاحیة

التسویقیة السیاحیة ومستواها وأثر كل عنصر من عناصر نظم المعلومات التسویقیة ودورها في تحسین الخدمات 
ً على الدراسات التسویقیة، وكذا الرجوع إلى قواعد البیانات لدیهم والتخطیط ا لتسویقي الجید والذي المقدمة بناء
الحصة السوقیة  زیادةبدوره له أثر إیجابیاً على تزاید معدل الإقامة للسائح، وكذا إزدیاد حجم المبیعات وبالتالي 

  لهذه المؤسسات السیاحیة والتي من بینها الفنادق ذات الخمس نجوم بالأردن.

  ،بعنوان: 2006دراسة (العید فراحتیة (
  

ولقد هدفت هذه الدراسة إلى محاولة معرفة موقع نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسات الجزائریة وذلك من    
خلال معرفة مدى إدراك إطارات هذه المؤسسات لمفهوم نظام المعلومات التسویقیة ودوره في عملیة التخطیط 

بة علیه، وبغیة معرفة ذلك فإنه تم إعداد إستبیان موجه بالأساس إلى الإطارات السامیة للنشاط التسویقي والرقا
إطار سامي، ولقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من  48المتواجدة عبر المؤسسات الثلاثة والبالغ عددهم 

ع المعلومات اللازمة النتائج تمثلت في وجود إجماع بین جمیع إطارات المؤسسات الثلاثة على ضرورة توفر جمی
للقیام بوظائفهم، وهذه المعلومات متعلقة بأعمال المؤسسة والسوق وكذا المستهلكون والزبائن والموردون والقوانین 
الحكومیة، أیضا هناك أكثر من نصف الإطارات یؤكدون على وجود نظام المعلومات التسویقیة، كما یوجد إدراك 

ة توفر نظام المعلومات التسویقیة بالمؤسسات الجزائریة حیث یسمح هذا ووعي لدى جمیع هذه الإطارات بأهمی
النظام بتوفیر المعلومات التسویقیة لمراكز إتخاذ القرارات المختلفة بالمؤسسة، إلا أن هذه الدراسة بیَّنت عدم 

والخارجیة، إضافة وجود قسم خاص بالمؤسسات الثلاثة یقوم بتوفیر البیانات التسویقیة الخاصة بالبیئة الداخلیة 
إلى أن أغلب إطارات المؤسسات محل الدراسة یؤكدون على أن نظام المعلومات التسویقیة یؤثر في عملیة 

  الرقابة التسویقیة رغم عدم تجسید هذا النظام بالكامل، ولكن هذا التأثیر مداه متوسط على العموم.

  ،بعنوان: 2006دراسة (طارق نائل روحي هاشم (
  

التسویقي  الأداء تحسین في التسویقیة المعلومات نظم مدى مساهمة على التعرف إلى ةتهدف هذه الدراس   
مؤسسة مساهمة  98أخذ عینة عشوائیة تتمثل في  المبتغى تم هذا الأردنیة، ولتحقیق العامة لمؤسسات المساهمة

عامة أردنیة مدرجة في بورصة عمان، هذه المؤسسات تتوزع على أربع قطاعات (البنوك والتأمینات والخدمات 
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 محل الدراسة، إلا أنه تم  الأردنیة المؤسسات في التسویق إستبیان موجه لمدیري 98ولقد تم توزیع  والصناعة)،
 وقد أفاضت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة والمتمثلة في الإحصائي، للتحلیل صالحة نةإستبا 76 إسترداد

إستخدام نظام المعلومات التسویقیة من خلال أنظمته الفرعیة أي (السجلات الداخلیة، وكذا بحوث التسویق 
لا أن قطاعي البنوك مرتفعة، إ مجتمعة وبدرجة الأربعة الإقتصادیة القطاعات فيوالإستخبارات التسویقیة) 

التسویقیة، كما تبین  المعلومات نظم في المستخدمة الآلیات والتأمینات یتقدمان على القطاعات الأخرى في تطور
الإستراتیجیات  وتصمیم التسویقیة المعلومات نظام توافر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة أیضا بأنه توجد

المعلومات  توافر نظام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة إلى وجود الدراسة، إضافة المؤسسات محل في التسویقیة
  .للقطاعات الأربعة بالنسبة وذلك العامة المساهمة الأردنیة للمؤسسات التسویقي والأداء التسویقیة

 ) دراسةRaymond.L ،2001 :بعنوان (
. 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى ممارسات نظم المعلومات التسویقیة في المؤسسات الصناعیة    
مؤسسة صناعیة في مدینة كیبك بكندا ودراستها، وذلك من خلال توزیع  396الصغیرة، ولمعرفة ذلك تم أخذ 

 56إطار سامي، ولقد تم إسترداد  400بــإستبیان على الإطارات المتواجدة بهذه المؤسسات والمقدر عددهم 
% من إطارات 87إستبانة صالحة للتحلیل، وبعد معالجتها وتحلیلها ظهرت مجموعة من النتائج ألا وهي أن 

% من هذه الإطارات یمارسون 83% یمارسونها غالبا، كما أن 47الدراسة یمارسون أنشطة تقییم للسوق منهم 
ى المعیار الجغرافي بشكل كبیر، كما تم التوصل أیضا إلى أن تركیز هذه أنشطة تجزئة السوق بالإعتماد عل

المؤسسات یتم بشكل كبیر على المستهلكین وذلك من خلال تحدید حاجاتهم، ومن ثم معاییر إختیارهم وعلاقتهم 
هذه % من 20طویلة الأمد مع المؤسسة، إضافة إلى إهتمام هذه المؤسسات بالمنافسین بصورة كبیرة، كما أن 

  المؤسسات تهتم بنشر المعلومات التسویقیة في إداراتها.

  دراسات متعلقة بالقرارات التسویقیة الإستراتیجیة: )2
  ،بعنوان: 2007دراسة (لحول سامیة (

  

سعت هذه الدراسة إلى تحدید أثر قرارات المزیج التسویقي لمجمع صیدال في تفعیل القدرات التنافسیة    
بإعتبارها أساس المیزة التنافسیة والمركز التنافسي ضمن وظیفة التسویق، حیث تم القیام بإجراء دراسة میدانیة 
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حول مجمع صیدال بالجزائر وذلك لمعرفة مدى تأثیر قرارات المزیج التسویقي على تفعیل القدرات التنافسیة، وفي 
تسویقي الواجب إتخاذها من طرف مجمع صیدال لها الأخیر تبین من خلال هذه الدراسة أن قرارات المزیج ال

تأثیر قوي على تفعیل القدرات التنافسیة لهذا المجمع، والمتمثلة في الكفاءة التشغیلیة والجودة والإستجابة لحاجات 
العمیل وكذا الإبتكار، وبذلك ترتبط التكلفة في المجمع بالتسویق من خلال ثلاثة عناصر من المزیج التسویقي 

لمنتوج والتوزیع والترویج، كما خلصت هذه الدراسة أیضا إلى أن تفعیل الكفاءة التشغیلیة یتم من خلال إتخاذ أي ا
مجموعة من القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي والتي تهدف إلى رفع إنتاجیة عوامل الإنتاجیة التي تحقق 

إلى أن تفعیل القدرة على الجودة یكون مرتبط  المستوى الأدنى من تكالیف الإنتاج والتوزیع والترویج، إضافة
بالقرارات الخاصة بالمزیج التسویقي من خلال المنتوج ومطابقته للمقاییس المقبولة عالمیا بالإضافة إلى السعر 
نظرا لإرتباطه بالتكالیف التي تعتبر الأساس في تحدید جودة المنتوج، أما تفعیل قدرة الإستجابة في المجمع فهي 

بقرارات المزیج التسویقي من خلال المنتوج الذي یكون حسب الطلب والتوزیع عند إحترام أجال التسلیم  مرتبطة
والسعر إذا كان متقارب مع الأسعار المرجعیة المسطرة من طرف الصندوق الضمان الإجتماعي، إضافة إلى 

قي عبر قرارات متعلقة بالمنتوج والتي إمكانیة التعویض، في حین یتم تفعیل قدرة الإبتكار من خلال المزیج التسوی
تستوجب تقلید المستحضرات الدوائیة وكذا السبق في طرح الدواء الجنیس في السوق بعد الدواء الأصلي، وهذا ما 
یدل على أن النتائج المستخلصة من هذه الدراسة تعبر عن سیاسات المزیج التسویقي الواجب إتباعها من طرف 

أثیر على تفعیل القدرات التنافسیة للمجمع، والتي تعتبر السیاسة الملائمة لتحقیق مجمع صیدال والتي لها ت
  السبق في سوق الدواء من أجل إستدامة مزایاها التنافسیة.

ا: )3 ً   دراسات متعلقة بنظام المعلومات التسویقیة والقرارات التسویقیة الإستراتیجیة مع
 ) دراسةShaker Turki Ismail ،2011 :بعنوان (

 

 

تهدف هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على أهمیة إستخدام المعلومات التسویقیة في عملیة صنع القرارات،    
بحوث التسویق والإستخبارات التسویقیة  ولقد تم إعتماد أربعة أبعاد لقیاس نظام المعلومات التسویقیة ألا وهي

وكذا السجلات الداخلیة ونظام دعم القرار، وللتحقق من ذلك تم دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجویة الملكیة 
 200إطار، حیث تم توزیع علیهم  200الأردنیة من خلال إستطلاع أراء الإطارات المتواجدة بها والبالغ عددهم 

%، وقد توصلت هذه الدراسة إلى التأكید على 85إستبیان أي بمعدل الإستجابة قدره  170إستبیان مع إسترجاع 
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ستخبارات التسویق ونجاح القرار  ٕ عتماد نظام دعم القرار وا ٕ وجود علاقة إیجابیة كبیرة بین مستوى إستخدام وا
دة البیانات أي التنظیمي الصحیح نظرا لكونهما یسمحان للمؤسسة بحل مشاكلها، كما یوجد تأثیر ضئیل لقاع

(السجلات الداخلیة) في إتخاذ القرار الصحیح، مع خلص هذه الدراسة إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة 
  إحصائیة بین بحوث التسویق وصنع القرار الصحیح.

 ) دراسةMustafa Al-Shaikh ،2010 :بعنوان (
 

خاذ لقد هدفت هذه الدراسة إلى محاولة البحث عن الدور الذي تلعبه عناصر نظام المعلومات التسویقیة في إت   
القرار الصحیح في الوقت المناسب، إضافة إلى هدف وضع المتطلبات الضروریة لنجاح تنفیذ نظام المعلومات 
التسویقیة في صنع القرار، ولقد تم أخذ ثلاثة أبعاد لقیاس تأثیر نظام المعلومات التسویقیة على عملیة صنع 

س ٕ تخبارات التسویق، ولتحقیق أهداف هذه الدراسة تم القرار والمتمثلة في بحوث التسویق وكذا قاعدة البیانات وا
أخذ عینة تجسدت في مجموعة من المؤسسات المساهمة بالأردن ودراسة أراء الإطارات فیها من مدیري 

إستبانة صالحة للتحلیل الإحصائي،  80إستبانة علیهم، ولقد تم إعتماد  100التسویق، وذلك من خلال توزیع 
ة إلى النتائج التالیة والمتمثلة في وجود علاقة إیجابیة بین درجة إعتماد قاعدة وبعد ذلك خلصت هذه الدراس

تخاذ القرار،  ٕ تخاذ القرارات الصحیحة، إضافة إلى وجود علاقة إیجابیة كذلك بین بحوث التسویق وا ٕ بیانات وا
لدراسة إلى التأكید أیضا وجود علاقة إیجابیة بین إستخبارات التسویق وبین إتخاذ القرارات، كما توصلت هذه ا

على أهمیة إعتماد عناصر نظام المعلومات التسویقیة من قبل صانع القرار نظرا لكونها تساعده على إتخاذ 
  القرار الصحیح في الوقت المناسب وذلك للحد من التكالیف وكذا تعظیم الأرباح.

  ،بعنوان: 2010دراسة (عبد الباسط إبراهیم حسونة، بدر عاید القعید، ونس الهنداوي، مرزوك عاید القعید (

  

مبتغى هذه الدراسة یتمثل في الكشف عن العلاقة بین المكونات الرئیسیة لنظام المعلومات التسویقیة، وصنع    
المساهمة العامة في الأردن، ولقد تم الإعتماد على ثلاثة القرار التسویقي في المؤسسات الخاصة بإنتاج الأدویة 

أبعاد یمكن من خلالها قیاس نظام المعلومات التسویقیة والمتمثلة في السجلات الداخلیة، وبحوث التسویق وكذا 
الإستخبارات التسویقیة، ولمعرفة مدى وجود علاقة بین هذه الأبعاد وصنع القرار التسویقي أو عدمها، تم أخذ 
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مؤسسات  7جموعة من المؤسسات التي تنشط في الصناعة الدوائیة الموجودة في الأردن والبالغ عددهم م
مساهمة العامة، حیث تم دراسة الإطارات المتواجدة بها والمتمثلة في مدیري التسویق وموظفي أقسام نظام 

إستبانة أسترد  51زعت علیهم إطار، و  51المعلومات التسویقیة، ولقد أخذت عینة منهم بطریقة قصدیة قدرها 
، وبعد معالجتها وتحلیلها تم التوصل إلى مجموعة من النتائج ألا وهي وجود علاقة ذات دلالة 44منها 

إحصائیة بین السجلات الداخلیة كأحد مكونات نظام المعلومات التسویقیة وصنع القرار التسویقي في مؤسسات 
كما توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بحوث التسویق كأحد مكونات  إنتاج الأدویة المساهمة العامة الأردنیة،

نظام المعلومات التسویقیة وصنع القرار التسویقي في مؤسسات إنتاج الأدویة المساهمة العامة الأردنیة، إضافة 
یقیة، إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الإستخبارات التسویقیة كأحد مكونات نظام المعلومات التسو 

  وصنع القرار التسویقي في مؤسسات إنتاج الأدویة المساهمة العامة الأردنیة.

  ،بعنوان: 2006دراسة (علمي لزهر (  

وهذه الدراسة الغرض منها هو إبراز أهمیة القرارات التسویقیة في حل المشكلات المتعلقة بالجانب التسویقي    
یـة في تزوید مـدراء والتي تتعرض لها المؤسسة، وذلك من خلال معرفة مـدى مساهمـة نظام المعلومـات التسویق

التسویـق بالمعلومات لتمكنهـم من إتخـاذ القـرارات التسویقیة الفعالـة، إضافة إلى محاولة معرفة واقع نظام 
مؤسسة تنشط في مختلف  19المعلومات التسویقي في المؤسسة الجزائریة، ولمعرفة ذلك تم أخذ عینة تتكون من 

عاصمة، ولقد تم إستطلاع أراء الإطارات الموجودة في هذه المؤسسات، القطاعات والمتواجدة بولایة الجزائر ال
وبعد تحلیل أرائهم تم الحصول على مجموعة من النتائج تمثلت أهمها من خلال هذه الدراسة في عدم وجود قسم 

ق أو مدیریة خاصة بالتسویق في أغلب المؤسسات محل الدراسة رغم إقتناع معظم إطاراتها بأهمیة دور التسوی
في إدارة نشاط هذه المؤسسات سواء كانت عامة أو خاصة، كذلك ضعف الكفاءات المختصة في التسویق حیث 
شهار فقط ولا یفرقون بین بحوث التسویق ونظام المعلومات التسویقي،  ٕ أنهم یعتبرون التسویق عبارة عن إعلان وا

یته في إتخاذ القرارات التسویقیة، إضافة كما أن معظم المؤسسات لا تملك نظام معلومات تسویقي ولا تدرك أهم
إلى كون أغلب القرارات التسویقیة ترتكز على الخبرة الشخصیة لمتخذ القرار دون إعطاء أهمیة للمعلومات 

  والبیانات الواجب توفرها لإتخاذ القرار الصائب والفعال.

  ،بعنوان: 2006دراسة (رشیدة بن الشیخ الفقون (
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نظام  یلعبه الذي الدور عن الكشف محاولة في یتمثل الدراسة هذه إلیه تسعى الذي الرئیسي الهدف إن   
بأهمیة  الجزائر إناد -هنكل مؤسسة مسیري إدراك مدىة إضافة إلى معرف القرار، إتخاذ في التسویقیة المعلومات
 زیادة عن ذلك محاولة التسویق، وبحوث التسویقیة الأنشطة تطبیق مدى على التعرف وكذا التسویقیة، المعلومات

عداد قواعد للبیانات التسویقیة بالمؤسسة ٕ ، ولتحقیق هذه الأهداف تم إجراء دراسة وضع نظام معلومات تسویقیة وا
میدانیة حول هذه المؤسسة، وقد أفاضت هذه الدراسة على النتائج المتمثلة في عدم وصول مكانة المعلومات إلى 

اد نظام المعلومات الحالي أن یضمن إحتیاجات كل وظیفة من المعلومات مستواها الحقیقي حیث لا یك
الضروریة لتسییر نشاطاتها، إضافة إلى الإرتكاز عند عملیة إتخاذ القرار على العوامل غیر الموضوعیة حیث 

، وفي أحیان أخرى الإعتماد على المعل ن یتم الإعتماد على الخبرات السابقة والمكتسبة للمسیرین أحیاناً ٕ ومات وا
كانت غیر كافیة لإتخاذ القرار، كما تبین عدم تمتع المسیرین بالإستقلالیة الكاملة لإتخاذ القرار، وعدم وجود جهة 
معینة مختصة بتسییر أنظمة المعلومات حیث توجد مصلحة الإعلام الآلي المكلفة بما یتعلق بالمعلومات 

لوماتیة وفي بعض الأحیان یتم نشرها بعد فترات طویلة، كما وتسییرها، أیضا عدم الإنتظام في نشر الوثائق المع
توصلت هذه الدراسة إلى حقیقة مفادها إنعدام وضع لقواعد وبنوك للبیانات التسویقیة وعدم وجود نظام دائم 

  للیقظة التسویقیة یختص بمتابعة كل ما یحدث في السوق.

متغیرات الدراسة أو كلیهما معا تتضح لنا الأهمیة وعقب سرد مجموعة الدراسات السابقة التي تناولت أحد    
التي یحتلها موضوع نظام المعلومات التسویقیة الیوم بدلیل أن معظم الدراسات المتناولة حدیثة حیث یتراوح 

كما تتفق هذه الدراسات مع الدراسة الحالیة في تناولها لموضوع ، 2011وسنة  2001إطارها الزمني ما بین سنة 
مع الدراسة الحالیة في  هابعض كذلك توافق ومات التسویقیة والقرارات التسویقیة من جانبه النظري،نظام المعل

مع الدراسة الحالیة في مجموعة من ولكن هذه الدراسات تتقاطع  الأبعاد التي تم أخذها لقیاس المتغیر المستقل،
المتغیر التابع حیث تركز الدراسة الحالیة النقاط أهمها الإطار الزمني والمكاني، إضافة إلى إختلافها من حیث 

على القرارات التسویقیة عكس بعض الدراسات التي تركز تسویقیة التي لها طابع إستراتیجي على القرارات ال
 .بشكل عام، وعلى العموم لقد تم الإستفادة من هذه الدراسات في سبیل إثراء الجانب النظري للدراسة
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  تمـهــید

من قبل أي إدارة في المؤسسة سواء أكانت علیا  تعتبر المعلومات المنفذ والمصدر الأساسي لإتخاذ أي قرار   
 تخاذلإ معلومات إلى مستمرةبصفة  التي تحتاج فمن بین هذه الإدارات نجد إدارة التسویق، أو تكتیكیة أو تشغیلیة

 فرص ستغلالإ وأ مشاكلل حل أو حالات تحلیلوهذه القرارات قد تعكس ، التسویقیة قراراتمجموعة من ال
ثورة "ما یسمى لإنتشار نظرا  یثةحدو  دقیقة معلومات توفر بعد إلا تتخذ التسویقیة القرارات تعد فلم ،متاحة

مما أدى إلى إنفجار المعلومات وتدفقها بكمیات هائلة، ما تعذر  ،المعاصر" والتي یشهدها العالم المعلومات
وعلیه تقتضي الضرورة التعامل السلیم مع هذه المعلومات من خلال تحصیلها  ،الإستفادة منها بصیغتها الأولیة

لائمة وعدم ، بهدف توفیر المعلومات المالتي تحتاجهاومعالجتها وتخزینها وتحدیثها وبثها وتوزیعها للجهات 
"نظام نظام للمعلومات یدعى بـ  هاخطوات یقوم بتنفیذدارة التسویقیة بمعلومات لا تحتاجها، وكل هذه الإغراق الإ

ُ والذي "، المعلومات التسویقیة  في محیطها والسریعة الهائلة التطورات تواكبمكن من خلاله للمؤسسة أن ی
 تم اللجوء إلىونظرا لهذه الأهمیة ، السوق في والبقاء دو صمحتى یتسنى لها ال عملها مجال في معها وتتكیف

ولقد تم تخصیص فصل كاملا لدراسة هذا النظام تحت عنوان مفاهیم أساسیة دراسة نظام المعلومات التسویقیة، 
  :فیما یليتمثلت  حول نظام المعلومات التسویقیة، ویتخلل هذا الفصل ثلاثة مباحث

  .نظام المعلوماتمدخل إلى المبحث الأول: یمثل 

  المبحث الثاني: یتناول ماهیة نظام المعلومات التسویقیة.

   المبحث الثالث: یتعلق بنماذج نظام المعلومات التسویقیة وأنظمته الفرعیة.
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  نظام المعلومات. إلىالمبحث الأول: مدخل 

وهذا ما ، ها وبین محیطهاالرابطة بینحیث تعد بمثابة الصلة مؤسسة ال نشاطتلعب المعلومات دورا هاما في    
 مما ینعكس ،تسییرها إلىإضافة  وجود نظام یقوم بتوفیر تلك المعلومات ویسمح بالسیطرة والتحكم فیهاستلزم إ

 هونستوعب هوحتى نفهم "نظام المعلومات"،یسمى بـوهذا النظام ، المؤسسةهذه ذلك على كفاءة وفعالیة وتمیز أداء 
وذلك في  ماهیة المعلومات إلىثم ، الأولمفهوم النظام من خلال المطلب  إلىأكثر وجب قبل ذلك التطرق 

  الرابع.في المطلبین الثالث و  نظام المعلوماتتناول ماهیة وأنواع بعدها ن، المطلب الثاني

  المطلب الأول: مفهوم النظام.

 یستعمل بشكل واسع وفي كافة المجالات، حیث نجده في المیدان السیاسي والإقتصادي "النظام"ن مصطلح إ   
نما  وغیرها، فهو والإجتماعي وكذا الثقافي ٕ  یمكن إطلاقه على أشكال مختلفة منلا یقتصر على ناحیة محددة وا

كل مدروس بمجموعة خطوات متسلسلة بش أو نمارسهانعیشها وذلك من خلال ربط الظواهر التي ، نواحي الحیاة
  .؟وفي ما تتمثل خصائصه ؟وما هي عناصره ؟ما المقصود بكلمة نظام إذنتؤدي وظیفة معینة، 

  تعریف النظام: -أولا
  :فیما یليمنها بعض من التعاریف للنظام، نذكر عدیدة هناك مجموعة    

    ّ المرتبطة ببعض  ،والعناصرمن الأشیاء مجموعة تجمع  « " النظام بأنه:Geoffrey Gordon" فعر
  )1(.»لأداء وظیفة معینة  المتبادلة بین هذه العناصر بشكل منتظم التفاعلات

الإرتباط والتفاعل بین وهذا التعریف فیه قصور نوعا ما لأنه یركز على ثلاثة جوانب للنظام وهي وجود أجزاء، 
  وجود غایة أو هدف.و هذه الأجزاء، 

ُ كما     عناصرها لتقدیم  التركیب الذي یستقبل المدخلات ویعالجها من خلال تفاعلعبارة عن  « :أنهعلى عرف ی
  )2(.»مخرجات مفیدة 

عرف أیضا:    ُ البعض بغرض أداء أهداف  ترتبط مع بعضها مجموعة أجزاء أو عناصر أو أقسام أنه « وی
  )3(.» لك عن طریق تحویل المدخلات إلى مخرجاتذمعینة و 

ُ التعریف ذینه  أنهما والمخرجات، إلا أي المعالجة على ثلاثة عناصر للنظام وهي المدخلات والعملیات انكز ر ین ی
  العناصر الأخرى للنظام. أهملا

ُ كما        البعض بعضها مع تتفاعل التي والعناصر الموارد من ومتجانسة مترابطةمجموعة  « :عرف أیضا بـأنهی
                                                             

  .9، ص 1987القاهرة، ، ، (غیر منشور))، جامعة الأزهرنظم المعلومات (المفاهیم والتكنولوجیا، محمد السعید خشبة)1(
   .30 ، ص2004، دار صفاء، عمان، نظم المعلومات الإداریةإیمان فاضل السامرائي، هیثم محمد الزعبي، (2)

 .21، ص 2000، دار زهران، عمان، نظم المعلومات الإداریةعبد الرحمان الصباح، )3(
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  )1(.»البیئة المحیطة  قیود أو ظروف ظل في عام هدف تحقیق نحو واحدة كوحدة تعمل ،معین إطار داخل

نظر له أیضا على أنه:    ُ وهذه  ،بشكل متناسق تعمل التي المترابطة الأجزاء أو العناصر من مجموعة « وی
  )2(.» عام وهدف مشتركة غایات لتحقیق دد،مح نطاق في معینة عمل وآلیة علاقات تحكمهاالأجزاء 

للنظام لم یتم ذكرها في التعاریف صر عنا اأضاف ماوخلافا للتعاریف السابقة بأنه ینالتعریف هذیننلاحظ على 
  السالفة ألا وهي البیئة أو المحیط، إضافة إلى عنصر الحدود والذي یفصل بین البیئة وبقیة عناصر النظام.

    ُ  الموجهة نحو تحقیقو دینامیكي، من العناصر المتفاعلة بشكل مجموعة  « أنه:عرفه أخرون على في حین ی
  )3(.»أدوات آلیة وغیر ذلك فراد، وأجهزة، أیمكن لهذه العناصر أن تكون كما أهداف معینة،  عدة هدف أو

 وهذا التعریف لم یقدم إضافة مقارنة مع غیره من التعاریف السابقة بإستثناء أنه قدم توضیح على سبیل المثال لا
 الحصر للعناصر التي تتفاعل فیما بینها والمتمثلة في الأفراد والأجهزة والأدوات الألیة. 

 من العناصرمجموعة عبارة عن بأنه  وذلك بالقول لنظامإستنتاج تعریف لومن خلال التعاریف السابقة یمكن    
 ت إلى مخرجات تتلاءم معتحویل المدخلاالمترابطة فیما بینها تعمل من خلال تفاعلها ضمن إطار معین على 

  .هدف معینالبیئة المحیطة وذلك لتحقیق 
  لتي تم عرضها في العنصر الموالي.وهذا الإستنتاج یضم مجموعة من عناصر یتشكل منها النظام وا   

  النظام: عناصر -ثانیا
  )4(:فیما یليلنا العناصر والمكونات التي یتألف منها النظام والمتمثلة  تجلىمن خلال التعاریف السابقة ت   
القوة  بمثابة الغذاء الأساسي الذي تقوم علیه عملیات النظام، حیث تمثل هذه المدخلات والتي تعتبر المدخلات:) 1

أي أن خصائص المدخلات ونوعیتها ومقدارها  ،والتي یحددها الهدف النهائي للنظام هالدافعة والوجود اللازم لتشغیل
المرغوبة وكذا نوعیتها ومقدارها، وقد تكون هذه المدخلات عبارة عن تعتمد على كل من خصائص المخرجات 

أشیاء مادیة أو غیر مادیة كالمواد الأولیة والعمالة، ورأس المال، أو بیانات أو شيء یحصل علیه النظام من البیئة 
طریقة یتسلمها النظام من مصدر معین بحیث  منتظمة وهذه المدخلات قد تكونالمحیطة أو من نظم أخرى، 

والتي  مدخلات عن طریق التغذیة العكسیة وهناك أیضا غیر المنتظمة،أي  مدخلات عشوائیةكما قد تكون منتظمة، 
 الصحیح وفقا لما خطط له. ولضمان سیره في الطریق تأتي من النظام ذاته، حیث تستخدم في ضبط حركة النظام

                                                             
 .40، ص 2003 ،قاهرةال الجامعیة، الدار ،النظم وتصمیم تحلیل، حسین علي حسین أحمد)1(
  .11، ص 2007، عمان، 2، دار الحامد، ط:نظم المعلومات الإداریةالنجار فایز، )2(

)3( CHERIF Khaled, Le Management Stratégique De L’information Dans L’entreprise De Prestation De Service, 
Mémoire pour l’obtention de MAGISTERE en Sciences Économiques et de Gestion, Université d’Alger, Faculté Des 
Sciences Économiques et de Gestion, Alger, 2005/2006, p 40. 

ماجستیر سالة ر  )،ستطلاعیة على مؤسسات منطقة تبسةإستخداماتها وفوائدها وتأثیرها على تنافسیة المؤسسة (دراسة إأنظمة المعلومات: فیصل سایغي، )4(
  .54-51، ص ص. 2008/2009، الجزائر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، بباتنة ، جامعة الحاج لخضر(غیر منشورة) الأعمال إدارةفي 

 جل الحصول علىأمل على تشغیل وتحویل ومعالجة المدخلات من تالتي تش جراءاتهي تلك الإ ) العملیات:2
 ، كماالمرغوبة ، كما نجد أن العملیات التي یقوم النظام بأدائها تختلف تبعا لإختلاف الهدف أو طبیعة النتائجمخرجات
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دالحــدو   

فالنظام الذي یتم تصمیمه أو تخطیط عملیاته لأداء وظیفة معینة  تختلف تبعا للظروف الطبیعیة والبیئیة والتقنیة،
أو أداء الوظیفة نفسها في ظروف  ظروف معینة قد لا یصلح لأداء وظیفة أخرى في نفس الظروف، تحت

 إلىعند وضوح وبساطة عملیات تحویل المدخلات  "الصندوق الأبیض"أخرى، وهذه العملیات یطلق علیها 
  ."الصندوق الأسود"مخرجات، في حین عند عدم وضوح وتعقد هذه العملیات فیطلق علیها 

وهي كل ما ینتج عن النظام نتیجة للأنشطة التحویلیة أو الإنتاجیة أو المعالجة التي جرت على المخرجات: ) 3
یتم  من خلالها تيال الأداة المخرجات وتعدالمدخلات، سواء كانت هذه المخرجات مرغوبة أو غیر مرغوبة، 

 ویمكن أن تكون هذه المخرجات منتجات أو خدمات أوأهدافه،  تحقیق على النظام وقدرته أداء من التحقق
بواسطة أنظمة  ستهلاكها مباشرةإمخرجات یتم ، معلومات وغیر ذلك، ونمیز بین ثلاثة أنواع من المخرجات

 ،العملیات الموالیة أو إعادة التصنیع مرة أخرى وذلك في داخل النظام نفسه ستهلاكهاإمخرجات یتم أخرى، و 
 نفایات حیث یتم التخلص منها في شكل ستهلاكها داخل النظام أو بواسطة نظم أخرىإمخرجات لا یتم وهناك 

  أو عوادم تدخل في البیئة الطبیعیة للنظام كالهواء والماء وغیرها.
النظام والتي تحدد مدى ملائمة وصلاحیة النظام وكفاءته وهي تأثیر البیئة الخارجیة على التغذیة العكسیة: ) 4

 النظام. أداء على الرقابة أداة لتحقیق أي للمخرجات التصحیحیة في تحقیق الأهداف المطلوبة، كما تعتبر الأداة
تضم العوامل والعناصر التي ذلك المحیط الذي یوجد به النظام، ویتكون من عناصر داخلیة  هي البیــئة:) 5

تضم جمیع العوامل والعناصر التي تكون خارجیة أخرى و مل معها النظام وتكون ضمن سیطرته وتصرفه، یتعا
 ستقطابإله ب یسمح البیئة في فتواجده الأخرى النظم عن معزل في لیس النظام أن خارج سیطرة النظام، أي

 .بیئتهو  تفاعلیة تبادلیة بین النظامقة ینتج عنه علا هذا ماو ، إلیها بمخرجاته یلقي أنه كما منها، مدخلاته
 ه.بین النظام ومحیطأو الفاصل ما دود التي تشكل حاجزا ـوهي تلك الح الحـــدود:) 6

  لیها أنفا موضحة في الشكل التالي:إوكل هذه العناصر والمكونات التي تم التطرق 
  ): عناصـر النظام1-1(رقم الشكل

     

  

  

    

  .45، ص 2003، عمان، 2المناهج، ط:، دار نظم المعلومات الإداریة إلىالمدخل علاء السالمي،  المصدر:

بأن المدخلات یتم معالجتها من خلال العملیات التي تطرأ على هذه المدخلات لنتحصل  نلاحظ من الشكل   
 خرجات قد یعاد إستخدام بعضها وبالتالي تصبح كمدخلات ثم یتم معالجتهامبعدها على مخرجات، وهذه ال

 البـــيــــــئــة
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(الحدود)، وبعد الحصول على المخرجات فإنه یتم طرحها للبیئة المحیطة كما وهكذا، ویتم ذلك في إطار معین 
یتم الحصول على المدخلات من هذه البیئة، كل هذه العناصر تشكل لنا نظام، وهذا النظام له عدة خصائص 

  موضحة في العنصر التالي.

  النظام: خصائص - ثالثا
سمات أن یتصف بمجموعة من الخصائص والجب علیه مع البیئة الخارجیة له و ن النظام وحتى یتفاعل إ   

  )1(:فیما یلينذكر منها 
 هدف.لأي نظام فإن لك ذل ،الغایات التي یرید النظام تحقیقها هي الغرض من وجودهأن  أي: كیان هادف )1
 ن الأجزاء أوإهذا فلیتكون من أجزاء أو نظم الفرعیة، أن كـل نظام حیث : الترابط والتكامل بین الأجزاء )2

 تتفاعل بشكل تكاملي.النظم الفرعیة تترابط و 
 كل جزء له مهمته ووظیفتهف التخصص والتمایز لإنجاز الأعمال، النظام یسعى إلىحیث أن : التمایز )3

 ولكل عنصر خصائص تمیزه عن باقي العناصر الأخرى.المحددة 
 إلا فأي تغییر یطرأ على أي جزء: فالأجزاء المكونة للنظام تربطها علاقات فیما بینها الشمولیة أو الكلیة )4

 .صاحبه تغیر في الأجزاء الأخرىو 
 ذا قام بتحقیق التوازن مع البیئة التي یعمل فیها.إلا یمكن للنظام أن یستمر إلا أي : التوازنو رار ــستقالإ )5
 .لقابلیة للمراجعة والتطویرحیث یمكن للنظام أن یخضع ل :المرونة )6
 .وحـدود من مدخلات وعملیات ومخرجات وتغذیة عكسیةالنظام یتكون حیث  مجموعة من العناصر: )7
 .والتي تحتوي عناصر النظام والعلاقات المتداخلة بینها :حدود تمیزه عن البیئة المحیطة به هل )8
ذكر عناصر التعاریف للنظام و  عرض مجموعة منالعنصر الأخیر للمطلب الأول بعد  يهوهذه الخصائص  

نظام المعلومات، بعد أن  أكثر فهمفي ما بعد وهذا حتى یتم إلى الخصائص التي یتمتع بها، هذا النظام وصولا 
  یتم التطرق إلى المعلومات بالتفصیل في المطلب الموالي.

  المطلب الثاني: ماهیة المعلومات.

من الأشخاص  ، وهذا لا ینفي وجود علاقة بینهما، كما یوجد الكثیرن مفهوم المعلومات یختلف عن البیاناتإ   
عرفهما ونوضح العلاقة بینهما، ثم لا یفرقون بین هذین المصطلحین، ولتفادي هذا اللبس وعدم الفهم سوف نُ 

  وكل ذلك تم إجلائه في العناصر الموالیة.مصادر المعلومات بعدها نتكلم عن 

  :بیاناتتعریف ال -أولا
  :فیما یليهناك عدة تعاریف للبیانات نتناول بعض منها    

  مواد خام وحقائق مجردة غیر منظمة ومستقلة عن بعضها البعض على شكل «أنها:  تُعرف البیانات على  
                                                             

 .32، ص مرجع سابقإیمان فاضل السامرائي، هیثم محمد الزعبي، )1(
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  )1(.» أرقام وكلمات
   أي لا معنى لها في شكلها الخام. غیر المنظمة مجموعة الحقائق یوضح لنا بأن البیانات تمثلهذا التعریف 

    ُ   )2(.» المعالجة غیر وطبیعتها الكبیر لحجمها نتیجة منها یستفاد لا التي والأرقام الحقائقبأنها  «عرف: كما ت

  )3(.» مجموعة الحقائق والأرقام لیس لها معنى نسبیا للمستخدم « بأنها: رایموند مكلیود""یصفها بینما   
 یستفید لا حیث إلیها یحتاج من یفهمها لا والتي والحقائق الأرقام هي البیانات فإن السابقین التعریفین لخلا من

 .له بالنسبة غامضة أي شيء أي في منها

ُ و     عبارة عن مفاهیم لغویة أو ریاضیة أو رمزیة خالیة من المعنى الظاهري، متفق علیها  « :بأنها عرف أیضات
  )4(.»لتمثیل الأشخاص أو الأشیاء أو الأحداث 

ومن خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن البیانات هي عبارة عن حقائق ومبادئ وتعلیمات تظهر في    
  ا معنى نسبیا للمستخدم في شكلها الحالي.هلیس لفاهیم لغویة أو ریاضیة أو رمزیة شكل م

  .لاحقالإلى تعریف المعلومات وذلك في العنصر  للبیانات سوف نتطرق اریفتعمجموعة وبعد عرض    

  :معلوماتتعریف ال -ثانیا
  :فیما یليلیها كل باحث حسب وجهة نظره، نذكر منها إللمعلومات عدة تعاریف تطرق    

    ُ والمؤشرات  المقارنات ستخراجإوالتفسیر بهدف التحلیل خضعت للمعالجة و  البیانات التي « أنها:على عرف ت
  )5(.» ببعضها البعضالظواهر و  الأفكارربط الحقائق و العلاقات التي تو 

  نلاحظ من خلال هذا التعریف بأن المعلومات هي مخرجات للبیانات والتي تم معالجتها.

    ُ  التي لها قیمةو  البیانات التي تم إعدادها لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد مستقبلا، «: بأنها عرف أیضاكما ت
  )6(.» تخاذهاإستخدام الحالي أو المتوقع أو في القرارات التي تم مدركة في الإ

 بطریقة لبیاناتل تحویلوالالتنظیم و  نتائج عملیات التكوین « لمعلومات على أنها:ا إلىأما أخرون فینظرون    
  )7(.» تؤدي إلى زیادة مستوى المعرفة للمستقبل

                                                             
تسییر المهارات ومساهمته ( حول الأول الوطني الملتقى إلى مقدمة مداخلة ،لتسییر الموارد البشریةإدارة المعرفة كمدخل الطیب الداودي، الأمین حلموس، )1(

  .6، ص 2012 فیفري 21/22، الجزائر، التسییر علوم قسم، التسییر وعلوم الإقتصادیة العلوم كلیة، بسكرة خیضر محمد جامعة)، في تنافسیة المؤسسات
أطروحة دكتورة في الفلسفة في  )،الأردنیة العامة المساهمة للشركات(التسویقي  الأداء تحسین في التسویقیة المعلومات نظم دورطارق نائل روحي هاشم، )(2

  .34، ص 2006التسویق، الجامعة العربیة للدراسات العلیا، كلیة الإداریة والمالیة العلیا، عمان، 
  .71، ص 2000علي إبراهیم سرور، دار المریخ، الریاض، ، ترجمة: سرور نظم المعلومات الإداریةرایموند مكلیود، )3(
  .12، ص 2000مكتبة دار الثقافة، عمان،  )،نظم المعلومات (ماهیتها ومكوناتها، الصباغعماد )4(
  .36ص  ،1998 ،عمان، مؤسسة الوراق، نظم المعلومات الإداریةسلیم إبراهیم الحسینة، )5(
  .97، ص 2004، القاهرة، الدار الجامعیة، تخاذ القرارات الإداریةلإ نظم المعلومات، إسماعیل السید)6(
  . 40، ص 2000 ،القاهرة الجامعیة، الدار ،)المالیة المنشآت في( المحاسبیة المعلومات نظم ،محمد الفیومي)7(
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تؤدي إلى خلق قیمة نرى من خلال التعریف الثاني والثالث بأنهما یعتبران بأن المعلومات تمثل البیانات التي 
  لدى الفرد مما یزید من مستوى معرفته للمستقبل.

 تصنیفهاو  تم تنظیمها معالجة بیاناتومن خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن المعلومات هي عبارة عن    
 بعد التطرق إلى تعریف البیانات والمعلومات أصبح بإمكانناو ، ستفادة منهاستخدامها والإإبشكل یسمح ب وتحلیلها

  التفریق بینها، وجلاء ذلك في العنصر الموالي.

  :معلوماتالو  البیانات - ثالثا
 ما سیتموهذا ، مختلفتان متشابهتان في المعنى، وفي نفس الوقت كلمتانن مصطلح البیانات والمعلومات إ   

  )1(:فیما یليالعلاقة بینهما وكذا الفروق التي تفصل بینهما  إبرازتوضیحه من خلال 
 العلاقة بین البیانات والمعلومات: )1

ن العلاقة الموجودة بین البیانات والمعلومات تتمثل في كون المعلومات عبارة عن بیانات تمت معالجتها، أي إ   
  للبیانات، وفي المقابل هذه الأخیرة تعتبر مدخلات بالنسبة للمعلومات.أن المعلومات هي عبارة عن مخرجات 

 الفرق بین البیانات والمعلومات: )2
  هما:المعلومات هناك معیاران رئیسیان للتفرقة بین البیانات و    
 :المتلقي  عتماد على الشخصمن خلال الإهذا المعیار لوفق بینهما یز ییتم التمحیث  معیار الشخص المتلقي

، معلومات تتحول إلىفإنها عند الشخص المتلقي حالة عدم الیقین فعندما تقوم البیانات بتقلیل  المستفید، أو
لعل ، و البیانات تبقى مصنفة في إطارإنها البیانات أي إضافة معرفیة لدى الشخص المتلقي ف قدمأما إذا لم ت

قد یكون  شخاصالأعتبر معلومات لأحد جع إلى أن ما یالبیانات یر بین أسباب الخلط بین المعلومات و من 
 آخر. شخصلبالنسبة بیانات 

  یتم  حدث معین حتى تتحول البیانات إلى معلومات یجب أن تكون مرتبطة بمشكلة معینة أو رتباط:الإ معیار
فالبیانات تعتبر معلومات إذا كانت تؤثر في القرار المتخذ أو تؤدي إلى تغییر القرار أو  ،تخاذ قرار بشأنهإ

فعلى سبیل المثال فقد یتحول إلى معلومات في أوقات أخرى،  لذلك ما یعتبر بیانات في لحظة معینة ،تعدیله
تخاذ قرار إا عندما نرغب في أمالمؤسسات فإنها تبقى عبارة عن بیانات بالنسبة لنا، قرأ میزانیة إحدى نعندما 

 رشید.تخاذ قرار إلومات تساعدنا في فإن هذه البیانات تتحول إلى مع مؤسسةهذه ال ستثمار فيبالإ
ومن خلال ما سبق یتجلى لنا بأن المعلومات لها علاقة مع البیانات وفي نفس الوقت تختلف عنها، كما أن    

  .مصادر مختلفة وعدیدة تم إیجازها في العنصر الموضح أدناهعدة خلال هذه المعلومات نتحصل علیها من 

  مصادر المعلومات: -رابعا
  )2(:ادر هيمصأربعة  إلىأن هذه المصادر تقسم بشكل عام  إلاهناك عدة معاییر تحدد مصادر المعلومات،   

                                                             
، جامعة بن یوسف بن (غیر منشورة) العلوم الإقتصادیةماجستیر في رسالة  ،أهمیة نظام المعلومات التسویقي في إتخاذ القرارات التسویقیة، علمي لزهر)1(

   .82، ص 2006الجزائر، ، الإقتصادیة وعلوم التسییر خدة، كلیة العلوم
 .26-25، ص ص. مرجع سابقإیمان فاضل السامرائي، هیثم محمد الزعبي، )2(
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ٕ المعلومات التي یتم جمعها وتجهیزها عند الطلب، و  وهي :ولیة أو الرئیسیةالمصادر الأ  )1  ختبارها وتعمیمهاا
من قبل الجهة التي تحتاج لهذه المعلومات أو المكلفة بإعدادها، وتكون هذه المعلومات حول موضوع یخص 
الجهة الطالبة، كما یمكن أن تستفید جهات أخرى من هذه المعلومات بعد تجهیزها، وتعد هذه المصادر بمثابة 

  المصادر المیدانیة وتتمثل في:
 :تها تجنب تحیز المستجیبمن ممیزا الملاحظة. 
 هتمام.المتغیرات ذات الإمن خلالها یتم التحكم في  :التجارب 
 لوصول إلى مجموعة كبیرة من الأفرادكفء لالطریق ال حیث یمثل :البحث المیداني.  
 :الحصول على المعلومات من الخبراءعملیة  التقدیر الشخصي. 

 وهي المعلومات التي تم تجمیعها وتجهیزها في أوقات سابقة من قبل جهات أخرى، وتم الثانویة:المصادر  )2
 تعمیمها لتكون جاهزة للإستخدام من قبل الأفراد والمؤسسات في أي وقت، ومن بین هذه المصادر ما یلي:

 الكتب.و  المراجع 
  النشرات.الدوریات و 
 .دور النشر ومراكز البحث 
  المكتبات العامة والخاصة.المجلات الموجودة في 

معلومات المرتبطة وهذا النوع ظهر حدیثا، یتم من خلاله تجمیع أكبر قدر ممكن من ال بنوك المعلومات: )3
 سترجاعها بسرعة لتسهیل الإستفادة منها.إبحیث یمكن  ،وتخزینها كل حسب الفئة مع بعضها البعض

 هیزها من قبل المؤسسات من كافة أنحاء العالم،وهي المعلومات التي یتم جمعها وتنظیمها وتج الأنترنت: )4
 والإستفادة منها. وتقوم بعرضها على مواقعها في شبكة الأنترنت الدولیة لیتسنى للجمیع تداولها

المطلب إلى تعریف البیانات والمعلومات وطرح العلاقة الموجودة بینهما زیادة وبعد أن تم التطرق في هذا    
الذي و نظام المعلومات بشكل أوضح  تناولنها بغرض فهم ه العناصروكل هذ بینهما،ذلك الفرق الحاصل  على

  خصص له مطلب والموضح أدناه.

  المعلومات.نظام : ماهیة لثالمطلب الثا

ا للمعلومات أساسي كمورد المعلومات نظامیعتبر      هذه مع التعامل في والمرونة الدقةحیث یتمتع ب، لها وحافظً
والتي  وغیرها من الأمور المتعلقة بهذا النظام ؟في ما تتمثل أهمیتهو  ؟هو نظام المعلوماتعلیه ما و  المعلومات،
  :فیما یليسنتناولها 

  :المعلوماتتعریف نظام  -أولا
  :فیما یليمنها بعض  عرضهناك عدة تعاریف لنظام المعلومات نست   
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    ُ ٕ لتي تقوم بجمع و مجموعة من الإجراءات ا « :عرف نظام المعلومات بأنهی توزیع سترجاع وتشغیل وتخزین و ا
  )1(.» الرقابة في التنظیمو  ،راتتخاذ القراإالمعلومات لتدعیم 

  . أي مختلف العملیات وهذا التعریف یركز على جانب واحد لمكونات نظام المعلومات والمتمثل في الإجراءات

عرف بأنه: كما     ُ   )2(.» مجموعة منظمة من الوسائل، التي تؤمن حجز ومعالجة وتخزین ونقل المعلومات «ی
  ل الوسائل بدل من الإجراءات وهكذا ضم جمیع موارد نظام المعلومات.إستعموهذا یشبه التعریف السابق، حیث 

ُ و     والإجراءات والبرمجیات الأفراد والتجهیزات التي تنطوي على  العناصر منمنظمة مجموعة  «: عرف أیضای
 )3(.»نشرها ومعالجتها و  تصنیفهاو عن ظاهرة معینة تعمل یدویا أو ألیا على جمع المعلومات  وقواعد البیانات

 نلاحظ على هذا التعریف بأنه قدم تفصیل لمكونات نظام المعلومات حیث ذكرها والتي تتمثل في الأفراد
كما ركز أیضا على طریقة عمل هذا النظام  إلى قواعد البیانات،والإجراءات والبرمجیات والتجهیزات إضافة 

   سواء التقلیدیة أي الیدویة أو الألیة، وهو أكثر وضوحا من التعاریف السابقة.

مجموعة الإجراءات التي یقوم بها الفرد من خلال المعدات للحصول على  « بأنه: البعض الأخرویرى    
 )4(.»للإستفادة منها  لومات دقیقة یتم إیصالها فیما بعد إلى جهات الإختصاصالبیانات اللازمة وتحویلها إلى مع

جراءات الإمجموعة منظمة من الموارد كالمواد والبرامج والأفراد والبیانات، و  « بأنه: "Robert"بینما عرفه    
  )5(.» المساعدة على إكتساب ومعالجة وتخزین وتواصل المعلومات في المنظمات

عبارة عن مجموعة منظمة من الأفراد  إلاومن خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن نظام المعلومات ما هو   
 ُ سترجاع وتشغیل ومعالجة وتخزین  كة فيشارِ والبرمجیات والتجهیزات والإجراءات وقواعد البیانات الم ٕ جمع وا

مجموعة التعاریف وبعد عرض ذ القرارات والرقابة في التنظیم، تخاإالمعلومات ومن ثم بثها للمستفید وذلك لتدعیم 
  تم تناولها في العنصر التالي.التي ، و أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسةبأن لهذا النظام ت یتبین لنظام المعلوما

  :أهمیة نظام المعلومات -نیاثا
  )6(:فیما یليتتمثل أهمیة نظام المعلومات    

                                                             
  .14ص  ،2004، قاهرة، الدار الجامعیة، النظم المعلومات الإداریةالبكري سونیا محمد، )1(
، (غیر منشورة) )، رسالة ماجستیر في التسییرأثر نظام المعلومات على القابلیة التنافسیة للمؤسسة (حالة المجمع الصناعي صیدالفاضل یمینة فوزیة، )2(

  .81ص ، 2000/2001جامعة الجزائر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر، 
(3)GILLES Exbrayat et autres, Le Système d’Information des Ressources Humaines (un atout dans l’optimisation de la 
GRH au service de l’entreprise), MBA Management des Ressources Humaines, Université Dauphine, Paris, 2010, p 7. 

، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني الثاني حول (التسییر التقدیري للموارد التنبؤي للموارد البشریةعلاقات ونظام معلومات التسییر بوقرة رابح، غانم هاجرة، (4)
سییر، قسم البشریة ومخطط الحفاظ على مناصب العمل بالمؤسسات الجزائریة)، جامعة محمد خیضر ببسكرة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم الت

  .9، ص 2013فیفري  27/28علوم التسییر، الجزائر 
(5)ROBERT  Reix, Systèmes d'information et management des organisations, Edition Vuibert, 4ème Ed, Paris, 2002, p 75. 

  .20، ص مرجع سابقالبكري سونیا محمد، )6(
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  النظام هذاكما أن ، ناحیة وظیفیة هامة للإدارة لتحقیق أهداف المؤسسةفي كونها م المعلومات اهمیة نظتبرز أ   
 علىو  على كفاءة التشغیل من جهة، كبیرله تأثیر فإن ومن ثم  ،مؤسسةسي وهام من موارد الجزء أسا بمثابة 

تخاذ إلدعم فاعلیة  كمصدر رئیسي علیهالمؤسسة تعتمد ، كما أن أخرى جهة من العملاءرضا ملین و اإنتاجیة الع
، وتنبع أهمیة نظام أعمالهالتطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة و  هام عنصر كونه إلىبالإضافة القرارات، 

نمـو المؤسسات ، مدیریندى التزایــد المعرفة المتاحة لفي متمثلة وال المعلومات من خلال مجموعة من الأسباب
ٕ و  درجة التغیر البیئي والتكنولوجي تزاید، هادرجة تخصص تزایدو  وتعقـد أعمالها  دام الحاسبات الآلیة.ـستخإنتشار ا

إنشاء نظام للمعلومات، وهذا الإنشاء یتم من خلال تجمیع مجموعة من كل هذه الأسباب أدت إلى ضرورة 
  تناولها في العنصر الموالي.العناصر وتفاعلها والتي تتمثل في المكونات یتشكل منها نظام المعلومات، ولقد تم 

  :المعلوماتمكونات نظام  -رابعا
  )1(:فیما یليیتكون نظام المعلومات من مجموعة من العناصر تتمثل    

  الحجم متوسطةأو  شخصیة سواء آلیة حواسیب على ويتیح أن یجب معلوماتي نظام أيحیث أن  الأجهزة: )1
 .المتنوعة الحواسیب من شبكة أو كبیرة أو

 البرامج تلك وتعني النظم برمجیاتوهي نوعان،  الحواسیب بواسطتها تشتغل التي الأنظمة وهي: البرمجیات )2
ٕ و  البیانات ترتیب مثل العملیات تنفیذ على تساعد التي  التي وهي التطبیقات وبرمجیات ،الذاكرة من سترجاعهاا
 البرمجة في مختصین طرف من إعدادها یتم البرامج هذهو  التصنیع، برامج مثلؤسسة الم بیانات بتشغیل تقوم
 .الأجهزة موردي طرف من علیها الحصول فیتم النظم برامج أما ،جاهزة علیها الحصول أو نفسها ؤسسةبالم

 والعملیات الأحداث كل تصف التي البیانات على ويتیح الذي المخزن عن عبارة وهي: البیانات قواعد )3
 المعلومات نظام یعمل بواسطتها إلكترونیة أو یدویة، ملفات شكل على مخزنة وتكونؤسسة، الم في الجاریة

 .معلوماتي نظام لأي مهمة تعتبر لذلك ،معلومات إلى تحویلها على
 العملیات لإنجاز المحددة والتعلیمات الخطوات مجموع وترتیب بوصف تقومالتي  عملیاتال هيو  :الإجراءات )4

 .عمله یجب الذي ما بشرح تقومحیث  النظام مسار بخریطة تسمىكما  ،الحاسوبیة
 أهم من هذا المكون ویعتبر علیها، والسیطرة للنظام الأخرى المكونات لتشغیل الأساسي المورد همو  :الأفراد )5

دارة البرامج ووضع المعلومات بتحلیل یقوم حیث النظام عناصر ٕ  .المعلومات نظم وا
  جمیعها لتحقیق مجموعة من الأهداف تم التحدث عنها في العنصر الموضح أسفله. تكتلوهذه المكونات ت

  :المعلوماتداف نظام ـأه - خامسا
  )2(:فیما یليلنظام المعلومات مجموعة من الأهداف نجیز بعضا منها    

                                                             
  .59، ص مرجع سابقفدوى محمد رضوان، )1(
ة جامع )، مجلةفي المؤسسات الحكومیة (دراسة میدانیة في المؤسسات العامة لمحافظة أربددور نظام المعلومات في إتخاذ القرارات أحمد صالح الهزایمة، )2(

  .16، ص 2009عمان،  ،25المجلد: ،01العدد:والقانونیة،  الإقتصادیة لعلومل دمشق
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ا المعلومات نظام هدف     ً  الأنشطة المختلفة مراكز بین وتبادلها والمعلومات البیانات تدفق ضمان إلى أساس
 التعدیلات ومتابعة جمیع وتخزینها، المناسبة بالطرق وتشغیلها متكاملة بطریقة البیانات وجمع بالمؤسسة،
 وتحقیق ،المناسب في الوقت واسترجاعها وتحدیثها ،المخزنة والمعلومات البیانات على تحدث التي والتغیرات

ا هدفًا یحدد، إلا أن هناك الكثیر من الباحثین للمعلومات الكامل الآمن ا معلوماتنظام الل واحدً ً  في أن ملخص
  :یةالتال الأهداف إلى الهدف ذاـه تجزئة ویمكن، للمستفیدین النهائیة الخدمة تقدیم إلى یهدف المعلومات نظام

 معلوماتالتصل  عندما تنجز المعلومات وهذه والرقابة التخطیط مجال في مهامهم في المدیرین دةـمساع .1
 .المناسب الوقت وفي ودقیقة كاملة

 .معلوماتال دقة على المحافظة مع أقل بتكلفة وتقاریر معلومات إعطاء .2
ُ  المدیرین إلى تصل التي المعلومات وتصفیة بلورة .3  .علیها عتمدوی
ا تطبق أن قبل المختلفة القرارات ونتائج تأثیرات یبین بشكل العمل لإنجاز البدیلة قالطر  تقدیم .4 ً  .عملی
  .والمستندات البیانات خلال كثرة من المعلومات ستخراجإ عملیة في إشغالهم وعدم المدیرین وقت من ستفادةالإ .5

  الأهداف وجب علیه أن یتصف بمجموعة من السمات ملخصة في العنصر اللاحق. تلكنظام هذا الولكي یحقق 

  )1(:ممیزات نظام المعلومات الناجح -سادسا
معاییر نجاح نظام المعلومات قد تختلف من باحث لأخر إلا أنه هناك ممیزات عامة تصف إطار أي نظام ن إ

 معلومات ناجح، وهي تتمثل في دقة وصحة النظام، وكذا إستقلالیة النظام، كما یجب أن یعمل ضمن الإطار
جودته  النظام وترفع من المخطط له، وأن یستخدم بشمولیة ومن قبل الجمیع، كل هذه الصفات یدعم وجودها

  لكي یعمل على تحقیق ما یلي:
 یعمل ضمن تكلفة مقبولة ومتوقعة. )2              إنجاز الأهداف المفصلة من قبل المستخدم. )1
 التزوید بمخرجات دقیقة ومعتمدة. )4                                   یحـقــق الأداء المــتوقـع. )3
 توفــیر المـرونــة. )6                                والتعلم.سهولة الإستعمال  )5

جودة الإجمالیة للإدارة عن طریق جعل مسؤولیتها على الكما أن نظام المعلومات الناجح یساعد في رفع    
عاتق كل فرد في هذه المؤسسة، فالمصمم والإداري والمستخدم والعامل هم جزء مهم في نجاح نظام المعلومات 

  دق جزئیاته مهما صغر حجمها.ألأنه مرتبط بنشاط المؤسسة الیومي ویدخل في 

 ولقد تم التطرق في هذا المطلب إلى تعریف نظام المعلومات وتطور دوره، إضافة إلى الأهمیة والمكونات   
إلى أخر التي یتشكل منها، زیادة عن ذلك أهداف هذا النظام وممیزات نجاحه، وهذه الأخیرة تختلف من نوع 

  حیث توجد مجموعة أنواع لنظام المعلومات وهي متاحة في العنصر التالي.

  

                                                             
  .16، ص 1999، المناهج، عمان ، دارنظم المعلومات والذكاء الاصطناعيعلاء عبد الرزاق السالمي، )1(
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  المطلب الرابع: أنواع نظام المعلومات.

  )1(ثرها أنواع نظام المعلومات من بینها ما یلي:إهناك عدة معاییر تصنف على    
  یوجــد: وفقا له المحیط: حسب/1

 :وهو الذي یخص المحیط الداخلي للمؤسسة حیث یجمع ویخزن ویعالج ویوفر  نظام المعلومات الداخلي
 المعلومات الداخلیة لكافة وظائف وأفراد المؤسسة.

 :وهو الذي یوفر للمؤسسة المعلومات الخاصة بمحیطها الخارجي، من بینها نظام المعلومات الخارجي 
  معلومات عن الموردین والزبائن والأسواق مثلا.

  ویضم كل من: الرسمیة:حسب /2
 :وهو الذي یكون مهیكل حیث یجمع مجموعة الإجراءات والقواعد الموضوعة. نظام المعلومات الرسمي 
 :الذي یجمع تبادلات المعلومات التي لیست محددة مسبقا، من هو النظام  نظام المعلومات غیر الرسمي

 النظم الیدویة ونظم الإتصال الشفوي.ك، كما تتعایش فیه عدة نظم بینها أنماط التسییر وثقافة المؤسسة
  )2(نوعین هما: إلىوهو یقسم  /حسب طریقة المعالجة:3

 :خراج بشكل یدوي دون إستخـدام نظام المعلومات الیدوي ٕ  وهو الذي تجري جمیع عملیاته من إدخال وا
 في تشغیل بیاناته، مثل الورق والأقلام وغیرها.أي أداة تكنولوجیة، ویستخدم هذا النظام الأدوات التقلیدیة 

 :یعتمد على الأجهزة الإلكترونیة في عملیات  وهو نظام المعلومات الذي نظام المعلومات المحوسب
 والإخراج وفي معالجة بیاناته، حیث تتم بإستخدام المعالجات الإلكترونیة. الإدخال

  )3(وتضم كل من: /حسب المستویات الإداریة:4
  وهي ،الوظیفیة المختلفة في المؤسسة منخدم الأنشطة الذي ی وهو المعلومات المستوى التشغیلي:نظام 
 المعلومات الروتینیة.البیانات و ، كما أنها تقوم بإدارة ضمن سیر وتدفق العملیات الأساسیةت 
 :سترجاع ومعالجة وعرض  بالتقاطیختص  الذيوهو  نظام المعلومات الإداریة ٕ ونقل وتحویل وا

تقدیم معلومات تساعد الإداریین  إلىهدف التي تدعم واحدا أو أكثر من أنظمة العمل، كما ت معلوماتال
 م وتوجیه ورقابة بكفاءة وفعالیة.ومستخدمي النظام على القیام بواجباتهم من تخطیط وتنظی

 :مساعدة المدیرین عند إتخاذهم القرارات غیر إلىوهو الذي یهدف  نظام المعلومات لدعم القرارات 
 خاذحیث یزود المدیرین بالمعلومات والنماذج وأدوات المعالجة البیانات والتي تساعدهم في إتالمتكررة، 
 )4(الظروف التي لا یعرف أحدا بالضبط ما هو القرار الواجب إتخاذه.حالة التي تكون في القرارات 

 یعمل على تلبیة إحتیاجات الإدارة الإستراتیجیة منوهو الذي  راتیجي:نظام المعلومات المستوى الإست 
                                                             

  .100 - 99، ص ص. مرجع سابقفاضل یمینة فوزیة، )1(
  .34، ص مرجع سابقإیمان فاضل السامرائي، هیثم محمد الزعبي، )2(
أطروحة دكتورة في إدارة الأعمال تخصص  )،نظم المعلومات والمعرفة وأثرهما في الإبداع (دراسة في البنوك التجاریة الأردنیةنازم محمود محمد ملكاوي، )3(

  .55، ص 2007نظم المعلومات الإداریة، جامعة دمشق، كلیة الإقتصاد، دمشق، 
 .106، ص 2008دار المسیرة، عمان،  )،نظم المعلومات الإستراتیجیة (مدخل إستراتیجي معاصرغسان عیسى العمري، سلوى أمین السامرائي، )4(
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وأغلب  تخاذ القرارات غیر المهیكلة التي تخدم إتجاه ونمو المؤسسة في المستقبل،إالمعلومات الضروریة لغرض 
 هذه المعلومات الواجب توفیرها هي معلومات متعلقة بالبیئة الخارجیة للمؤسسة.

  )1(حیث یشتمل على النظم التالیة: :الوظائف/حسب 5
 :وهذا النظام یعمل على تزوید وظیفة الإنتاج بالمعلومات الضروریة والهامة  نظام معلومات الإنتاج

البیانات والمعلومات النابعة عن المتابعة  جمع وتسجیل وتخزین ومعالجة وتحلیل حیث یعمل على
 في تطویر بعض وسائل الإنتاج. تساهم والتيوالیقظة المستمرة للمتغیرات التكنولوجیة للمعلومات 

 :معالجة، وتخزین كلو نظام متكامل یسمح بالحصول، عبارة عن  هوو  نظام معلومات الموارد البشریة 
للعمال، تسییر الموظفین، تسییر العملیة  التنبئيالمعلومات المتعلقة بالموارد البشریة والتي تشمل التسییر 

 )2(.التكوینیة، تسییر الكفاءات، المسارات المهنیة للعمال، وتسییر الأجور
 خلالها یعمـل هذا النظام عـلى تحـدید الطرق التي تم من حیث  :والمالیة نظام المعلومات المحاسبیة

  ة.لة ذات التأثیر على حیاة المؤسستسجیل وتلخیص وتقریر الأحداث المالیة والمحاسبیة المتماث
 :نظام مبني على استخدام الحاسب الآلي بغرض تطبیق إستراتیجیة  وهو نظام المعلومات الإستراتیجیة

 ء، المستهلكین،لتشغیل العملا ؤسسةتتعدى حدود المالتي  وذلك بجمع وتشغیل المعلومات ؤسسة،الم
 تسمح معلومات ؤسسةللم ریتوفب تقوم كما أن هذا النوع من النظم ،جمیع القوى الخارجیةو المنافسین، 

 )3(.منافسیها أمام التنافسیة وضعیتها على بالمحافظة لها
 :وغیرها، هیكل متداخل من الأفراد والأجهزة عبارة عننظام معلوماتي وهو  نظام المعلومات التسویقیة 

والرقابة  لعملیات التخطیط والتنفیذارات تخاذ القر اب الخاصةمعلومات لجمع وتحلیل وتصنیف ونشر ال
  )4(.التسویقي زیجالمتعلقة بالمكافة الأمور  إلىالتسویقیة وتحسینها، بالإضافة 

یتجسد في وفي الأخیر ومن خلال هذا المبحث یمكن القول بأن المؤسسة تعتبر نظام مفتوح، وهذا الأخیر    
مجموعة العناصر المترابطة فیما بینها تعمل من خلال تفاعلها ضمن إطار معین على تحویل المدخلات إلى 
مخرجات تتلاءم مع البیئة المحیطة وذلك لتحقیق غایة معینة، وهذه الغایة تختلف من نظام إلى أخر، فنجد نظام 

 یهدف إلى ضمان تدفق البیانات والمعلومات لقراراتالمعلومات الذي یعتبر كمصدر رئیسي لدعم فاعلیة إتخاذ ا
ح من بینها ، كما أن لنظام المعلومات عدة أنواعالأنشطة المختلفة بالمؤسسة وتبادلها بین مراكز َ لم َ  وأشكال، ن

  نظام المعلومات التسویقیة، هذا الأخیر سنتناوله ونتطرق إلیه بالتفصیل في المبحث التالي.
                                                             

  ،نظم المعلومات التي تخدم الهرم الإداري للمنظمة، الدین الجنابيعلاء ، عامر قندیلجي)1(
www.minshawi.com/other/gendelgy2.htm,Consulté Le 29 Décembre 2012 à 21h:24.                                                

رسالة ماجستیر في إدارة  )،مدیریة الصیانة لسوناطراك بالأغواط (دراسة حالةأثر تكنولوجیة المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسة مراد رایس، )2(
  .117، ص 2005/2006، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر، (غیر منشورة) الأعمال

الجزائریة  -علیه (دراسة حالة المؤسسات بالمسیلة: مطاحن الحضنةدور نظام المعلومات التسویقیة في التخطیط للنشاط التسویقي والرقابة العید فراحتیة، )3(
، جامعة محمد بوضیاف، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، (غیر منشورة) )، رسالة ماجستیر في التسویقملبنة الحضنة -للألمنیوم
  .54، ص 2005/2006المسیلة، 

  .155، ص 2005، الدار الجامعیة، القاهرة، تسویقال مبادئعبد السلام أبو قحف، )4(
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  نظام المعلومات التسـویـقیة.المبحث الثاني: ماهیة 

، حیث أصبحت هذه الأخیرة بمثابة الثروة "عصر المعلومات"نعیش الیوم في عصر أكثر ما یقال عنه بأنه    
 ً  التسویق بطبیعة الحالوتأثیرا، كما أن مدیر  والقوة والمستقبل، فمن یعرف أكثر یملك أكثر ویصبح أكثر قوة

تیحـهاوخططه ویراقب تنفیذها، وكل هذه المعلومات  إستراتیجیاتهیحتاج للمعلومات لكي یحدد أهدافه ویضع  ُ  لا ی
 والذي سندرسه بالتفصیل في هذا المبحث من خلال، "نظام المعلومات التسویقیة"سوى نظام معلومات یدعى بــ 

مفهوم  إلىبعدها نتطرق ، تعریف التسویق والمعلومات التسویقیة والذي یضمالمطلب الأول مطالب، أولها  أربعة
سنتناولها في خصائص هذا النظام وأسسه بینما وذلك في المطلب الثاني، نظام المعلومات التسویقیة وأهمیته 

ُ  رابعوأخر هذه المطالب هو المطلب الالمطلب الثالث،    لعناصر وأهداف نظام المعلومات التسویقیة. ضمنتالم

  تعریف التسویق والمعلومات التسویقیة. لمطلب الأول:ا

وهذا حتى نفهم أكثر  ثم توضیح المعلومات التسویقیة،، أولا تعریف التسویق إلىسنتطرق في هذا المطلب    
  الذي سنتطرق له في المطالب اللاحقة. نظام المعلومات التسویقیة

  تعریف التسویق: -أولا
  :فیما یليمنها بعض هناك عدة تعاریف للتسویق نذكر    
    ُ ِ ی العملیة الإجتماعیة والإداریة التي یستطیع من خلالها الأفراد والجماعات الحصول  « أنه:ب" Kotler" هرفع

  )1(.»، وذلك عن طریق إنتاجها وتبادلها وتقییمها فیما بینهم على ما یحتاجونه ویرغبون فیه من المنتجات
 وهذا لا یمیزه عن الأنشطة الإنسانیةهذا التعریف بأن "كوتلر" أعطى للتسویق بعدا إجتماعي على نلاحظ 

 ُ  ركز ویحصر أهداف نشاط التسویق في إشباع الحاجات والرغبات، إضافة إلى ذلك فقد حصرالأخرى، كما أنه ی
  عملیة التبادل وبعدها. وأهمل وتجاهل المنافع المحققة قبلمنفعة النشاط التسویقي في عملیة التبادل 

    ُ  تمس المراقبة لموارد المؤسسة وسیاستها وأنشطتها التيو هو التحلیل والتخطیط والتنظیم  « عرف أیضا:كما ی
  )2(.»العمیل بهدف تلبیة حاجات ورغبات مجموعة مختارة من العملاء بربح مناسب 

بأن التسویق ما هو إلا وظیفة إدرایة تقوم بعملیة وهذا التعریف ینظر للتسویق من خلال زاویة إداریة حیث یعتبر 
  التخطیط والتنظیم والرقابة لمختلف الأنشطة المتعلقة بخلق قیمة للعملاء.

ُ  التي الأنشطة تلك « " فتُعرفه بأنه:"جمعیة التسویق الأمریكیةما أ      من المنتج، والخدمات السلع تدفق وجهت
  )3(.» المستهلك إلى

                                                             
  .5، ص 2002دار وائل، عمان،  )،أصول التسویق (مدخل تحلیليناجي معلا، رائف توفیق، )1(
  .37، ص 2006دار المناهج، عمان،  )،النظریة والتطبیق -التسویق المعاصر (المبادئعبد العزیز مصطفى أبو نبعة، )2(

(3)JOSEPH Jestin, B.Parameswari, Marketing of Information Products and Services for Libraries in India, Madurai 

Kamaraj University, Library Philosophy and Practice, No1, Vol:5, New Delhi, 2002, p 2. 
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نلاحظ على هذا التعریف بأنه یركز على جانب التوزیع من خلال جعل عملیة إنسیاب السلع والخدمات هي 
هماله للدور المحوري محور وظیفة التسویق،  ٕ شباع وا ٕ   حاجاته في هذه الوظیفة.الذي یلعبه إرضاء العمیل وا

تحدث التوزیع والترویج والتسعیر للسلع العملیات التي مجموعة  « على أنه: "Pride"و "Ferrell"عرفه بینما    
   )1(.» والخدمات والأفكار التي تُسهل وتُعجل في إشباع علاقات التبادل مع المستهلك في ظل بیئة دینامیكیة

یركز هذا التعریف على خلق الطلب على السلع والخدمات وكذا تحقیق التبادل من خلال عملیة التبادل الفعلي 
  .إشباع حاجاته، وهذا أخذا في الحسبان التغیرات التي تحدث في البیئة التسویقیةمع العمیل في سبیل 

  )2(.»علاقات التبادل عملیة خلق وتقریر  «بأنه:  "Bagozzi"في حین عرفه    
لى یأخذ علیه تركیزه على الجانب الإجرائي دون الإشارة إلى الغایة من هذه العلاقات، إضافة إلى عدم التلمیح إ

  ینطبق على كافة الوظائف الأخرى للمؤسسة.أنه جوهر عملیة التسویق، كما  هيي المتعلقة بالعمیل والت المنافع

تحقیق المؤسسة لأهدافها من خلال مقابلة إحتیاجات وتوقعات  « هو: التسویق" فیرى بأن Jobberأما "   
  )3(.» المستهلك بطریقة أفضل في ظل المنافسة

بأن المؤسسة وحتى تشبع حاجات العملاء وتحقق أهدافها لابد وأن به حصاوهذا التعریف حدیث، حیث یرى 
  نها المنافسین في السوق.اسبحُ  تأخذ في

 منظمة ومتكاملة اتعملیمجموعة التسویق ما هو إلا عبارة عن هذه التعاریف نستطیع القول بأن ومن خلال    
 ُ بهدف تلبیة حاجات ورغبات مجموعة مختارة ، والتسعیر للسلع والخدمات والأفكارحدث التوزیع والترویج والتي ت

  .المحیطة للمؤسسةبیئة الفي  وفقا للتغیرات التي تحدث من العملاء بربح مناسب

ولقد تطور مفهوم التسویق، حیث تغیرت النظرة التقلیدیة له وأصبح ینظر له وفقا للمنظور الحدیث من خلال    
  )4(:فیما یليوالتي تتمثل  المقومات یقوم علیهمجموعة من ا

َ تقدیر و  )1 ٕ ونموها و  مؤسسةرتباطه ببقاء الإهم المركز الإستراتیجي لدور المستهلك في تف التركیز أي  ستقرارهاا
 ستراتیجیة تسویقیة للمؤسسة.إعلى المستهلك كحجر زاویة لأیة 

على التوازن لى الأقسام الأخرى و قسم معین عالقرارات المتخذة في  لتأثیرلإدارة من قبل االواعي إدراك  )2
 .مع النظم المحیطة مؤسسةي لنظام الالإجمال

لات شرائیة بتكار المنتجات التي یتم تصمیمها في ضوء دور محدد هو الإسهام في حل مشكإإهتمام الإدارة ب )3
 .معینة لدى المستهلكین

دراكها و  ،المستقبلفي الحاضر و  مؤسسةالربحي للإهتمام الإدارة بآثار تقدیم المنتجات الجدیدة على المركز  )4 ٕ  ا
                                                             

  .22، ص 2006دار الیازوري العلمیة، عمان،  )،التسویق (أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري، )1(
  .69، ص 2004الدار الجامعیة، القاهرة،  )،إدارة التسویق (مدخل إستراتیجي تطبیقي في المنشأة المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر، )2(
   .15 ، ص2001دار قباء، القاهرة،  )،إستراتیجیات التسویق (في القرن الحادي والعشرینأمین عبد العزیز حسن، )3(
 .17ص ، 2000القاهرة،  ،دار النهضة العربیة)، التسویق (مبادئ علمیة وتطبیقیة، یق محمد عفیفيصدِّ )4(
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 .ستقرارهاإنمو الأرباح وضمان و  ،للنتائج الإیجابیة التي ستترتب على التخطیط العلمي للمنتجات الجدیدة
 التوجه الحدیث أملى على إدارة التسویق ضرورة تبنيحیث أن  ،بحوث التسویقالدراسات و عام لدور  تقدیر )5

 .تدفقهانظم معلومات فعالة تضمن درجة عالیة من الإستمراریة في 
، والذي جاء كرد إستراتیجي على عدم التجانس الشدید والتفاوت الحاصل في السوق تجزئة على التأكید )6

، حیث تبین للإدارة أن تحقیق مستویات أعلى من الأداء یمكن أن تتم عن طریق التخصص في خدمة الأسواق
لخدمة  معینة ذات خصائص متشابهة مما یساعد على تطویر أنسب الإستراتیجیات التسویقیة قطاعات سوقیة

 الأهداف العریضة للمؤسسة.
، وذلك من خلال إختیار أكثر الأسالیب الترویجیة قدرة على إیصال المضمون السلعي الترویج على التركیز )7

للمعلومات خاص بالترویج یكون قادر على مد توفر نظام وخصائصه ومزایاه للمستهلك، وهذا یأتي من خلال 
 .ةالإدارة بصورة مستمرة ومنتظمة بالمعلومات اللازمة لصیاغة أنسب الرسائل الترویجی

   ول التالي:الحاصلة بین المفهوم التقلیدي للتسویق وبین نظیره الحدیث في الجد لخیص أهم الفروقویمكن ت   
  ): الفرق بین المفهوم القدیم والحدیث للتسویق 1-1الجدول رقم(

  المفهوم الحدیث  المفهوم القدیم  التسویق    المعیار
  المستهلك. -  هدفه المنـتج. -  الهـدفالمحتوى/
  التسویق المتكامل. -  البیع والترویج. -  الوسیـلة

  وغیرها.یتعد السلع إلى الخدمات  -  لا یتعد بعض السلع ذات الإستهلاك الواسع. -  حقل التطبیق
  الأرباح من خلال إرضاء المستهلك. -  الأرباح من خلال حجم المبیعات. -  النتــائج
التسییر،  جامعة الحاج لخضر بباتنة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم ة في تسییر المؤسسات،، أطروحة دكتور التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول،  :المصدر

 .33، ص 2007/2008الجزائر، 

  )1(:العناصر التالیةندرج تحته الأنشطة والتي هي عبارة عن مزیج تأن التسویق یضم مجموعة من  كما   
 :أخر،  كان أو غیر مادي یقدمه طرف ویقبله طرفمادي وهو عبارة عن أي عرض مرغوب فیه  المنتج

 .الأفراد شبع حاجات ورغباتالذي ی العرضأو الخصائص الخاصة بهذا بغرض الإستفادة من الوظائف 
  )2(:فیما یليوللمنتج أهمیة كبیرة سواء لدى المؤسسة أو لدى الزبائن والتي تتمثل 

یعتبر المنتج بمثابة الحلقة الرئیسیة في تحقیق عملیة الإتصال ما بین المشتري والبائع، كما أن الإهتمام به    
رباحها، المؤسسة في السوق وزیادة مستوى أمن قبل المنتِج أو البائع ستساهم بلا شك في زیادة مكانة وموقع 

  إضافة إلى مساهمته إلى حد كبیر في خلق حالة تطور إجتماعي لدى الأفراد.

 :مثل القیمةوهو عبارة عن مقیاس للقیمة،  السعر ُ  حصوله نظیر المشتري یدفعها التي العینیة أو النقدیة حیث ی
                                                             

  .84 -83، ص ص. 2002، دار الجامعة الجدیدة، القاهرة، )التسویق (مدخل تطبیقيعبد السلام أبو قحف، )1(
 بغداد للمشروبات دراسة تطبیقیة في شركة( الأعمالداء منظمات أعملیة خفض كلفة المزیج التسویقي في تقویم  ثرأعلي قاسم حسن العبیدي، وأخرون، )2(

  .6ص  ،2010 ، بغداد،18:المجلد، 2:العدد ،لعلوم الإنسانیةل مجلة جامعة بابل)، الغازیة
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 إستعمال أو إمتلاك أو كحیازة الزبون علیها حصل التي التبادل قیم مجموع یمثل أي، الخدمة أو السلعة على
لذا فإن عملیة التسعیر لها أهمیة كبیرة بالنسبة لرجل التسویق حیث یساعد ذلك على إستمالة الخدمة،  أو للمنتج

 )1(.عدة أشكال وأسماء یأخذ السعر كما، وزیادتهامبیعات المؤسسة 
  )2(:فیما یليوتكمن أهمیة السعر 

مثل مولد للإیرادات والأرباح، نظرا لكونه عناصر في المزیج التسویقي الذي یال ینالوحید من بیعتبر العنصر    
ٕ كثر العناصر مرونة و أ ً ا ا لأي طارئ في البیئة المحیطة بالمؤسسة، كما یحتل المرتبة الأولى ستجابة للتغیر تبع

على من تأثیر كبیر  التسویق في المؤسسة وذلك لما لهمن حیث الصعوبة والمشكلات التي یتعرض لها مدراء 
البقاء والإستقرار والنمو، وعلى تحقیق أقصى مبیعات ممكنة، إضافة إلى زیادة حصة من حیث دیمومة المؤسسة 

 المنتج في السوق وبناء سمعة جیدة للمنتج الذي تطرحه المؤسسة.

 :سلع أو خدمات إلى كان لها توفیر المعروض سواء ویقصد به الوسیلة أو القناة التي یتم من خلا التوزیع
 كما أن، للعملاء والمكانیة والحیازیةى توفیر المنفعة الزمنیة من خلالها إلتسعى المؤسسة ، العملاء أو الأفراد

 وذلك عن طریقالنهائي  إلى المستهلك هامصادر إنتاجالطریق الذي تسلكه السلعة من یعتبر بمثابة  التوزیع
 أو مستقلة. ؤسسةإما تابعة للمتكون مجموعة من الأجهزة المتخصصة التي 

  )3(:فیما یليوتتمثل أهمیة التوزیع في مجموعة من النقاط والتي تم طرحها 
ُ أ زبونیساهم في جعل المنتج متاحا لل     زبـون،تیسرا في الأمـاكن التـي یعتقـد أنهـا ملائمـة لتلبیـة طلـب الي جعله م

ـوجعـل المنتــوج  ً ــیتضــمن فقــط الحضـور المــادي لهــذا المنتـوج بــل یكـون  لا امتاح ً ُ  كمــا ،لمعاینتـه أیضــا امتاح عــرض ی
  ذهانهم.أفي  خصائصهمزایا المنتج وترسیخ  إلى ستهلكیننظار المبصورة جذابة مما یلفت أ

  :أو سلعةالمعروض أي تصال متكامل یقوم على نقل المعلومات عن إنظام  یعتبر بمثابةحیث الترویج 
لى جمهور مستهدف من المستهلكین لحمل أفراده على قبول السلعة أو، و خدمة بأسلوب إقناعي ٕ الخدمة  ا

 )4(من ثم شراءها أو إقتنائها.و  المروج لها
  )5(:فیما یليكما أن لهذا الترویج أهمیة كبیرة لدى المؤسسة وهو ما یتجلى 

إمداد الزبائن الحالیین والمرتقبین بكل ما هو جدید ومفید لهم من المعلومات عن المنتجات التي تتعامل بها    
كن المؤسسة من الحصول على حصة سوقیة  َ م ُ فضل في ظل المنافسة القائمة في السوق، زیادة أالمؤسسة، كما ی

بالمنتج وعدم والتذكیر المستمر ة لهم، عن ذلك یصحح الأخطاء الحاصلة في إدراك الزبائن للمنتجات المقدم
 یساهم أیضا في توثیق صیغ العلاقة والإتصال مع الوسطاء وتحفیز الطلب لدیهم.كما نسیانه من قبل الزبائن، 

                                                             
لفنادق الخمس نجوم في الأردن على الصورة المدركة من قبل السیاح أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي هاني حامد الضمور، هدى مهدي عایش، )1(

  .6، ص 2005، عمان، 1، المجلد:1)، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، العدد:(دراسة مقارنة
  .6، ص مرجع سابق، علي قاسم حسن العبیدي، وأخرون)2(
  .7، ص المرجعنفس )3(
  .331، ص. 2003، عمان، دار الحامد ،)مفاهیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، )4(
  .7، ص مرجع سابق، علي قاسم حسن العبیدي، وأخرون)5(
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وبعد التطرق إلى المزیج التسویقي، سوف نتحدث عن المعلومات المتعلقة بهذا المزیج وذلك من خلال    
 العنصر التالي.

  المعلومات التسویقیة: -ثانیا
  لهذه المعلومات مجموعة من الخصائص، كما یمكن أن تكون داخلیة وخارجیة، ولكن قبل ذلك سنتطرق إلى:   

 تعریف المعلومات التسویقیة: )1
التي تحتاجها العملیة التسویقیة والتي یتم توفیرها عن الأسواق  عبارة عن كافة المعلومات حیث تعرف بأنها   

المتعلقة بالبیئة التسویقیة، كما أن هذه المعلومات تختلف من مؤسسة إلى أخرى ومن  بها من متغیراتوما یرتبط 
  )1(.من بین هذه المعلومات نجد المعلومات المتعلقة بالأسعار والمنافسة في السوق وغیرهاو بیئة إلى أخرى، 

مستوى  علىسواء مباشر أو غیر مباشر التي لها تأثیر العناصر والمتغیرات تلك د بالبیئة التسویقیة یقصو   
السیاسیة والثقافیة والإقتصادیة والإجتماعیة ، والتي تضم العوامل الأعمال ؤسساتبم كفاءة العملیات التسویقیة

مكانیات العمل داخل المإلى ظروف و  بالإضافة، التنافسیةوالتكنولوجیة و  ٕ أیضا المجهزون والعملاء و ، ؤسسةا
  وغیر ذلك. ، زیادة على ذلك الدولة وجماعات الضغطمنافسونالو  والعمالوالوسطاء والموزعین 

 أنواع المعلومات التسویقیة: )2
 )2(:من المعلومات التسویقیة، وذلك حسب مصادرها والمتمثلة فيبین نوعین هنا حیث نمیز    
 :المختلفة عن  اتالإدار  وهي المعلومات المتاحة داخل المؤسسة والتي تقدمها المعلومات التسویقیة الداخلیة

لمتعلقة النظام المحاسبي المطبق داخل المؤسسة وایوردها  المعلومات التي نتائج أعمالها، من بینها
، كلها تساعد على تحدید وغیرهاوالتكالیف، المخزون السلعي والتدفقات النقدیة، حسابات العملاء بالمبیعات 

 التسویقیة.للمؤسسة ونشاطها من الناحیة  الوضع الحالي
 :الخارجیة،  البیئة التسویقیةمن التي تحتاجها المؤسسة هي المعلومات و  المعلومات التسویقیة الخارجیة

  وغیرها. الفرددخل والفئات العمریة، متوسط الإقتصادیة وعدد السكان التغیرات تتعلق بالتي و 
  خصائص المعلومات التسویقیة:) 3

  )3(:یلي فیماوتتمثل خصائص هذه المعلومات    
 لسریعة في التكیف مع التغیرات الدینامیكیة ا أجبرها علىنوع الأنشطة التسویقیة مما كبر حجمها نظرا لت

 .االبیئة التي تعمل فیه
 أیضا والجهد الكبیرالذي تستلزمه لوقت الطویل لكل من اتیجة كما تتسم بالصعوبة في الحصول علیها ن. 
  إلى كون الكثیر من المشكلات التسویقیة ترتبط بنواحي سلوكیة وهوإضافة إلى صعوبة قیاسها وهذا راجع 

 حویلها إلى معلومات قابلة للقیاس.ما یزید من عسر ت

                                                             
  .165، ص 2008، دار الرایة، عمان، نظم المعلومات التسویقیةزید منیر عبوي، )1(
  .42، ص 2008القاهرة، ، الدار الجامعیة، بحوث التسویقمحمد فرید الصحن، مصطفى محمود أبو بكر، )2(
  .56 -55، ص ص. 2007دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  )،التسویق (مدخل المعلومات والإستراتیجیاتمنیر نوري، )3(
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 خفاء الكثیر منها مما یتطلب مراجعة جمعهاعدم دقتها وهذا بسبب تنوع مصادر  وهذا دون نسیان ٕ  وا
 القرارات التسویقیة بصفة مستمرة للتأكد من دقة نتائجها.

 ت المتعلقة بهذامعلوماالومن خلال هذا المطلب تم التعرف على التسویق ومزیجه، كما تم التطرق إلى    
  مفهوم نظام المعلومات التسویقیة والذي سنتطرق إلیه في المطلب الثاني.حتى نستوعب  تناولناه المزیج، كل هذا

  المطلب الثاني: مفهوم نظام المعلومات التسویقیة وأهمیته.

وتوضیح المعلومات التسویقیة، وعقب ذلك سنتحدث عن مفهوم نظام  تعریف التسویق التطرق إلىبعد    
قیة ومدى أهمیته بالنسبة للمؤسسة، وهذا النظام ظهر لأول مرة في بدایة الستینات كإتجاه المعلومات التسوی

ائد فكرة هذا النظام هو الخبیر حدیث ومتطور یتوقع منه أن یحدث تغیرات إیجابیة في إدارة الأنشطة التسویقیة ور 
" في ولایة أندیانا الأمریكیة، وترتكز "إدوارد دالتون" الذي كان یعمل في مؤسسة Robert Wiliamالأمریكي "

هذه الفكرة على ضرورة الإعتماد على نظام محكم لجمع البیانات وتحلیلها ومعالجتها حتى تسهل مهمة مدراء 
   .تاليسنتعرف علیه أكثر من خلال تعریفه والموضح في العنصر الالنظام التسویق في صنع القرارات، وهذا 

  المعلومات التسویقیة:نظام تعریف  -أولا
نفس صب في تنها ألا إم المعلومات التسویقیة انظتناولت  ة لمجموعة من الباحثینوردت تعاریف عدلقد    

  :فیما یلي، وهذه عیِّنة منها نذكرها ضمونموال المعنى

فه أبو التسویق    البیانات، یضم الأفراد والمعدات والإجراءات لجمع مستمر نظام  « :بأنه" Kotler" عرَّ
  )1(.»متخذي قرارات التسویق لوترتیبها، وتحلیلها وتقییمها، وتوزیعها في نفس الوقت 

إلى لنا مكونات هذا النظام (الأفراد والمعدات، الإجراءات)، إضافة  بینوهذا التعریف بسیط وواضح حیث 
  .العملیات التي یقوم بها (جمع وترتیب وتحلیل وتقییم وتوزیع)

بالبیانات المستمرة، نظام یتألف من الأفراد والمعدات اللازمة للإمداد  « :" فینظر إلیه على أنهKress"أما    
  )2(.»وتبادل المعلومات الداخلیة  والخارجیة التي تحتاج  إلیها المؤسسة في أنشطة إتخاذ القرارات 

وهذا التعریف یشبه التعریف السابق، إلا أن الإختلاف الوحید بینهما یكمن في إبراز نوعیة المعلومات التي 
  وأخرى مستقاة من خارج المؤسسة.یوفرها هذا النظام، حیث توجد معلومات داخلیة 

عبارة عن  « :بأنه " في نفس إتجاه الباحثان السابقان حیث عرفاهHawkins" و"Donaid"ذهب كل من كما    
  )3(.»نظام صمم لتولید وبث المعلومات الملائمة لأي مدیر تسویق 

                                                             
 .228، ص 2007، الجزء الأول، ترجمة: سرور علي إبراهیم سرور، دار المریخ، الریاض، أساسیات التسویقفلیب كوتلر، جاري أرمسترونج، )1(
  .154، ص 2005، الدار الجامعیة، القاهرة، التسویق المعاصرثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد المرسى، )2(
  .307، ص 2002، دار المناهج، عمان، أساسیات التسویق الشامل والمتكاملمحمود جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق، )3(
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    ّ الذي مستمر من المعلومات، و یقدم تدفق الذي نظام ذلك الهو  «بأنه: " Jefferey Seglin"فه في حین عر
  )1(.» تخاذ قرارات تسویقیةیمكن أن یلجأ إلیه المسیر لإ

  هذین التعریفین یركزان على مخرجات النظام والمتمثلة في المعلومات والتي تبنى علیها القرارات التسویقیة.و 

 لمعلوماتلتوفیر تدفق منظم بغرض  تم تصمیمه نظام محوسبعبارة عن  «أما البعض الأخر فیعتقد بأنه:    
  )2(.» المؤسسةیة في نشطة التسویقالألتمكین ودعم وذلك 

التي  هذا التعریف یشبه التعریف السابق، إلا أنه وضح بأن نظام المعلومات التسویقیة هو أحد نظم المعلومات
  .تعتمد على الحاسوب

 ىوالذي یهدف إل ،ؤسسةالفرعیة داخل الم حد نظم المعلوماتأ « " بأن هذا النظام هو:Kingفي حین یرى "   
ٕ تخزین المعلومات و من ثم و  ،تجمیع البیانات من مصادرها الداخلیة والخارجیة ومعالجتها رسالها ا ٕ سترجاعها وا

  )3(.» ستفادة منها في التخطیط للأنشطة التسویقیة والرقابة علیهالصانعي القرارات للإ
في التعاریف السابقة وهما ویمكن القول بأن هذا التعریف شامل، خاصة وأنه أضاف عنصرین غیر موجودین 

نظام المعلومات التسویقیة نظام فرعي ینتمي إلى نظام كلي ضمن المؤسسة، زیادة على ذلك یتم إعتبار 
  .لتخطیط والرقابة على الأنشطة التسویقیةفي اإستغلاله 

عرف أیضا حسب     ُ هیكل متفاعل، مركب من الأفراد والآلات والإجراءات المصممة لتولید  «" بأنه: Brien "وی
المعلومات وتدفقها، والتي تم جمعها من المصادر داخل وخارج المؤسسة لإستخدامها كأساس لإتخاذ القرارات في 

  )4(.» مواقع المسؤولیة المختلفة ضمن مجالات التسویق
  الأتي كلها لا تختلف عن التعاریف السابقة والتي تم الوقوف عندها.تعریف والتعریف الوهذا 

 المعلومات لتوفیر المصممة الأعمال وظائف معلومات نظم تطبیقات إحدى « بأنه: "طه طارق" یعرفه كما   
  )5(.» المناسب التوقیت في التسویقیة القرارات متخذي یحتاجها التي

عملیة مستمرة على أنه عبارة عن  تعریف نظام المعلومات التسویقیةومن خلال التعاریف السابقة یمكن    
لجمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل  والتي تتفاعل في ما بینها الأفراد والمعدات والإجراءات تضم ،ومنظمة

                                                             
                                     ،تسویقیةبحوث التسویق ونظم المعلومات المصباح حسین، )1(

www.etudiantdz.net/vb/showthread.php?t=10193, Consulte Le 06 Février 2013 à 10h:48.                                                  
(2)ROBERT Harmon, Marketing Information Systems, Portland State University, Encyclopedia of Information Systems 

(Elsevier Science), Vol:3, USA, 2003, p 2.  
، رسالة ماجستیر في التسویق (غیر منشورة)، الأكادیمیة العربیة في الدانمارك، كلیة الدراسات العلیا، نظام المعلومات التسویقیةهشام محمد رضوان، )3(

  .8، ص 2010القدس، 
(4)Mustafa Al-Shaikh, The Effect of Marketing Information System on Décision Marketing, Recherches économiques et 
managériales:N°7, Faculté des Sciences Économiques et Commerciale et des Sciences de Gestion, Université Mohamed 
Khider - Biskra, 2010, p 4. 

رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة (غیر منشورة)، جامعة منتوري  )،الإتصالات قطاع حالة تسویق الخدمات (دراسة مجال في الأنترنت دوروباح عالیة، ب(5)
  .34، ص 2010/2011بقسنطینة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، مدرسة الدكتورة، تخصص التسویق، الجزائر، 
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 علىالعناصر المؤثرة فیها، والعمل المتعلقة بأعمال المؤسسة و و والمستقبلیة،  البیانات الماضیة والحالیة
إستراجاعها للحصول على المعلومات اللازمة لإتخاذ القرارات التسویقیة في الوقت وبالشكل المناسب، وبالدقة 

  )1(المناسبة، بما یحقق أهداف المؤسسة.
                      :تاليال ، والتي تم تجسیدها في الشكلوبصفة عامة له نظام المعلومات التسویقیة في أبسط صورة تمثیلویمكن 

  ): نظام المعلومات التسویقیة2-1الشكل رقم(

    

  

    

  

  

  

  .116، ص 2004، قاهرة، النسر الذهبي، الأساسیات التسویق الحدیثطاهر مرسي عطیة،  :المصدر

التسویقیة، وبالتالي  بالتطورات التي طرأت على البیئةم المعلومات التسویقیة ارتبطت نشأة ومراحل تطور نظإ   
ً  ؤسساتأداء النشاط التسویقي داخل م م االنظ هذا توضیح مراحل نشأة وتطور على ذلك یمكن الأعمال، وبناء

  )2(:على النحو التالي

 حل ل ستخدامهاإستفادة من المعلومات التسویقیة تنحصر في كانت مجالات الإحیث  :الثمانینات في أوائل
إنشاء أجهزة  تمثلت في هذه المرحلة سوى تطورات محدودةد في المشاكل التسویقیة الیومیة فقط، ولذا لم نشه

 .إدارة المعلومات التسویقیة الأعمال تتولى مهمة ؤسساتلبحوث التسویق داخل م
 سواء في ؤسسةبالم التغیرات على البیئة التسویقیة المحیطة طرأت العدید من :في منتصف الثمانینات 

ٕ سیاسات و و ورغبات المستهلكین،  أو في أذواق الأسواق إلى  إضافة تجاهات المنافسین والموزعین والموردین،ا
ضرورة إنشاء نظام  قتصادیة والسیاسیة مما أدى إلىظهور العدید من التغیرات والتطورات التكنولوجیة والإ

 .التسویقیة المتغیراتهذه  كأساس للتعامل مع ؤسسةللمعلومات التسویقیة داخل الم
 حیث حدثت تطورات هامة ):"وحدة نظام المعلومات التسویقیة"(حیث كان یسمى وفي أوائل التسعینات ،

من  أهمیته الأعمال، مما أدى إلى زیادة مؤسساتداخل  يمحور  إطار وهیكل م المعلومات التسویقیةاأصبح لنظ

                                                             
  .207، ص 2002)، دار الكتب المصریة، القاهرة، ؟21التسویق الفعال (كیف تواجه تحدیات القرن الـطلعت أسعد عبد الحمید، )1(
                                                 )،نظم المعلومات التسویقیة (من كتاب أساسیات الإدارة التسویقیة المتقدمة هیثم حمود الشبلي،)2(

www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=14716, Consulté Le 31 Décembre 2012 à 10h:45.                                           

 والمجالاتؤسسة الم فيیة التسویق ةنشطإحداث التكامل والتنسیق في ما بین الأ في هلعبالذي یهام ال وردال خلال
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ٕ إدخال و وغیرها، إضافة إلى  والتطویر والبحوث كالإنتاج والتمویل ،الوظیفیة الأخرى  الأسالیب أحدث ستخداما
تصمیم  وبالتالي ،التسویقیة داخل تلك النظم البیانات والمعلومات حفظ سائل التكنولوجیة سواء لتشغیل أووالو 

الممارسات  تدعیم زیادة فعالیة ومساهمة تلك النظم في وهو ما إنبثق عنه ،والمعلومات التسویقیة قواعد للبیانات
 .الأعمال مؤسساتالتسویقیة داخل 

أدت إلى تنامي أهمیة نظام المعلومات التسویقیة والتي تتمثل في مجموعة من  كل هذه فترات والظروف   
  تقدیمها في العنصر الموالي. عناصر تم

  أهمیة نظام المعلومات التسویقیة: -ثانیا
  )1(:فیما یليتكمن أهمیة نظام المعلومات التسویقیة    
یساعد متخذي القرارات على دراسة البدائل المتاحة في ضوء معلومات دقیقة وشاملة، وبالتالي إتخاذ القرار  .1

 وذلك بالبدیل الأفضل والأنسب  للموقف.
 .التسویقیة الأنشطة على المؤثرة البیئیة القوى لتأثیرات الدقیق والتحلیل الرصد على التسویق مدیري یساعد .2
 ، كما یساعد على تخطیط المنتجات الجدیدة.التسویقیة الأنشطة تحلیل عملیات في التسویق مدیري یدعم .3
  لإعداد التخطیط الإستراتیجي السلیم. ةالمناسب معلوماتیساعد المدراء القائمین بالتخطیط بإمدادهم بال .4
 ، وتحدید فرص البیع المحتملة.لها المتواصل الرصدمن خلال  إكتشاف الفرص التسویقیة التي تُتیحها البیئة .5
ُ  مما جیدا المنافسین ظروف فهم .6  .معهم للتعامل الملائمة ستراتیجیات التسویقیةلإا وضع من المؤسسة مكنی
 مع بعضها البعض لتحلیلها بشكل متكامل.ربط كافة سیاسات المؤسسة  .7
 یوفر الدقة والسرعة لإنجاز العملیات والأنشطة التسویقیة. .8
 یساعد على تحدید السعر المناسب الذي یحقق أهداف المؤسسة ویتقبله المستهلك. .9

 في الدعم على الحصول من تمكنهم التي المعلوماتمن  العلیا والإدارة التسویقلبي إحتیاجات إدارة ی .10
 جدید منتوج تقدیم على العلیا الإدارة إقناع التسویق لإدارة یمكن مثلاف ،هاعن والدفاع القرارات تخاذإ عملیة

ا السوق ختبارإ كان إذا  ذلك تفسیر یمكنها العلیا الإدارة فإن الأسواق في المنتوج طرح وبعد لذلك، مؤیدً
 )2(.المستقبل في النجاح مقیاس هي التيو  المیدانیة، البحوث على إطلاعهم بعد الأسهم لأصحاب

   كما توجد مجموعة من العوامل ساهمت في زیادة الحاجة لهذا النظام من بینها ما یلي:
  )3(إلى هذا النظام وهي: الحاجة زیادة إلى أدت هامة تطورات ثلاثة هناك فإن" Kotlerفحسب "

 حیث الدولي، التسویق ثم يطنو ال التسویق إلى المحلي التسویق من التحول  َ  تغطیتها من المؤسسات عتوس
 .مضى وقت أي أكثر من التسویقیة المعلومات إلى المدیرون إحتاج وبالتالي الجغرافیة

                                                             
  .21، ص 2008)، إثراء، عمان، نظم المعلومات التسویقیة (مدخل إلى تكنولوجیا المعلوماتمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، )1(
، 07)، مجلة جامعة الشلف لإقتصادیات شمال إفریقیا، العدد:واقع بحوث التسویق الدولي بالمؤسسات الجزائریة المصدرة (دراسة میدانیةبن نافلة قدور، )2(

  .3، ص 2008الجزائر، 
رسالة ماجستیر في التسویق (غیر منشورة)، )، نظام المعلومات التسویقیة والتوجه السوقي (دراسة حالة لبعض المؤسسات بمنطقة باتنةنبیلة سعیداني، )3(

  .51 -50، ص ص. 2008/2009جامعة الحاج لخضر بباتنة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر، 
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 عند وتركیزا وعیا أكثر عملاءال أصبح حیث ،زبائنال رغبات إلى المستهلكین حاجات على التركیز من التحول 
 .التسویق ببحوثالقیام على  مؤسساتال أجبر مما والخدمات السلع بین ختیارالإ
 والإعلانات المنتجات وتمییز التجاریة العلامات ستخداملإنظرا  السعریة غیر إلى السعریة من المنافسة تحول 

 .التسویقیة الأدوات هذه وتأثیر كفاءة عن معلومات إلى یحتاجون مدراء التسویق جعل ما المبیعات، وترویج
 تستغرقه  هناك ضغطا على المؤسسة لتقلیص الوقت الذي ، حیثتخاذ القراراتلإ الفترة الزمنیة المتاحة قصر

فهذا ما  أصبحت أقصر مما كانت علیه منتوج التيوكذلك دورة حیاة ال ،عملیة تطویر المنتجات الجدیدة
 .یتطلب وجود كمیة كبیرة من المعلومات التسویقیة

  )1(:فیما یليعدة أسباب أدت إلى ظهور نظام المعلومات التسویقیة نجیزها أیضا كما توجد 
 :حیث تتطلب هذه الضغوط إمتلاك المؤسسة القدرة على المنافسة وعلى إنتاج وتسویق  ضغوط المنافسة

 منتجات متطورة، وبسرعة أكثر مما كان یحدث من قبل.
 تساع الأنشطة التسویقیةد اد تعقز حیث  ع الأسواق:توس ٕ  .ات إلى فتح أسواق جدیدة، مع حاجة المؤسسوا
 :حیث تنفق المؤسسة أموالا طائلة لدخول السوق والبقاء فیه، إلا أنه قد یؤدي خطأ  ضخامة تكلفة الخطأ

نما لإنهیار المؤسسة ذاتها. ٕ  المؤسسة لیس إلى مجرد فشل المنتج في السوق وا
 حیث یؤدي تأخر حصول المؤسسة على المعلومة الصحیحة في الوقت المناسب  م توقعات المستهلك:تعاظ

وكذا خسارة السوق، وهذا في الوقت الذي زادت فیه توقعات المستهلك لما  التسویقإلى مشكلات عویصة في 
ٕ علیه نتیجة لكونه أصبح سید السوق،  یمكن أن یحصل       الكثیر من المعلومات. هكلاتموا

   :تاليفي الشكل ال التسویقیة، والتي تم توضیحها هناك مجموعة جهات تستفید من مخرجات نظام المعلوماتو 
  
  

                      
  
  
  
  

  .153 ، ص2001دار قباء، القاهرة،  )،الحادي والعشرینإستراتیجیات التسویق (في القرن أمین عبد العزیز حسن،  المصدر:               

بهذا  ولقد تم في هذا المطلب تقدیم مفهوم للتسویق ومن ثم عرض مزیجه، یلیه المعلومات التسویقیة والتي تتعلق  
، وهو ما إنبثق عنه مجموعة أهمیتهكذا المزیج، بعدها تناولنا مجموعة من التعاریف لنظام المعلومات التسویقیة و 

  والتي تم سردها في المطلب التالي.من الخصائص یتمع بها هذا النظام 
  نظام المعلومات التسویقیة وأسسه. خصائص :لثالمطلب الثا

                                                             
)، العامة الأردنیة دور نظام المعلومات التسویقیة في صنع القرار التسویقي (في شركات إنتاج الأدویة المساهمةعبد الباسط إبراهیم حسونة، وأخرون، )1(

  .13، ص 2010، عمان، 28المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد:

 الشكل رقم(1-3): الأطراف المستفیدة من نظام المعلومات التسویقیة
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  .إنشائهیتمتع بها نظام المعلومات التسویقیة، بالإضافة إلى مجموعة أسس یتناول هذا المطلب خصائص    
  خصائص نظام المعلومات التسویقیة: -أولا
  )1(:فیما یليهناك مجموعة من الخصائص والسمات یتصف بها هذا النظام نذكر بعض منها    

 أنه نظام قانوني لأنه یمثل جزء من النظام الكلي للمؤسسة. .1
 بالمعلومات تبعا لبرنامج معین. أنه نظام مستقر لأنه یزود الإدارة .2
ُراجع .3 دث أنه نظام مرن لأنه ی ُحّ  یرات.یبإستمرار وتجرى علیه تغ وی
تخاذ القرارات وهي تستلزم بالضرورة  .4 ٕ أنه نظام مفتوح لأن معظم معلوماته تستخدم لأغراض التخطیط وا

 تفاعلا مع البیئة الخارجیة.
 أنه یتسم بالإستمراریة ولیس لمجرد معالجة أمور متفرقة. .5
عنى بالمستقبل، فهو یتوقع ویمنع المشاكل مثلما  .6 ُ   یحل هذه المشاكل، فهو وقائي وعلاجي في أنٍ واحد.ی

  .وتأطره والموضحة في العنصر التالي هذا النظاموهذه الخصائص تقودنا إلى مجموعة من الأسس تضبط 

  أسس نظام المعلومات التسویقیة: -ثانیا
الأسس وجب لا یوجد نظام معلومات تسویقي واحد یتوافق مع كل المؤسسات، إلا أن هناك مجموعة من    

  )2(:مراعاتها تحقق للمؤسسة حاجاتها من المعلومات الخاصة بها وبأفضل الطرق الممكنة والتي تتمثل في
 طرق الوصول إلى البیانات: ویقصد بذلك كیفیة الوصول إلیها وما هي سبل إستخراجها. .1
دخالها كبیانات في النظام، ومن ثم القدرة عالعمر  .2 ٕ  لى جمعها وفرزها،الزمني للمعلومات وحداثتها وا

 وبالتالي توفیر المعلومات اللازمة لإتخاذ القرار التسویقي.
 المتغیرة من المعلومات. ؤسسةمرونة النظام: أي یجب أن یكون قادرا على ملائمة إحتیاجات الم .3
 ، منها تحدید نوع القرارات التي یجب توفیر المعلومات لها، ونوعيمشاركة مستخدم النظام في عدة نواح .4

 وتفاصیل المعلومات هذه، وكذلك أسالیب التحلیل المناسبة المطلوب إستخدامها في البیانات، إضافة إلى
 الطریقة المرغوبة في عرض المعلومات، والتوقیت المناسب لتوفیر المعلومات.

 المواد المتاحة لها. ، خططها، سیاساتها،بالمؤسسة من حیث أهدافها، بیئتهاتوفر المعلومات الخاصة  .5
جراء العملیات التحلیلیة لها و وات المناسبة لتخزین المعلومات و الأد توفر .6 ٕ ٕ ا   سترجاعها حین الحاجة إلیها.ا
 توفیر لا القدرة علىالمؤسسات لا تنقصها المعلومات و  بعض لأن ،القدرة على إدارة المعلومات توفر .7

 لاقة على إدارةینقصها هو القدرة الخَ  لكن ماو  لمعلوماتالتخزین لهذه االأدوات الخاصة بعملیة التحلیل و 
 الآلات.و  الأموالو عن الأفراد أهمیتها  ا أحد الموارد الحیویة للمؤسسة والتي لا تقل فيعتبارهإالمعلومات ب

كما له عدة  یتصف بمجموعة من السمات، المطلب یتضح لنا بأن نظام المعلومات التسویقیةهذا ومن خلال    
  مطلب الرابع للتكلم عنها.ناصر یتشكل منها والتي خصص لها الأسس، إضافة إلى ذلك له مجموعة ع

                                                             
  .112، ص 2005، مؤسسة حورس الدولیة، القاهرة، مبادئ التسویقمحمد الصیرفي، )1(
  .165، ص مرجع سابقزید منیر عبوي، )2(
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  عناصر نظام المعلومات التسویقیة وأهدافه. :رابعالمطلب ال

 یضم هذا المطلب عناصر نظام المعلومات التسویقیة التي یتكون منها، بالإضافة إلى الدوافع والأهداف التي   
  ترمي المؤسسة إلى تحقیقها من خلال هذا النظام.

  عناصر نظام المعلومات التسویقیة: -أولا
تتمثل في المدخلات والمخرجات وبینهما العملیات والتغذیة  ، وهذه الأخیرةلكل نظام مجموعة من العناصر   

  )1(فإن عناصره هي: العكسیة، وبإعتبار نظام المعلومات التسویقیة كغیره من النظم
إذ تقتضي الضرورة توفیر  قبل المستفیدین حیث تعد الأساس في تولید المخرجات المطلوبة من المدخلات: )1

المتعلقة بواقع البیئة  مواصفاتالالمدخلات بالمواصفات المطلوبة، وتتمثل هذه مدخلات في البیانات والحقائق و 
(مثل الإمكانیات، وغیرها)، بالإضافة إلى البیانات المتعلقة بالبیئة التي یعمل فیها النظام الداخلیة للمؤسسة 

وهذه بوصفها نظام مفتوح المؤسسة الجهات التي تتفاعل معها  والتي تعكس طبیعةالخارجیة المحیطة بالمؤسسة 
یات، والجمع تحاداتالإ، المؤسسات المالیة، الحكومیة المؤسسات، المنافسونورد، مال، (المستهلكالجهات هي 

رها ثلاثة أنظمة تتمثل في نظام الإستخبارات توفالمدخلات  وهذه، )الإجتماعیة والثقافیةو  الدینیةالعوامل  ومختلف
 .ثالثفي المبحث الالداخلیة وبحوث التسویق كلها سنتطرق إلیها  سجلاتالتسویقیة ونظام ال

  الجدول التالي:ویمكن عرض أهم مدخلات نظام المعلومات التسویقیة التي یوفرها في 
  نظام المعلومات التسویقیة دخلات): م2-1الجدول رقم(

  مدخلات من البیئة الداخلیة
  ؤسسةبالم التسویقیة والبحوث الدراسات  لمؤسسةبا الوظیفیة المعلومات نظم

 التسویقي النشاط موازنة. 
 تسعیرها في منها ستفادةللإ المنتجات إنتاج تكالیف. 
 نتاجیة هندسیة بیانات ٕ  .معین منتج وتطویر لتصمیم وا
 البیع رجال وحوافز مرتبات. 
 للمستهلكین الممنوح الائتمان مستوى. 
 لهم. والطلبیات المنتجات شحن ومواعید العملاء فواتیر 
 البیعي للمجاا في العاملین دوران معدلات. 
 المختلفة السوق مناطق على وتوزیعها المبیعات حجم .  

 ؤسسةالم منتجات على المتوقع الطلب حجم. 
 اتهومجموعا لمنتجاتل والحالیة التاریخیة المبیعات. 
 الخاصة والمواصفات وبیعها، إنتاجها یتم التي الأصناف 

 .صنف بكل
 العملاء طلبیات في التغیرات. 
  السوق وحجم نطاق . 
 الإنتاجیة الطاقة ستغلالإ على الطلب أثر. 
 ونتائجها السوق بحوث في المستخدمة والأسالیب النماذج.  

  مدخلات من البیئة الخارجیة
  الأسواق  المستهلكون

 والمحتملون الحالیون المستهلكون عدد.  
 تواجدهم ومواقع وأذواقهم المستهلكین خصائص.  

 السوق في السائدة العامة الظروف.  
 السوق حجم.  

                                                             
  .38 -31، ص ص. مرجع سابقمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، )1(
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 الشراء قرارات في یؤثر الذي ومن بالشراء یقومون ىمت.  
 بالشراء یقومون أین.  
 الشراء وكیفیة المشتریات حجم.  
 الشراء سلوك في الحاصلة التغیرات.  
 دخولهم مستویات.  

 المحتملة والأسواق السائدة تجاهاتالإ.  
 المختلفة بالأسواق المتعلقة الربحیة المبیعات.  
 المبیعات حجم في المؤثرة قتصادیةالإ العوامل.  
 الفصلیة التقلبات.  
 المستهلكین مجموعات أهمیة في التغییرات.  

  جتماعیة والثقافیة والدینیةالعوامل الإ   المنافسة
 تواجدهم ومواقع المنافسین عدد.  
 منافس لكل السوقیة الخبرة.  
 السوقیة الحصة في التغیرات.  
 المنافسة السلع خصائص.  
 المنافسة السلع ختلافإ.  
 المنافسین قبل من المعتمدة ستراتیجیاتالإ.  

 السائدة والقیم والتقالید العادات.  
 السكان وتركیبة والوفیات الولادات نسبة.  
 للسكان الدیمغرافي التوزیع.  
 التعلیمیة المؤسسات.  
 الثقافي المناخ.  
 الدینیة والشعائر الطقوس.  

  قتصادیةالعوامل الإ  العوامل القانونیة

 الضریبیة السیاسة.  
 والتصدیر ستیرادالإ سیاسات.  
 المستهلك حمایة قوانین.  

 التضخم. 
 الكساد.  
 الأسعار.  

 

والتي ینجزها هذا النظام  ،ویقصد بها الأنشطة والفعالیات في نظام المعلومات التسویقیة عملیات المعالجة: )2
من خلال  بهدف تحویل المدخلات (البیانات) إلى مخرجات (معلومات)، حیث یتولى هذه العملیة الحاسب الألي

الذكاء الصناعي طبقا لبرامج معینة، وتتمثل هذه الأنشطة والعملیات في التصفیة والتي تأتي بعد عملیة تحصیل 
تشتمل على عملیتي التصنیف التي رجیة، بعدها تأتي عملیة الفهرسة و البیانات من مصادرها الداخلیة والخا

 .إعداد التقاریر، ومن ثم التخزین والتحدیث، وصولا إلى إسترجاع المعلومات ثم والترتیب
 معین یساعد معنى تخلاصبإس سمحیمما  أصبحت لها دلالة معینة التيالمعلومات  فيتتمثل و  المخرجات: )3

 ةالمطلوب بالمواصفاتتكون مخرجات هذا النظام أن  علىویجب  ،الأمور وتقییم الموقفستجلاء إبصانع القرار 
 ، وهذه المعلومات تظهر في شكل تقاریر حیث تنقسم هذه الأخیرة إلى:مدراءالوالتي تلبي حاجات 

 وغیرها.حیث تتعلق بسیر العمل التسویقي بالمؤسسة كتحلیل المبیعات الیومیة خاصة بالعملیات:  معلومات  -  أ
 تساعد على وضع الخطط القصیرة الأجل وتشمل تقییم أنشطة المزیج التسویقي وغیرها.معلومات تكتیكیة:   - ب
 الإدارة في وظیفةوهي خلاصة المعلومات التسویقیة المستخلصة من النظام لمساعدة معلومات إستراتیجیة:   - ت

 التخطیط طویل المدى، ودراسة إمكانیات تقدیم سلع وخدمات جدیدة للسوق والتنبؤ، بالإضافة إلى تحلیل نقاط
 )1(القوة والضعف بین المؤسسة والمنافسین في كل منتج على حدة.

                                                             
  .152، ص مرجع سابقأمین عبد العزیز حسن، )1(

 .34 -33، ص ص. 2008)، إثراء، عمان، نظم المعلومات التسویقیة (مدخل إلى تكنولوجیا المعلوماتمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة،  المصدر:

 )1(فیما یلي:ویمكن إستخلاص أهم مخرجات نظام المعلومات التسویقیة 
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 الجدیدة والتي یمكن عن الأسواق معلوماتلیین والمحتملین وسلوكهم الشرائي، عن الزبائن الحا معلومات  
 ؤسسة،الضعف في كل عنصر من عناصر مزیج المنتجات الحالي للمنواحي القوة و معلومات عن الدخول فیها، 

 معلومات عنإلى الموقع المتمیز في هذا السوق، عن الأسواق المستهدفة والجهود التسویقیة للوصول  معلومات
 عن المنتجات الجدیدة معلوماتعة التطویر المطلوب إجرائه، ذا طبیوتحسینها، وكالمنتجات التي یمكن تطویرها 

 الإستراتیجیةعن طبیعة المنافسة السائدة وكذا  معلوماتمنتجات التي یفترض حذفها، التي یمكن إضافتها وكذا ال
، وكذا التعدیلات المعتمدة السعریة السیاسة تقییم عن معلوماتالملائمة لمواجهتها،   على إجراؤها یتم التي حالیاً

 معلومات عن كفاءة الوسائل الترویجیة المستخدمةموردین والموزعین للسلع والخدمات، عن ال معلوماتالأسعار، 
.، وأیضا الواجب تبنیها للوصول للأهداف المنشودة  معلومات عن تقییم كفاءة الأنشطة التسویقیة عامةً

  المتعلقة بالمزیج التسویقي في الجدول التالي:یمكن عرض هذه المخرجات والمتمثلة في المعلومات و 
  المتعلقة بالمزیج التسویقي  مخرجات نظام المعلومات التسویقیة): 3-1الجدول رقم(

ومات      المعل          
                المزیج

  المعــلـومـــات التــــســویـــقـــیة

  المنتج

  یمكن تقدیمها في السوق داخل الخط الإنتاجي الواحد.معلومات عن مدى تعدد وتنوع المنتجات التي 
  معلومات عن مدى الإرتباط الموجود بین المنتجات التي تقدمها المؤسسة في السوق من حیث تقنیة

 الإنتاج أو الإستخدام النهائي أو منافذ التوزیع أو أسلوب الترویج.
 .معلومات عن الفرص المتاحة في السوق 
  الجدیدة التي یمكن إضافتها إلى المنتجات الحالیة.معلومات عن المنتجات 
 .معلومات عن طبیعة المنافسة وبخاصة غیر السعریة 
 المؤسسة على الإحتفاظ بالصدارة والقیادة. معلومات عن قدرة 
 .معلومات عن الأشكال الجدیدة من المنتجات المزمع إضافتها 
  المؤسسة.معلومات عن الإمكانیات المتاحة لتوسیع نطاق أسواق 
 .معلومات عن التغیرات في العادات الإستهلاكیة للزبائن 
 .معلومات عن درجة التباین في قدرات ورغبات وعادات الزبائن 
 .معلومات عن التطورات التقنیة والإبتكارات الحدیثة 
 .معلومات عن التغیرات في الظروف السیاسیة والإقتصادیة 
 اتها إستجابة لأي تغیر في السوق.ى تطویر منتجمعلومات عن قدرة المؤسسة عل 
 .معلومات عن إمكانیة إستخدام المنتجات الحاضرة في أغراض تختلف عن المقصودة 
 .معلومات عن فرص توسیع أسواق المنتج   

  التسعیر

 .معلومات عن التغیرات المحتملة في محددات الطلب على المنتجات 
  المعتمدة في تصنیع المنتجات.معلومات عن التغیرات المتوقعة في أسعار المدخلات 
 .معلومات عن التنبؤ بالسلوك المستقبلي للطلب والتكالیف 
 .معلومات عن مستویات التكالیف والأرباح 
 .معلومات عن أثر السعر على رأس المال العامل 
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 .معلومات عن القدرة الشرائیة للمستهلكین 
 لجهات الحكومیة ذات العلاقة.معلومات عن إنعكاس التسعیر على وسائل الإعلام والمجتمع وا 
 .معلومات عن أثر الخصم على نمو المبیعات وعلى نمو الأرباح في الأجل الطویل 
 .معلومات عن أنواع ونسب الخصم الممنوحة من قبل المنافسین   

  الترویج

  معلومات عن إحتمالات زیادة المبیعات من خلال زیادة مبیعات منتج محدد أو خط منتجات بأكمله أو
 قطاع معین من الزبائن أو في فترة زمنیة محددة.

 .معلومات عن مدى معرفة الجمهور بالمؤسسة ومنتجاتها وسیاستها 
 .معلومات عن مدى تفضیل الجمهور للمؤسسة ومنتجاتها مقارنة بالمنافسین 
  تقوم بالشراء. أو قرار الشراءفي معلومات عن فئات الجمهور التي تصنع أو تؤثر 
  نتائج الدراسات السلوكیة للجمهور المستهدف.معلومات عن 
 .معلومات عن دراسة سلوك المؤسسات المنافسة 
 .معلومات عن القوانین والتشریعات التي تحكم نطاق الجهود الترویجیة 
 .معلومات عن المزیج الترویجي للموارد المتاحة ولطبیعة السوق وطبیعة السلعة ودورة حیاة المنتوج 
 المناسبة في إطار الوسائل المتاحة. معلومات عن الوسیلة 
 .معلومات عن الظروف الملائمة لإستخدام الرسالة الإعلانیة 
 .معلومات عن مكاتب تصمیم الإعلانات 
 .معلومات عن الإستجابة المتحققة من الحملة الإعلانیة السابقة أو المشابهة 
 للمنطقة ومدى تغطیة رجال البیع لها. معلومات عن المناطق البیعیة   

  التوزیع

 .معلومات عن تحدید عرض القناة على أساس التوزیع الشامل أو الإنتقائي أو الوحید 
 معلومات عن مكونات القناة من الوسطاء والموزعین. 
 .معلومات عن تحلیل وتقییم القدرة على تصریف المنتجات 
 .معلومات عن تحلیل كفاءة التوزیع المادي على أساس تكالیف النقل والتخزین 
 .معلومات عن تأمین المخزون السلعي وتقادم المخزون 
 .معلومات عن مقدار المبالغ المستثمرة في المخزون والفرص البدیلة 
 .معلومات عن تقییم أداء منافذ التوزیع الحاضر 
 .معلومات عن التغیرات في العادات الشرائیة والمبیعات والتكالیف 
 النظم المعتمدة حاضرا. معلومات عن مشاكل التوزیع وفرص الإبقاء على  

  .194 -188 ص. ، ص2008)، إثراء، عمان، نظم المعلومات التسویقیة (مدخل إلى تكنولوجیا المعلوماتمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة،  :المصدر

 المعاییر المحددةمن خلال وهي التي یتم من خلالها قیاس مخرجات نظام المعلومات التسویقیة التغذیة العكسیة:  )4
المقارنة بین المعلومات التسویقیة التي تم توفیرها فعلیاً من قبل النظام وبین المعلومات  ىترتكز علالتي و  مسبقا،

التغذیة ، كما أن تشخیص أسبابها وتصحیحهاكذا نحرافات فیما بینها و المستهدفة والمخطط توفیرها، بهدف تحدید الإ
قیاس فاعلیة هذا ل اوالتي تعد معیار  ،مهمة صنع القراراتبرتباطها بالمخرجات و را لإنظالعكسیة تكتسب أهمیة خاصة 

ذا ما أسهمت المعلومات في ن ٕ ذاعُ  جاح المهمةالنظام وا ٕ مدخلات  ختلفت یتم إعادة النظر فيإ دت مطابقة للمعیار وا
  :اللاحقفي الشكل  لخیصها، وكل هذه العناصر تم تالنظام وعملیات المعالجة
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  المعلومات التسویقیة:أهداف نظام  -ثانیا
  )1(:من خلال ينشاط التسویقالذ والرقابة على تنفیالتخطیط و العلى  تساعد الأهدافمجموعة من تتمثل في    
 .التسویقیة المعلومات نظام مخرجات من المستفیدین حتیاجاتلإ الدقیق التحدید .1
 .القیاسیة بالمواصفات المطلوبة التسویقیة والمعلومات البیانات إنتاج .2
م نظا بین فیما والتنسیق التكامل لتحقیق وذلك ،والمعلومات للبیانات السلیم للتدفق كاملة خطة توفیر .3

 البیانات وتدفق جمع في زدواجیةالإ منعبهدف و  ،الأخرى الوظیفیة المعلومات ونظم التسویقیة المعلومات
 .التسویقیة المعلومات لنظام المناسبة الخام المادة ولتوفیر ،والمعلومات

 لتحقیق وذلك الأعمال ؤسساتم داخل التسویقیة العملیات ومراقبة تخطیط أنشطة تدعیم يف الفعالة المساهمة .4
 متطورةجدیدة و  خدمات تقدیم إلى النهایة في یؤدي مما ،ؤسساتالم لتلك المتاحة للموارد كفاءة الأكثر ستخدامالإ

 للتنسیق المناسبة الفرص وتحقیق ؤسسة،للم والتسویقیة البیعیة الكفاءة تحسینبالإضافة إلى  للمستهلكین،
 .اللازمة الإنتاجیة والعملیات المنتجات على الطلب بین والتطابق

 .نشاط التسویقيالإستراتیجیة التسویقیة من خلال التحكم في نقاط القوة ونقاط الضعف المتعلقة بالبناء  .5
للحصول على المعلومات اللازمة یسعى ویمكن القول من خلال هذا المبحث بأن نظام المعلومات التسویقیة    

لها  ، وهذا من خلال تفاعل مجموعة من العناصر التيلإتخاذ القرارات التسویقیة بما یحقق أهداف المؤسسة
  بعض

  
                                                             

  .14 ص ،9199 ،قاهرةال الزراعة، كلیة مطبعة ،التسویقیة المعلومات نظم حسین، محمود أمینة)1(

 .39ص ، 2008، إثراء، عمان، )نظم المعلومات التسویقیة (مدخل إلى تكنولوجیا المعلوماتمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، المصدر: 

 نظام المعلومات التسویقیة عناصر ):4-1الشكل رقم(

  

 

 

عرض كل واحد منها السمات في ظل أسس معینة، بعض  َ طرح وی َ كما توجد مجموعة نماذج لهذا النظام حیث ی
 في المبحث الموالي.مجموعة من نظم فرعیة لهذا النظام الكلي والتي تم تقدیمها في قالب مصقول 
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  التسـویـقیة وأنظمته الفرعیة.المبحث الثالث: نماذج نظام المعلومات 

سنتكلم عنها في المطلب الأول، وهذه نماذج توضح ألیة عمل نظام المعلومات التسویقیة مجموعة توجد    
النماذج تضم مجموعة أنظمة فرعیة لهذا النظام وهي جلیة في المطلب الثاني، وللتأكد من كون هذه الأنظمة 

تثبت أو تنفي ذلك، إضافة إلى ف العام للمؤسسة فإن هناك معاییر الفرعیة تصب مجهوداتها صوب تحقیق الهد
  المستلزمات الضروریة لإدارة نظام المعلومات التسویقیة والتي سنتناولها في المطلب الثالث.

  نماذج نظام المعلومات التسویقیة. المطلب الأول:

  )1(:فیما یلينماذج متمثلة  خمسةهناك مجموعة من النماذج قدمت لنظام المعلومات التسویقیة، نذكر أشهر    

  ":Kotlerنموذج " -أولا
" وهو المركز العصبي للتسویق" هذا النموذج، حیث إستُخدم فیه لأول مرة إصطلاح " فلیب كوتلر" قدم  حیث   

تشغیل معلومات التسویق، وقد میز بین ثلاثة أنواع داخل إدارة التسویق تكون مهمتها وصف لوحدة جدیدة 
داخل المؤسسة  ي المعلومات التي تتدفقالمتمثلة فللمعلومات التسویقیة یتعامل معها المركز العصبي للتسویق و 

"، والمعلومات التي الإستخبارات التسویقیة" أو ما یطلق علیها " الجمع الذكي للمعلوماتمن البیئة والتي تسمى " 
"، بالإضافة إلى المعلومات التي یتم جمعها من داخل إتصالات التسویقتتدفق إلى خارجها وأطلق علیها " 

  :أدناهوكلها موضحة في الشكل "، السجلات الداخلیةوالمسمات بــ"  المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .67 -57، ص ص. مرجع سابقمنیر نوري، )1(

 .58 ص ،2007دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  )،التسویق (مدخل المعلومات والإستراتیجیاتمنیر نوري،  المصدر:

 نظام المعلومات التسویقیةل " Kotler"نموذج  ):5-1الشكل رقم(
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  ":Stafford" و" Brienنموذج "  -ثانیا
ة، حیث یمكن من خلال المعلومات یكأساس لنظام المعلومات التسویق إستخدم كل منهما مزیج التسویق لقد   

ن عالتي تم جمعها عن الأنشطة الوظیفیة بخلاف التسویق بالمؤسسة كالإنتاج والتمویل والأخرى التي تم جمعها 
اته الأربعة (المنتج، یلإستراتیجج التسویقي یق یقوم برسم البرنامفرص جدیدة في السوق، كما أن مدیر التسو 

السع، التوزیع، الترویج) وعند تنفیذه یتم بعدها دراسة تأثیره على سلوك المستهلك وكذا البیئة التسویقیة، بحیث 
 ً ا علیها یمكن تعدیل الإستراتیجیات التسویقیة أو إكتشاف فرص جدیدة أمام المؤسسة تتم التغذیة العكسیة وبناء

ستراتیجیاته الفرعیة ٕ   ، والشكل التالي یبین هذا النموذج:وبالتالي إعادة صیاغة البرنامج التسویقي وا

  

  

  

  

  

  

  

  

رض في النموذج الموالي. "مكلیود"في ما یتعلق بنموذج  أما ،النموذجهذا ب وكل هذا ما یتعلق      فقد عُ

  ":McLeodنموذج "  - ثالثا
حیث قدم نموذجا تفصیلیا یعتمد على مدخل النظم الفرعیة، وفقا له فإن نظام المعلومات التسویقیة یعمل من    

" في تصوره كوتلر خلال قسمین من النظم، الأول یضم النظم الفرعیة للمدخلات حیث إعتمد على نموذج "
كیفیة تشغیل هذه للمركز العصبي للتسویق، وهذه النظم تحتوي على النظام الجزئي لتشغیل البیانات والذي یشكل 

البیانات التسویقیة ألیا مركزا على ضرورة دقة البیانات المقدمة إلى المتخصصین في الحاسب والموضحة سلفا 
الجزئي للجمع الذكي أي الإستخبارات التسویقیة والذي یركز  لما یرده رجال التسویق، إضافة إلى كل من النظام

والنظام الجزئي لبحوث التسویق والتي تستخدم لجمع البیانات  ،على البیانات والمعلومات التي تصف المنافسین
 جالقسم الثاني فیمثل النظم الفرعیة للمخرجات والتي بدورها تشتمل على النظام الجزئي للمنت أماوالمعلومات، 

  إستراتیجیات  تطویرمن تكامل المزیج، حیث تقدم هذه النظم معلومات تمكن المدیر لو ، لترویج وللسعرللمكان و لو 
یجسد ذلك: التاليوم على بقیة المقومات، والشكل فهتأثیر كل مالمزیج التسویقي عن طریق دراسة   

 المعلومات...:
ــــالق:ــــــــــــــ  راراتـ

 نظام المعلومات التسویقیةل "Stafford*Brienنموذج " ):6-1الشكل رقم(

 .60ص  ،2007ر، الجزائ، دیوان المطبوعات الجامعیة، التسویق (مدخل المعلومات والإستراتیجیات)منیر نوري،  المصدر:
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  توضیحا من النموذج التالي.وهذا النموذج أكثر بساطة من سابقیه من النماذج، إلا أنه أقل 

  ":محمد سعید عبد الفتاح نموذج" -رابعا
ح نظام المعلومات التسویقیة وكذا وظائفه داخل البیئة التسویقیة، وذلك من حیث قدم نموذج یهدف إلى توضی   

یقدمها النظام المحاسبي عن المبیعات التي خلال حدود هذا النظام والتي تتمثل في المعلومات التسویقیة الداخلیة 
أیضا نظم التحلیل  بالإضافة إلى تشغیل هذه المعلومات، كما نجدوغیرها، وأخرى خارجیة،  فقات النقدیةدوالت

وبحوث  ن خلال إستخدام النماذج الریاضیةوالتي تجیب عن التساؤل ماذا یمكن أن یحدث في المستقبل؟ م
  التسویق والتي تقدم قدرا كبیرا من المعلومات التسویقیة، وكل هذه الأمور موضحة في الرسم التالي:

     

  

  

   

  

  

  

 أحمد علي لا تختلف كثیرا عن وجهة نظرةكیفیة عمل نظام المعلومات التسویقیة ونظرة السعید عبد الفتاح ل   
    وطلعت أسعد والتي تتمحور حول مجموعة من الأفكار متجلیة في النموذج اللاحق.

 .67ص  ،2007دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  )،التسویق (مدخل المعلومات والإستراتیجیاتمنیر نوري،  المصدر:

نظام المعلومات ل نموذج "محمد سعید عبد الفتاح" ):8-1الشكل رقم(

 

 

 

 

 

 

 لنظام المعلومات التسویقیة "McLeod"نموذج  ):7-1الشكل رقم(

 

 

 .63ص  ،2007دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  )،التسویق (مدخل المعلومات والإستراتیجیاتمنیر نوري،  المصدر:
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  1)(:"أحمد علي جبر وطلعت أسعد عبد الحمید "نموذج - خامسا
هذا  تقسیم تمحیث  ،من مجموعة من العناصر لهذا النموذج فإن نظام المعلومات التسویقیة یتكون ووفقا   
إضافة إلى )، التحلیل- التشغیل( عملیات)، و خارجیة-داخلیة( ستخباراتالإ من تتكونوالتي  مدخلات نظام إلىال

  :التالي الشكل خلال من النموذج هذا عن التعبیر ویمكن ،المخرجات

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 )2(:فیما یليجهة لبعض من هذه النماذج هذه النماذج عدة عیوب نعرضها على شكل إنتقادات مو  نلاحظ على
 في نموذجه نظام التقاریر، كما أنه أدمج نظام معالجة البیانات مع نظام "مكلیودحیث لم یبرز "  النموذج الثالث:

 مراحل التشغیل للبیانات أو طرق معالجتها. الإشارة إلىیكون هذا النموذج تجاهل المدخلات وبهذا 
عاب على نموذج  النموذج الخامس: ُ  منها جزء جزأین، من خلال المدخلات عن تعبیره هو "أحمد طلعت وعلي"وی

 التسویق، وبحوث الخارجیةو  الداخلیة الإستخبارات من علیها الحصول عامة وكیفیة بصفة المدخلات إلى أشار
 السوق عن صورة متغیرات في نظاملل المدخلات إلى أخرى مرة فأشار المستطیل داخل الثاني الجزء في أعاد ثم
 لمكما أنه المعلومات،  نظام مدخلات عن یعبر لأن كلاهما وتكرار زدواجإ یعتبر وهذا، خارجیة متغیرات أو

  .التسویقیة القرارات تخاذإ بعملیة المعلومات نظم علاقة یظهر
 نظمة والتيبأن هذه النماذج تضم مجموعة من الأ، یتجلى لنا التي عرضها كل باحثومن خلال النماذج    

  تعتبر فرعیة لنظام كلي ألا وهو نظام المعلومات التسویقیة وهذ الأنظمة موضحة في المطلب الثاني.
                                                             

  .59، ص مرجع سابقالعید فراحتیة، (1)
  .59 -57، ص ص. نفس المرجع(2)

 نظام المعلومات التسویقیةل نموذج "أحمد علي جبر وطلعت أسعد عبد الحمید" ):9-1الشكل رقم(

الجزائریة  -التخطیط للنشاط التسویقي والرقابة علیه (دراسة حالة المؤسسات بالمسیلة: مطاحن الحضنةدور نظام المعلومات التسویقیة في العید فراحتیة،  المصدر:
 .58ص  ،2005/2006، جزائر، الالعلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، كلیة بالمسیلة )، رسالة ماجستیر في التسویق، جامعة محمد بوضیافملبنة الحضنة -للألمنیوم

 

   

  

  

 



 

 

 

35 

  الفرعیة لنظام المعلومات التسویقیة.نظمة الأ  المطلب الثاني:

ثابت ""عتماد على وبالإ "Martin Gauthyو"" Mcleod Raymond" و"Kotler Philipكل من"فحسب    
أحمد جبر "و" ناجي معلا ورائف توفیق" و" محمد الصیرفي"و "عبد الرحمان إدریس وجمال الدین محمد المرسى

وهي أبعاد هذا النظام المعلومات التسویقیة یتكون من ثلاثة نظم فرعیة  فإن نظام" وطلعت أسعد عبد الحمید
  :في مثلتالمعتمدة في هذه الدراسة والتي ت

  الداخلیة: لسجلاتنظام ا -أولا

نظام معالجة "أحد النظم الفرعیة لنظام المعلومات التسویقیة، وهناك عدة مسمیات له فمنهم من یسمیه وهو    
  وعلیه یمكن:"، الداخلیة"السجلات " إضافة إلى نظام المحاسبة الداخلیة"و أ" نظام تشغیل التعاملات"و أ" البیانات

 الداخلیة: سجلاتتعریف نظام ال )1
  ، والتي من بینها ما یلي: الداخلیة سجلاتنظام المن التعاریف التي تطرقت إلى یوجد عدد محدود 

عرف     ُ نظام یتضمن تقاریر حول الأنشطة التسویقیة المختلفة ومستویات  عبارة عن  «: بأنه "كوتلر" حسبی
ً المخزون وأوراق الدفع والقبض وغیرها  فر لدىبخصوص تلك الأنشطة یتو  على البیانات التي یتم تخزینها ، وبناء

  )1(.»المختلفة  مدیري التسویق قاعدة بیانات تمكنهم من إعداد التقاریر
  قصور نوعا ما. بل فیه وغیر واضح غیر شاملنلاحظ على هذا التعریف بأنه 

عرف و     ُ والتي تم جمعها من البیئة  مجموعة من المعلومات الهامة لمدیر التسویق نع هو عبارة « بأنه:أیضا ی
 بالإضافة إلى المعلومات، حجم المخزون السلعي حولالمعلومات فضلا عن  ،حجم المبیعاتك الداخلیة للمؤسسة

  )2(.» طیط للنشاط التسویقيالتي تساعد في تحسین عملیة التخو  التسویقي داءالأالمتعلقة ب
 مجموعة وفرالداخلیة ی سجلاتوهذا التعریف أكثر وضوحا من السابق، حیث یتبین لنا من خلاله بأن نظام ال

  .لها تتعلق بالمحیط الداخلي للمؤسسة وبصفة خاصة الأداء التسویقيوالتي معلومات ال من

ُ كما     یني عن العملیات الیومیة للمؤسسة، حیث تعد لبیانات المجمعة بشكل روتیشیر ل « له على أنه: نظری
البیانات  نظرا لكونها تضم، حد سواء ىهذه التقاریر المصدر الأساسي لكل المؤسسات الصغیرة والكبیرة عل

والتكلفة والمخزون  ،بمقیاس النشاط والأداء في مجال المبیعات ةتعلقوالممعلومات ال ىالضروریة للحصول عل
وكذا  حلیل الربحیة والتنبؤ بالمبیعاتوهذه التقاریر تفید بشكل خاص في ت مختلف الحسابات،فقات النقدیة و تدوال

  )3(.» التسویقیةستراتیجیات الإلإعداد 

                                                             
  .75، ص سابقمرجع منیر نوري، )1(
  .38، ص 2000، قاهرة، الدار الجامعیة، الأساسیات بحوث التسویقإسماعیل محمد السید، )2(
  .125 -124، ص ص. مرجع سابقمحمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، )3(
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 الداخلیة لدى المؤسسة، حیث یرى بأنه المنفذ سجلاتعلى أهمیة نظام الهذا التعریف بأنه یركز نلاحظ على 
عدادها للإستراتیجیات التسویقیة.الأساسي للمؤسسة  ٕ   نظرا لكونه یساهم في تحلیل ربحیتها والتنبؤ بمبیعاتها وا

هو أحد فروع نظام المعلومات التسویقیة، یقوم  سجلات الداخلیةیمكن القول بأن نظام ال ما سبقومن خلال   
نتائج  عنیوفر معلومات  حیث ،ت من داخل المؤسسة والمتعلقة بالأنشطة التسویقیة وأدائهابتوفیر معلوما

  .اد الإستراتیجیات التسویقیةوالتي یستخدمها مدراء التسویق في إعد ،المؤسسة داخلیا

 )1(:فیما یليتكمن أهمیة هذا النظام  الداخلیة: سجلاتالنظام أهمیة  )2
ویق لإتخاذ قرارات تسویقیة رشیدة، كما المعلومات والبیانات إلى إدارة التسوتوصیل یعتبر وسیلة فعالة لنقل    

 ُ َ ی ُ ن تقویم مختلف الأنشطة التسویقیة، أیضا كن إدارة التسویق مم زیادة التسویق في رفع مستوى كفاءة رجال فید ی
جاعها عند الحاجة، إضافة إستر حیث یمكن  المقبلة حتفظ بالمعلومات لسنواتوأیضا یقیاس مجهوداتهم،  عن ذلك

على دخل المشروع حالیا  لإطمئنانوذلك للكل عمیل و المبیعات لكل سلعة لكل منطقة على إلى التعرف 
الداخلیة لیس  سجلاتونظام التحدث في البیئة المحیطة بالمؤسسة، التعرف على التغیرات التي ومستقبلا، وأخیرا 

  النظام الفرعي الوحید لنظام المعلومات التسویقیة بل یوجد أیضا نظام أخر تم التحدث عنه في العنصر الموالي.

  التسویقیة:نظام الإستخبارات  -ثانیا

تصال الدائم والمنتظم بالأحداث الجاریة التي تمكن الإدارة التسویقیة من الإ یةیعد هذا النظام الوسیلة الأساس   
 "الذكاء التسویقي " و"الیقظة التسویقیة" نظام منها  تسمیات عدة ولهذا النظام ، حیطة بالمؤسسةالبیئة المفي 

عرف كما یلي. "نظام معلومات المنافس"و ُ   ، وهذه المسمیات تعبر عن وظیفة هذا النظام الذي ی

 یة:تعریف نظام الإستخبارات التسویق )1
  هناك مجموعة من التعاریف لهذا النظام من بینها ما یلي:

بصفة  جراءات التي تساعد مدیر التسویقمجموعة من المصادر والإ « " والذي یرى بأنه:Kotler"فحسب    
  )2(.»التطور والتغییر الذي یحدث في البیئة الخارجیة في الحصول على المعلومات المتعلقة بمستمرة 

 نستنتج بأن نظام الإستخبارات التسویقیة ما هو إلا وسیلة یتم من خلالها الحصول على من هذا التعریف
 .الإستمرار صفة على التركیز مع، للمؤسسة الخارجي المحیط في الحاصلة التغیرات تعكس التي المعلومات

عرف أیضا:و     ُ  مستمر علم على یكونوا بأن تسمح للمسؤولین التي الوسائل هو نظام یضم مجموع « ی
  )3(.» التسویقیة البیئة في الحاصلة بالتطورات

                                                             
 .368، ص مرجع سابقعبد العزیز مصطفى أبو نبعة، )1(
رسالة ماجستیر في التسویق (غیر منشورة)،  )،تنشیط المبیعات (دراسة حالة الشركة الجزائریة للإسمنت أثر الدراسات التسویقیة فيبعیطیش شعبان، )2(

 .21، ص 2008تخصص علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، الجزائر، 
رسالة ماجستیر في التسویق (غیر منشورة)،  )،خدمات الفندقیة (دراسة حالة فندق السیبوس الدولي بعنابةدور الترویج في تسویق الالعایب أحسن، )3(

  .46، ص 2008/2009بسكیكدة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتسییر، الجزائر،  1955أوت  20تخصص المانجمنت، جامعة 
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  یشبه التعریف السابق، إلا أنه ركز على البیئة التسویقیة بدل من البیئة الخارجیة الكلیة للمؤسسة.وهذا التعریف 

 التي تساعدو التسویقیة  بالمعلومات الیومیة حول التطورات البیئیة ؤسسةجهاز یزود الم « :یوصف بأنهكما    
  )1(.» عداد وتعدیل الخطط التسویقیةإالمدراء في 

التسویقیة هو النظام الذي یهدف إلى  الإستخباراتعلى أن نظام ینصب تركیزه بأن نلاحظ على هذا التعریف 
  إعداد الخطط التسویقیة وتكییفها مع التطورات التي تحدث في البیئة التسویقیة.

عرف أیضا:     ُ المنسقة والمنظمة والمتكاملة المصممة في كل أرجاء المؤسسة لكي  بأنه مجموعة الإجراءات «وی
دارة المعلومات ٕ  تكون مدركة للتطورات التي تمر بها البیئة وكذا إتجاهاتها المتوقعة، وذلك بهدف تولید وتقویم وا

  )2(» التسویقیة
مجموعة من  هي إحتوائهنظام الإستخبارات التسویقیة یركز على ثلاثة جوانب لهذا التعریف بأنه  علىیلاحظ 
  تسعى لتحقیقها إدارة التسویق.وهذه الأخیرة تتمیز بالإدراك للبیئة وتوقعتها، وذلك من أجل تلبیة غایة  ،العناصر

منظمة ومن خلال ما سبق یمكن القول بأن نظام الإستخبارات هو عبارة عن مجموعة الوسائل المنسقة وال   
التي تسمح للمؤسسة بإستمرار على إدراك التطورات الحاصلة في البیئة التسویقیة لها من خلال والمتكاملة 

 هذه وتكونرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي، تزویدها بالمعلومات عن تلك التطورات بهدف تعدیل وتطویر الق
 طریق عن وكذلك المتخصصة، المجلات وقراءة للأخبار والدائمة المستمرة المتابعة طریق عن ستخباراتالإ

  .التجاریین والممثلین والموزعین والموردین الزبائن مع المؤسسة علاقات
 مستقلةال غیر ومكوناتهایئة المؤسسة ب دیعقتشدة بهذا النظام إلى  هتمامالإ یرجعحیث  أسباب الإهتمام به: )2

 جمیعب بتكاراتالإ ، بالإضافة إلى تعلقواحد آن في البیئة مكونات تطورو  تغیر، و البعض بعضها عن
 )3(.والحاصلة في البیئة الطارئة التغیرات مع مكیفةستخبار تكون للإ وسائل یتطلب مام المؤسسة وظائف

 والثقافیة قتصادیةالإو  ةجتماعیالإ توجد مجالات یختص بها هذا النظام والمتمثلة في التطوراتحیث  مجالاته: )3
 الحالیة المنافسة تحركاتوكذا ، وغیرها) المجتمع في تبرز التي الجدیدة القیم، تنمو التي القطاعات هي ما(

 وغیرها)، الموزعین، المستهلكین، المؤسسات( المتعاملین، رویجها)ت، توزیعها، أسعارها، منتجاتها( والمستقبلیة
 )4(.والتشریعیة القانونیة التنظیمات، التكنولوجیة التطورات

  هناك أیضا نظام بحوث التسویق والذي تم شرحه في العنصر التالي.إضافة إلى هذا النظام الفرعي   

  نظام بحوث التسویق: - ثالثا

                                                             
  .105، ص مرجع سابق، نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد)1(
 .159، ص مرجع سابقثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسى، )2(
رسالة ماجستیر  )،بشلغوم العیدالجزائر إناد -دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرار التسویقي (دراسة حالة مجمع هنكلرشیدة بن الشیخ الفقون، )3(

  .95، الجزائر، ص 2005/2006بقسنطینة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر،  في تسییر المؤسسات (غیر منشورة)، جامعة منتوري
  .96، ص سابق مرجع رشیدة بن الشیخ الفقون،)4(
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ابدمراحل مفهوم بحوث التسویق ب مرلقد     ً رف على لى التعإومن ثم التوجه ، المبیعاتهتمام ببحوث الإب ء
نتیجة للتوسع في وكعلان، بحاث المنتجات والإلى أإقال وأبحاث الترویج، ثم الإنت حاجات ورغبات الزبائن

، والذي له مجموعة من ةلفروع لنظام المعلومات التسویقیأحد االتسویقیة بحوث الأصبح نظام  ةیالأنشطة التسویق
الفوائد والمزایا یحققها للمؤسسة والتي تم التطرق إلیها في هذا العنصر لكن قبل ذلك وجب التعرف أولا على 

  قادم.نظام بحوث التسویق من حیث التعریف وذلك من خلال العنصر ال

 تعریف نظام بحوث التسویق:  )1
 :فیما یليهناك مجموعة من التعاریف نتناول بعضا منها    
 ستغلالوالإ التحلیل،و  الجمعو  الإعداد عملیة « :" فإن نظام بحوث التسویق هوDuboisو" "Kotler"فحسب    

  )1(.» تسویقیة بحالة المتعلقة والمعلومات للبیانات
  بأن بحوث التسویق مجموعة من العملیات توفر معلومات لها صلة بحالة تسویقیة. نرى من خلال هذا التعریف

عرفو    ُ   )2(.»التجمیع المنظم والتسجیل والتحلیل للمشاكل التي لها علاقة بالتسویق  « بأنه: هذا النظام ی
  ح الحالة التسویقیة والمتمثلة في المشاكل التسویقیة.نفس إتجاه التعریف الأول، مع وضو في وهذا التعریف یصب 

عرف أیضا:    ُ ستعمال المعلومات بغیةالعلمي المرتبط بجمع وتحلیل ونشر هو إستخدام المنهج  « كما ی ٕ  وا
  )3(.»للمشاكل والفرص التسویقیة  تحسین إتخاذ القرارات الفاعلة والمؤثرة، وذلك بإستخلاص حل شافٍ 

یلاحظ على هذا التعریف بأنه أعطى لبحوث التسویق طابع علمي لها وذلك من خلال إستخدام المنهج العلمي 
  في مختلف العملیات التي تهدف إلى حل المشاكل والفرص التسویقیة.

عملیة تجمیع وتسجیل وتحلیل البیانات والإحصاءات عن المشاكل  « یرى أخرون بأن هذا النظام هو:بینما    
  )4(.»التسویقیة بهدف توفیر المعلومات المفیدة لإتخاذ القرارات التسویقیة 

  السابقة، ولكنه یختلف عن التعریف الموالي. وهذا التعریف لا یختلف عن التعاریف

عرف أیضاكما     ُ التي تربط المستهلكین والعملاء والجمهور برجال الوظیفة  « أنه:ب حسب البعض الأخر ی
ساعد على خلق التسویق من خلال المعلومات التي تستخدم في تحدید المشكلات والفرص التسویقیة، كما ت

وتقییم وتنقیة التصرفات والأنشطة التسویقیة، فضلا عن الرقابة ورصد وتقویم الأداء التسویقي وتحقیق وتحسین 
  )5(.»ت التسویق الفهم الخاص بعملیا

                                                             
(1)KOTLER Philip et autres, Marketing Management, Pearson Education, 12e éd, Paris, 2006, p 126. 

  .35دار الراتب الجامعیة، بیروت، بدون سنة نشر، ص  )،الخطط الفعالة -(التعرف على الفرصالتسویق الناجح خلیل فهد سیباني، )2(
  .23، ص 2008دار الیازوري، عمان،  )،بحوث التسویق (مدخل نظري وتطبیقيحمید الطائي، )3(
- الوطني الأول حول (الإصلاحات الإقتصادیة في الجزائر ، مداخلة مقدمة إلى الملتقىالبحوث التسویقیة وواقعها في المؤسسة الجزائریةتشوار خیر الدین، )4(

  .13، ص 2004أفریل  20/21الممارسة التسویقیة)، المركز الجامعي في بشار، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، الجزائر، 
  .30، ص 2002مؤسسة حورس الدولیة، القاهرة،  )،یقالمعلومات والبحوث التسویقیة (النظریة والتطبعصام الدین أمین أبو علفة، )5(
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وهذا التعریف هو الأشمل والأوضح وهو یقوم على المعلومات المتعلقة بالفرص أو المشكلات التسویقیة، ثم 
  نظام على مختلف الأنشطة التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة.هذا الالدور الرقابي الذي یلعبه 

وتحلیل ونشر  إستخدام المنهج العلمي لجمع هونظام بحوث التسویق بأن  نستنتج من التعاریف السابقة   
ستعمال المعلومات  ٕ   .لمعالجة حالة تسویقیة معینة تترجم مشكلة أو فرصة متعلقة بأحد عناصر المزیج التسویقيوا

  أهمیة نظام بحوث التسویق: )2
 التخطیط مجالات وكذا التسویقیة القرارات تخاذإ في لإدارةا في تلبیة حاجات التسویق بحوث أهمیة تبرز   
 كبیرة میزانیة تخصص التي هي الناجحةمؤسسات الكما أن  المستهدفة، والأسواق التسویقي والمزیج ستراتیجیةوالإ

 الأسواق،مختلف و  والمنافسین، والمرتقبین الحالیین العملاء عن الكشفب مما یسمح لها التسویق ببحوث للقیام
 )1(:الأهمیة موضحة في النقاط التالیة، وكل هذه جدیدة أسواق وفتح العملاء، رغبات فهمإضافة إلى 

  فضل رضا وقبول لدى الزبونأستراتیجیة القرار التسویقي وبما یحقق إصیاغة. 
 حاطة بها ولصیاغة نظام معرفة التغیرات الحاصلة في سلوك الزبون أول بأول وبما یمكن المدیر من الإ

 المقدمة للسوق.لى تقلیل العیوب في المنتجات إعملي یسعى من خلاله 
 ویوفر بمتغیراتها، السوق فهم في یساعد مما فیه، المؤثرة الرئیسیة والقوى السوق، ودینامیكیات طبیعة فهم 

 .المناسب الوقت في معها والتعامل وتفاعلها المتغیرات هذه حركة على للرد القدرة
  قبل  عالج المشاكلیالكشف عن المشكلات ونقاط الضعف المحتملة وتقدیم العلاج المناسب لتنافیها، وبذلك

 نقاط القوة وتدعیمها عن طریق تقدیم إقتراحات.على  الحفاظإضافة إلى ه یلعب دور وقائي، حدوثها، أي أن
  المستقبلیة.التقلیل من حالة عدم التأكد التي تواجه الإدارة عند إتخاذ القرارات 
 .فتراضات أكثر دقة عن المتغیرات والعوامل التي تهم وتؤثر على النشاطات التسویقیة ٕ  وضع توقعات وا
 .إكتشاف فرص تسویقیة المتاحة (فتح مجالات جدیدة) إثر دراسة السوق وحاجات الزبائن غیر المشبعة 

  )2(د المؤسسة خاصة في:تساهم في الحصول على المعلومات التي تساع هذه كما أن بحوث التسویق
 دخولها في المؤسسة ترغب جدیدة بسوق المتعلقة المعلومات أهم جمع. 
 معینة سوق في المستقبلي المبیعات بحجم التنبؤ. 
 التسویقیة متهوسیاسا المنافسین دراسة. 
 السوق تجاهاتإ بمختلف التنبؤ. 
 السلع من معینة لنوعیة الولاء درجة قیاس. 

 
                                                             

  .67، ص مرجع سابقثامر البكري، )1(
)، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال (غیر بسطیف –مزلوق –التل ملبنة حالة التسویقیة (دراسة الإستراتیجیات رسم في التسویق بحوث دوربدرة كوروغلي، )2(

  .8، ص 2007، الجزائر، التجاریة والعلوم التسییر وعلوم الإقتصادیة العلوم كلیةمنشورة)، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة، 



 

 

 

40 

 نظام بحوث التسویق: مجالات )3
 )1(:فیما یليحیث تتمثل هذه المجالات    

 حیث یعتبر هذا النوع من أكثر البحوث التسویقیة أهمیة، نظرا لكونه یساعد : بالسوق المرتبطة البحوث
 في إثراء الإدارة بكثیر من المعلومات والتي تستطیع من خلالها إتخاذ قرارات مناسبة تتمحور حول:

  .التي یراد إدخالها إلى أسواق لأول مرة، بالإضافة إلى تحدید إستعمالاتها :المنتجاتتحدید أ/
  .على المنتجات المسوقة لتحدید الأرباح المتوقع تحقیقها :دراسة الطلب المتوقعب/
 .للمنتجات :دراسة الحالة التنافسیةج/

 :وهي التي تستهدف تكییف منتجات المؤسسة وتغییرها وتطویرها تبعا لتغیر  البحوث المرتبطة بالمنتج
تلبیة المنتج لحاجات  ىتوفیر المعلومات الخاصة بمدوذلك من خلال أذواق ورغبات المستهلكین، 

وكذا  ،ستخدامالمستهلك ورغباته من حیث الجودة والسعر والحجم واللون وطبیعة العبوة وطریقة الإ
 .المنافسة للمنتجات مقارن تحلیل، وكذا إلغائها أو الحالیة المنتجات تحسینو   جدیدة منتجات تصمیم

 :وهي التي تدرس الخصائص الشخصیة التي یتمتع بها المستهلك الذي  البحوث المرتبطة بالمستهلك
في الجنس توفیر المعلومات عن خصائص المستهلكین المتمثلة  ىتهدف إلتتعامل معه المؤسسة، كما 

 والتوزیع الجغرافي فضلاً عن المعلومات، جتماعیةالحالة الإو  المهنة ، إضافة إلىالدخل ومستوى العمرو 
 وغیرها. العادات والدوافع ونمط الاستخدامفي الشراء المتمثلة  ةالخاصة بسلوكی

 :2(وهي تنقسم إلى: البحوث المرتبطة بالترویج( 
 وتصمیم، الإعلانات والوسائل المستخدمة في الإعلان ر المعلومات الخاصة بأنواعتوف: بحوث الإعلانأ/

  ملائمة الإعلان مع طبیعة السلعة المعلن عنها. ىالرسالة الإعلانیة ووقت الإعلان وتكلفته ومد
 عاتقهم وكفاءتهم. لىالمعلومات الخاصة برجال البیع ومؤهلاتهم والمهام الملقاة ع توفر: بحوث البیعب/
 وكفاءة وفاعلیة ؤسسةتوفیر المعلومات عن منافذ التوزیع التي تعتمد علیها الم ىإل : تهدفبحوث منافذ البیعج/

ٕ هذه المنافذ و  .حتماا  لات توسیعها أو تقلیصها مستقبلاً
  الحملات  كفاءة هذه ىخاصة للحملات الترویجیة لتحدید مدقیة ال: حصر التكالیف التسویبحوث التكالیف التسویقیةد/

  بالإیرادات الناتجة عن هذه الحملات. من حیث مقابلة التكالیف

  بحوث التسویق: وظائف )4
  )3(:فیما یلي على أنها تلعب ثلاثة أدوار وظیفیة هامة تم عرضها یمكن النظر إلى بحوث التسویق   
حیث تتجسد هذه الوظیفة من خلال جمع وتقدیم حقائق معینة عن الأوضاع الحالیة للسوق  :الوظیفة الوصفیةأ/

  وأیضا للسلعة، إضافة إلى المنافسین وكل ما یتعلق بالبیئة التسویقیة.

                                                             
  .69 -67، ص ص. سابق مرجعثامر البكري، )1(
  .23، ص مرجع سابقهشام رضوان، )2(
 .66 -65، ص ص. مرجع سابقالعید فراحتیة، )3(
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حیث تتضمن تفسیر وشرح البیانات التي جمعها من خلال بحوث التسویق، فهذه الأخیرة : الوظیفة الشخصیةب/
  تقدم إجابات للعدید من الأسئلة المطروحة أمام رجل التسویق.  

من خلال بحوث التسویق یمكن للباحث أو المختص في نشاط التسویق التنبؤ  حیث :التنبؤیة الوظیفةج/
  التسویقیة المخططة والمتوقعة.بالنتائج المترتبة على القرارات 

وبعد التطرق خلال هذا المطلب إلى الأنظمة الفرعیة لنظام المعلومات التسویقیة، لابد من الوقوف على    
تتطلبها إدارة هذا النظام حتى یحقق فعالیة أكبر والتي تقاس عن طریق مجموعة من  مجموعة من المستلزمات

  والأخیر.المعاییر والمقاییس تم تناولها في المطلب الثالث 

  ومقاییس فعالیته. نظام المعلومات التسویقیةإدارة مستلزمات  المطلب الثالث:

دارة وتشغیل نظام المعلومات التسویقیة وجب    ٕ  توفر مجموعة من الموارد، إلا أن ذلك لا یضمن لتطبیق وا
  هذا المطلب.فعالیة هذا النظام، وهذه الأخیرة تتحدد وفق لمعاییر ومقاییس سنتطرق لها في 

  ة:یسویقنظام المعلومات التإدارة مستلزمات  -أولا

دیة المستلزمات، منها المایستلزم توفیر جملة من  إن إدارة وتشغیل نظام المعلومات التسویقیة بكفاءة وفعالیة   
  )1(توضیح لهذه المستلزمات: فیما یليوالبشریة والبرمجیة، و 

حیث أن أهمیة العنصر البشري في إدارة وتشغیل نظام المعلومات یفوق أهمیة المستلزمات البشریة:  )1
، وقد یكون أحیانا فشل نظام المعلومات )(مع عدم إهمال أهمیة المستلزمات المادیة ةیالمستلزمات الماد

، وللحصول على المستلزمات البشریة هاالمنوط ب إخفاق المستلزمات البشریة في إنجاز الدور راجع إلىالتسویقیة 
(هل من الأفضل  السؤال التالي على لإجابةان وفقا لتحددوجب اللجوء إلى مصدرین، وهذین المصدرین ی

 ،ویفتقرون للخبرة بأنظمة المعلوماتوتقسیمات المؤسسة  الخبرة والمعرفة بأهدافأفراد یتمتعون ب الحصول على
 للخبرة بطبیعة وأهداف یفتقرونلكنهم أفراد یمتلكون الخبرة بأنظمة وتقنیة المعلومات و  أم الحصول على

فإنه أمام  ،واحد في آنٍ  الأفراد الذین یمتلكون المعرفة بالجانبین المؤسسة)، ونظراً لصعوبة الحصول على
المعلومات من الأفراد  یتم فیه إشغال المراكز الوظیفیة في نظامخلي والذي االمؤسسة مصدرین هما الد

برة الخ ذويتوفیر أفراد  ىعل ویساعد ،الوقت والتكالیفوفر یمما  الأخرى داخل المؤسسة الموجودین في الأقسام
المكاتب و  الجامعات والمعاهدخارج كالإلى  المؤسسة ألجت حیثالمصدر الخارجي  الكافیة بنشاطات المؤسسة، أو

 ، بالإضافة إلى المؤسسات الأخرى.المتخصصة والوكالات
ٕ حیث أن التطور المتسارع في التقنیات الحدیثة و الأجهزة والمعدات:  )2 على زدیاد المعلومات وكثرتها یحتم ا

 التسهیلات توفیر والتي لها القدرة على ،نظامالللمعلومات في تطبیقات الحدیثة ستخدام هذه التقنیات المؤسسة إ

                                                             
 .22 -15، ص ص. مرجع سابقالعید فراحتیة، )1(
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 خصائص وحدة المعالجة، وتعتمد هذه القدرة على وتحقیق أهدافه عد في إنجاز وظائف النظامالفنیة التي تسا
 ، من بینها أجهزة الحاسوب ومعدات الإتصال.المركزیة وأجهزة التخزین

صماء عاجزة عن عمل أي شيء إلا بعد حیث یمكن القول بأن الحاسوب ما هو إلا آلة  البرمجیات: )3
خراج المعلومات والمعالجة وغیرها)، إذ تشكل هذه البرامج  ٕ تزویدها بالبرامج (خاصة بتعلیمات إدخال البیانات وا

 في النظام، ویتم تشكیلها من خلالسواء تم شرائها أم تطویرها ذاتیاً وعلى نحو متزاید الجانب الأكثر تكلفة 
 نوع البرنامج، ثم تحدید فریق المبرمجین، وبعدها صیاغة البرنامج.خطوات، أولها تحدید 

  مقاییس فعالیة نظام المعلومات التسویقیة: -ثانیا

 والوسائل، المجهودات بأقل النتائج منممكن  قدر أكبر قیحقت خاصیةعبارة عن  هيكما نعلم  الفعالیةإن    
 على النظام هذا قدرة تعني التسویقیة المعلومات نظام فعالیة ومنه ،الفعالیة عن تعبر والمردودیة الكفاءة نأو 

 تحقیق على النظام هذا قدرة مدى تحدید آخر بمعنى أو والوسائل، المجهودات بأقل المنتظرة النتائج تحقیق
 )1(ألا وهما: المعاییر من نوعین خلال من التسویقیة المعلومات نظام فعالیة قیاس ویمكن، أهدافه

 البیانات توفیر في النظام هذا مساهمة مدىحیث تقاس فعالیة هذا النظام على أساس  :الأول المعیار )1
 .بالمؤسسة التسویقیة العملیات ومراقبة تخطیطعملیة ب القائمین حتیاجاتإب تفي التي والمعلومات

 هذا ودور لأهمیة التام دراكالإ لمعلومات التسویقیة تتحدد حسبفإن فعالیة نظام ا وحسبه :الثاني المعیار )2
ٕ و  إقبالهم زیادة وبالتالي المستفیدین، جانب منم االنظ  .الإداریة ممارستهم تدعیم في علیه عتمادهما

وكذا  هذا النظاموهذه المعاییر هي أخر نقطة في هذا المطلب الذي تخلله مجموعة من المستلزمات لإدارة    
معاییر قیاس فعالیته، وبدوره هذا المطلب هو الأخیر ضمن المبحث الثالث الذي خُصص لعرض نماذج هذا 
 النظام والأنظمة الفرعیة له، وهذا بعد تطرقنا إلى ماهیة نظام المعلومات التسویقیة في المبحث الثاني، والذي

كل هذه  وذلك ضمن المبحث الأول، ماتجاء نتیجة لعرض بعض المفاهیم الأساسیة حول النظام والمعلو 
خص مضمونها في العنصر التالي والمتمثل في خلاصة الفصل.تم تناولها في هذا الفصل والتي المباحث    لُ

  

  

  

  

                                                             
  .88، ص مرجع سابقرشیدة بن الشیخ الفقون، )1(
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  خلاصة الفصل.

إلى أن المعلومات لها دور هام في نشاط المؤسسة،  یمكن القول من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل   
 تلكدعى ضرورة وجود نظام یقوم بتوفیر حیث تعد الوسیلة التي تربط هذه المؤسسة ببیئتها، وهذا ما إست

ُ  المعلومات نظرا لإنعكاس ذلك على كفاءة وفعالیة وتمیز أداء هذه  ،والسیطرة والتحكم فیها البیئةتیحها التي ت
المؤسسة، وهذا النظام ما هو إلا عبارة عن مجموعة من العناصر المترابطة فیما بینها تعمل من خلال تفاعلها 
ضمن إطار معین على تحویل المدخلات إلى مخرجات تتلاءم مع البیئة المحیطة وذلك لتحقیق أهدف معینة، 

ُ النظام عدة أشكال وصور من بینها نظام المعلومات، وهذا الأخیر هذا لكما أن  مجموعة ستعمل للتعبیر عن ی
ُ الالعناصر  سترجاع وتشغیل ومعالجة وتخزین المعلومات و مة نظَ م ٕ شارِكة في جمع وا ُ في  وبثها لمختلف الجهاتالم
یحتاج للمعلومات یر التسویق حیث أن مد ، ومن بین هذه الجهات نجد إدارة التسویقللإستفادة منها المؤسسة

ركب من المنتج وال لكي یحدد أهدافه ویضع إستراتیجیاته وخططه ُ ر والترویج یسعتالمتعلقة بالمزیج التسویقي الم
ُ والتوزیع كما یراقب تنفیذها، وكل  تیحـها سوى نظام معلومات ی ُ ْ هذه المعلومات لا ی نظام المعلومات رف بع

منظمة، تضم الأفراد والمعدات والإجراءات والتي تتفاعل في ما بینها المستمرة و العملیة ال یمثل الذي التسویقیة
لجمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات الماضیة والحالیة والمستقبلیة، والمتعلقة بأعمال المؤسسة 

لحاجة إلى سبب ا، كما یرجع ها للحصول على المعلومات اللازمةالعناصر المؤثرة فیها، والعمل على إستراجاعبو 
تكلفة وجسامة ضخامة إضافة إلى  ع الأسواقتوسو  ضغوط المنافسةكذا و تعاظم توقعات المستهلك ل هذا النظام

مع البیئة إعتباره نظام مفتوح لأنه یتفاعل  نظام مجموعة من السمات تمثلت فيهذا الكلها أكسبت  ،الخطأ
دث  حیثمرن  ، إضافة إلى كونهالخارجیة ُحّ راجع وی ُ ستقبل حیث  یرات، كمایبإستمرار وتجرى علیه تغی ُ عنى بالم ُ ی

یتوقع ویمنع المشاكل مثلما یحل هذه المشاكل وبالتالي فهو وقائي وعلاجي في أنٍ واحد، كل هذه الخصائص 
ُ و  ،ساهم في تكوینها مجموعة من نظم فرعیة لهذا النظام والتي أُخذت كأبعاد للمتغیر المستقل ترجم في التي ت

م المنهج العلمي لمعالجة حالة تسویقیة معینة متعلقة بأحد عناصر المزیج یستخد الذينظام بحوث التسویق 
 على إدراك التطورات الحاصلة في بیئتهاسمح للمؤسسة بإستمرار یالذي نظام الإستخبارات ، إضافة إلى التسویقي

یقوم الذي  سجلات الداخلیةنظام الثم نجد یقي، التسویقیة بهدف تعدیل وتطویر القرارات المتعلقة بالمزیج التسو 
والتي یستخدمها مدراء التسویق في ، بتوفیر معلومات من داخل المؤسسة والمتعلقة بالأنشطة التسویقیة وأدائها

أي القرارات ، أي إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالمزیج التسویقي التسویقیةاد الإستراتیجیات إعد
 بالتفصیل في الفصل الثاني.نتطرق إلیه ستمثل المتغیر التابع لهذه الدراسة، وهذا المتغیر  لتسویقیة الإستراتیجیةا
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  تمـهــید

 تنشط المؤسسة الیوم ضمن محیط یسوده التعقید، كما یكتنف متغیراته الغموض الناتج عن سرعة تغیر سلوك   
 زبون، هذا الأخیرنجد ال متغیراتیصعب ذلك توقع هذا السلوك مستقبلا، ومن بین هذه الهذه المتغیرات مما 

 أم هذه المؤسسة أصبح له شأن كبیر لدى المؤسسة ومراد ذلك یعود إلى كونه هو من یقرر ما إذا كانت ستبقى
 علیها إتخاذیتطلب كون المؤسسة لا حق لها بماله، بل یجب علیها أن تكتسبه، وحتى تكتسبه  لا، إضافة إلى

 على كبیرال هاثر نظرا لأ بعد إستراتیجيهذه القرارات لها جانب تسویقي ذو ، و المدروسة القرارات مجموعة من
  :فیما یليتمثلت  وحتى یتم فهم ذلك أكثر تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث وبقائها، المؤسسةستمراریة إ

  المبحث الأول: یتناول أساسیات حول إتخاذ القرار.

  التسویقیة الإستراتیجیة.المبحث الثاني: یتعلق بطبیعة القرارات 

   المبحث الثالث: یضم إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة في ظل نظام المعلومات التسویقیة.
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   .إتخاذ القرار أساسیات حولالمبحث الأول: 

 كبیر حد إلىمرهون  المؤسسة نجاح كما أن ،الإداریة العملیةالأساس الذي تقوم علیه  القرار تخاذإ عملیة تعد   
ُ ب لمامهو  اومدى ممارسته هذه الإدارةفمهما كانت معلومات  المناسبة، القرارات تخاذإ على الإدارة وكفاءة درةق ٕ  اا

الأوحد  السبیلجعل القرارات الصحیحة ما  وهذا ،تخذ القرار المناسبإذا لم ت فشلمصیرها ال قىیببالتفاصیل 
 ونجاحها، وكنتیجة لهذه من أهم العوامل المؤثرة على مستقبل المؤسسةتعد العملیة  نظرا لكون هذه ،المدیر لفلاح

 َ لها یتناول مفهوم الأهمیة تم تخصیص مبحث كاملا یتحدث عن إتخاذ القرار وذلك من خلال أربعة مطالب، أو
العوامل وكذا  إتخاذ القرار عناصرصص للتكلم عن إتخاذ القرار وأهمیته، مرورا إلى المطلب الثاني الذي خُ 

ِ اخطو المؤثرة في  ل ُ ً بالمطلب الرابع الذي  ،هنماذجو م بأسالیب إتخاذ القرار ته، وصولا إلى المطلب الثالث الم نتهاء ٕ وا
  .القرارات الإستراتیجیةیضم 

  .إتخاذ القرار وأهمیتهالمطلب الأول: مفهوم 

    ُ  ،المختلفة عند سعیه لإشباع حاجاته ورغباته یقوم بهاحیث  لفردبالنسبة لوظیفة أساسیة إتخاذ القرار  عتبری
اتمو وحدسه تجاربه بفي ذلك  عینامست ُ كذا على قدراته العقلیة و  كئً وكذلك  ،ؤمن له الإختیار السلیمإمكانیاته التي ت

وعلى  ،الإداریة عملیاتهاوبصورة مستمرة في جمیع عناصر  هانشاط تتخلل تقوم بهذه الوظیفة التي المؤسسة
للإجابة على هذین و ؟ وفي ما تكمن أهمیته؟، ویات الإداریة، إذن ما المقصود بإتخاذ القرارالمستمختلف 

ین. قَ   التساؤلین تم تخصیص العنصرین اللاحِ

  :إتخاذ القرار مفهوم -أولا

شترك ت إلا أنها ،طریقة التعبیرو  شكلال من حیثهناك عدة تعاریف لإتخاذ القرار یختلف بعضها عن بعض    
  میز ذلك من خلال التعاریف التالیة:، ونُ المضمون في

عرف إتخاذ القرار حسب     ُ  ختیار المدرك للغایات التي لا تكونتقوم على الإالتي عملیة ال «بأنه:  "Bernard"ی
  )1(.» ستجابات أتوماتیكیة أو رد فعل مباشرإفي الغالب 

ِ إتخاذ القرار في عنصر الإختیار، وهذا الأخیر هذا التعریف حصر  درك لا ن ُ تاج تصرف م   تاج التلقائیة.یكون نِ

 منطقعلى ، والتي لها مفاهیم نظریة تستند هو قلب الإدارة «القرار: " فیرى بأن إتخاذ Simon"أما    
  )2(».وسیكولوجیة الإختیار الإنساني 

                                                             
  .83، ص 2009)، دار الثقافة، عمان، إتخاذ القرارات الإداریة (بین النظریة والتطبیقنواف كنعان، )1(

، جامعة (غیر منشورة) ماجستیر في إدارة الأعمال)، رسالة دور نظم المعلومات في إتخاذ القرارات (دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبراتإسمهان خلفي، (2)
  .19، ص 2008/2009الحاج لخضر بباتنة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر، 
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التخطیط  القرار بمثابة جوهر العملیات الإداریة حیث یتغلغل في ذبأن إتخا یتضح لنامن خلال هذا التعریف 
  إتخاذه القرار. عند هوالتوجیه وكذا الرقابة، كما أنه یركز على متخذ القرار من خلال الجوانب النفسیة لوالتنظیم 

عرف في حین    ُ  لتوقعات معینةلحظة إختیار بدیل معین بعد تقییم بدائل مختلفة وفقا « : بأنه "Harison" هی
  )1(».لمتخذ القرار 

لا هو متأخر ولا  الوقت المناسب أيیركز هذا التعریف على أن إتخاذ القرار یتم من خلال إختیار البدیل في 
ً على وذلك الهدف المسطر له،  متقدم عن   مجموعة من التوقعات.بناء

 أجل الوصول إلى هدف أو حل مشكل أو إختیار بدیل من البدائل الكثیرة الممكنة من «ویرى أخرون بأنه:    
  )2(».إنتهاز فرصة 

 وهذا التعریف كغیره من التعاریف السابقة ركز على عملیة الإختیار مع توضیح الهدف أو الغایة التي تتعلق بهذا
  هدف أخر.أي والتي قد تكون إما حل مشكل أو إنتهاز فرصة معینة أو  ،الإختیار

عرف أیضا:     ُ  ختیار بدیل واحد من بین بدیلین محتملین أو أكثر لتحقیق هدف أو مجموعةإعملیة هو « كما ی
 د المتاحةر الموامعطیات كل من البیئة الداخلیة والخارجیة و  في ضوءیة معینة خلال فترة زمنمن الأهداف 

  )3(». ؤسسةللم
التعاریف السابقة، ألا وهو یلاحظ على هذا التعریف بأنه أضاف عنصر مهم في إتخاذ القرار لم تتطرق إلیه 

  ، إضافة إلى ذلك الموارد المتاحة.العوامل المؤثرة في إتخاذ القرار والمتمثلة في البیئة الداخلیة والخارجیة

 تصالاتراء والأفكار والإمن الأ ةمتكاملالجهود الالناتج النهائي لحصیلة  «وهناك من ینظر إلیه على أنه:    
  )4(».ؤسسة تمت في مستویات مختلفة في الم والدراسات التي مشاوراتوال

 التي یقدمها المدراء من المشتركة اتجهودمهو تحصیل حاصل لمجموعة ال القرارإتخاذ فإن حسب هذا التعریف 
ُ ذلك ما ینعكس م جماعي وبهذا یكون القرار ،دراستها ومناقشتهاو  همأفكار و  أرائهم خلال   تخذ.على جودة القرار الم

عرف أیضا بأنه:     ُ كم معین عما یجب أن یفعله الفرد في موقف ما وذلك عند الفحص الدقیق إصدار حُ « وی
  )5(.» للبدائل المختلفة التي یمكن إتباعها

                                                             
ستقرار الإطارات في العمل (دراسة میدانیة بالشركة الوطنیة للتبغ والكبریتخلاصي مراد، )1( ٕ  فیفري 18ركب م -إتخاذ القرار في تسییر الموارد البشریة وا

 ، جامعة منتوري بقسنطینة، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الإجتماعیة،(غیر منشورة) )، رسالة ماجستیر في علم النفس وعلوم التربیة والأرطوفونیابقسنطینة
 .31ص  ،2006/2007الجزائر، 

 علوملل مجلة جامعة سطیف ،التسویقیة في المؤسسة الإقتصادیةدور وأهمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات  بن یعقوب الطاهر، شریف مراد،)2(
 .11، ص 2007، الجزائر، 7الإقتصادیة وعلوم التسییر، العدد:

  .64، ص 2002)، مؤسسة طیبة، القاهرة، النمط الإداري -العملیات -المنظمات العامة (البناءمحمد حافظ حجازي، )3(
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي حول (صنع القرار في المؤسسة العوامل المؤثرة في عملیة صنع القرارثقافة المنظمة كأحد شتاتحة عائشة، )4(

  .3، ص 2009أفریل  14/15الإقتصادیة)، جامعة عمار ثلجي بالأغواط، الجزائر، 
 .19، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )5(
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    ُ ركز هذا التعریف على أن إتخاذ القرار یتم وفقا لأسس ومعاییر یتم إنتهاجها عند المفاضلة بین مختلف ی
  فحصها وتقییمها.البدائل وهذا بعد 

تم یومن خلال التعاریف السابقة نستنتج بأن إتخاذ القرار ما هو إلا عبارة عن إختیار بدیل المناسب الذي    
ن أجل تحقیق موذلك المتاحة،  مجموعة من المواردتوفر في ظل  دون غیره من البدائل وفقا لعدة معاییر إنتقائه

  غایة أو أهداف معینة.
  التالي. ، وهذه الأهمیة تم توضیحها في العنصرالقرار أهمیة كبیرةما أن لإتخاذ ك   

  :أهمیة إتخاذ القرار -ثانیا

    ُ  أساس عمل المدیر والید التي یبطش بها حیث، لأنه المؤسسةالعملیات في عتبر إتخاذ القرار بمثابة روح ی
 وعلیه فإن، وغیر ذلك ؟ومع من ؟،وأین ؟،ومتى؟، الأنشطة الواجب إنجازها ومن یقوم بتنفیذهاهذه الید تحدد 
  )1(:تتجلى فیما یليتخاذ القرار إأهمیة 

1(  ُ الیات الیومیة في حیاة المؤسسة،بالنسبة لجمیع النشاطات والف :مثل نقطة البدءی ّ حیث أن التوقف على  ع
 في هذه المؤسسة. یؤدّي إلى شلل العمل والنشاط إتخاذه

2(  ُ من خلال مجالات عملها  ؤسسةالم طوال حیاته الیومیة، وكذلك فردال هیمارسحیث  عملیة مستمرة: عتبری
 م والأفراد ونحوها، كما یعني أنه یمتد في الماضي والحاضر والمستقبل.كالإنتاج والتسویق والتنظی

ُ  بواسطتهأداة المدیر في عمله:  )3 حیث یقرر ما یجب عمله ومن یقوم به، ومتى یتم  ،مارس العمل الإداريی
 .مستوى أدائه الإداري یؤدي إلى الرفع من اع قدرات المدیر في إتخاذ القراررتفوبالتالي فإن إوغیرها،  ذلك

قبل، ومثل ترتبط بالمدى الطویل في المستمن خلال القرارات الإستراتیجیة التي  :ؤسسةحدد مستقبل المی )4
 .وفشلها ؤسسةعلى نجاح الم هذه القرارات یكون لها تأثیر كبیر

 لى مجموعة من القراراتعحتوي في المؤسسة توظائف ال إدارةن حیث أ: ؤسسةوظائف المأساس لإدارة  )5
یرها وغ ، فوظیفة الإنتاج والتسویق والموارد البشریة والتمویلجوانب المختلفة لهذه الوظائفالالخاصة ب

 .من وظائفها بتسییر كل وظیفة ؤسسةالتي بواسطتها تقوم المحتوي في طیاتها على مجموعة من القرارات ت
بأساس و  حیث یعتبرالعملیة الإداریة:  جوهر )6 ففي  من تخطیط وتنظیم وتوجیه ورقابة، الإداریة عملیاتال لُ

 أما فيلها،  التقدیریة وجداول العمل والمیزانیات بخطط الإدارات الخاص تخاذ قرارإمجال التخطیط یتم 
 ُ جراء مختلف الالهیاكل التنظیمیة تصمیم ترجم في مجال التنظیم فی ٕ  وصف إضافة إلى، هاعلیتعدیلات وا

تمس الإجراءات والقواعد والسیاسات كما  ید نوع وحجم السلطات والصلاحیات لكل وظیفة،وتحد الوظائف
ُ ونظم العمل،  ن العاملین تصالات بیطرق الإارات تمس أسالیب تحفیز العاملین و خذ قر ؤ وفي مجال التوجیه ت

تحدید مؤشرات الإنتاجیة والأداء ومعاییر الجودة ب تتعلققرارات رقابة تؤخذ فیه وغیرها، بینما نجد مجال ال
 .نحرافات وأسالیب علاجهاتحدید الإكذا و المستخدمة في الرقابة، 

                                                             
  .38-34 ص. -، ص2007، القاهرة، الدار الجامعیة ،)بتكاربین العلم والإ(تخاذ القرار إأحمد ماهر، )1(
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 ین لنا بأن إتخاذ القرار ما هولمكانة التي یحتلها لدى المؤسسة تبَّ وبعد التطرق إلى مفهوم إتخاذ القرار وكذا ا   
تاج لمجموعة من العناصر والخطوات، والتي  حصلة ونِ ُ   تم عرضها في المطلب الثاني.سیإلا م

  .خطواتهالعوامل المؤثرة في عناصر إتخاذ القرار و المطلب الثاني: 

 یتممستقبل المؤسسة فإنه لا یتم إتخاذه عشوائیا أو تلقائیا بل نظرا لأهمیة إتخاذ القرار ومدى تأثیره على    
لك مجموعة هإتخاذ َ قِب س من الخطوات والمراحل، وهذه الخطوات وبالتنسیق مع مجموعة من  مدروسة عَ

، مع الأخذ بعین الإعتبار العوامل سلیمالفضل الأقرار الإلى  لوصولتهدف لالعناصر یتألف منها إتخاذ القرار 
    .لاحقةال اصروكل هذا تم التطرق إلیه من خلال العن ،تؤثر في هذا القرارالتي 

  :عناصر إتخاذ القرار -أولا

 تركیبمن خلال التعاریف السابقة التي تم عرضها أنفا یتضح لنا بأن عملیة إتخاذ القرار هي عبارة عن    
  )1(:فیما یليیتألف من مجموعة عناصر یحتویها إتخاذ القرار، وهذه العناصر تتمثل 

 أفضل وأحسن البدائل وفقا لمعاییر معینة.حیث یتم إنتقاء  وهو لب عملیة إتخاذ القرار،: ختیارالإ )1
 .حیث تكون هناك مجموعة من البدائل یتم تقییمها ودراستها، وهي متاحة أمام متخذ القرار توافر البدائل: )2
ترجم هدف یرميدوافع: الالأهداف والغایات أو محركات و  )3 ُ  حیث ینبع إتخاذ القرار من دافع أو محرك ی

 صاحبه إلى تحقیقه.
حیث أن إتخاذ القرار عملیة مستمرة تمتد من الماضي إلى الحاضر وصولا إلى المستقبل، كما أن  :الوقت )4

أو متقدمة عن الوقت  لهذا القرار لحظة زمنیة محددة لتطبیقه، وهذه اللحظة وجب أن لا تكون متأخرة
 لقرار. ، وتتحدد كفاءة القرار بالفترة الزمنیة بین ظهور المشكلة وبین إتخاذ االمناسب لها

 تقوم بتأطیر عملیة إتخاذ القرار مجموعة من الموارد حیث :الموارد المادیة والبشریة المتوافرة للمؤسسة )5
 .سواء البشریة التي تساعد على تنمیة الحلول والبدائل أو المادیة المتاحة لتنفیذ أو صنع هذا القرار

 .والتي تعتبر من بین العوامل المؤثرة على إتخاذ القرار :مناخ العمل أي البیئة الداخلیة للمؤسسة )6
جتماعیة وثقافیة )7 ٕ قتصادیة وا ٕ  لها علاقة مع القرار. البیئة الخارجیة بما تحتویه من متغیرات سیاسیة وا
  عدة عوامل عند صنعه والموضحة في العنصر التالي.ب هذا القرار یتأثرالقرار، و  یحتویهاهذه العناصر وكل    

  :القرار إتخاذ العوامل المؤثرة في -ثانیا

 شكلور القرار بالعیق صدیقد مما دة تؤثر على عملیة إتخاذ القرار في مراحلها المختلفة، یعدهناك عوامل    
ا، وهذا ما ینعكس مصالحه التي قد ترى بأنه لا یخدم بعض الأطراف معارضةب یصطدمأو ه تأخر أو الصحیح 

لخصه  ا، ومن جملة هذه العوامل بعضفي الأخیر المتخذ تأثیره على فعالیة وجودة القرار   :فیما یليمنها نُ

                                                             
  .132 ، ص2002، القاهرة، ، دار الجامعة الجدیدةأساسیات التنظیم والإدارةعبد السلام أبو قحف، )(1
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  وتضم كل من: :العوامل الداخلیة )1
 :أهدافها والتي حیث تختلف سیاسة المؤسسة بإختلاف سیاسة المؤسسة وحجمها ومدى نموها، ونمط بنائها 

المدراء أن لا تخرج قراراتهم عن نطاق قد تكون تحقیق أعلى ربح ومبیعات أو تخفیض التكالیف، وبالتالي فعلى 
هذه السیاسة، إضافة إلى حجم المؤسسة ونموها حیث كلما كبر حجمها زاد نموها مما یزید من حجم البیئة 

أما في ما ، المحیطة فتصبح المؤسسة بذلك تصارع تحدیات أكبر تتطلب للتعامل معها طرق وأدوات أكثر حداثة
 )1(.أو اللامركزیة یا یحقق فعالیة أكبر بإستخدام قرارات مركزیةنمط التنظیم فقد یكون مركز یخص 
 :دة لمتخذ القرار نظرا لإرتفاع تكلفة الخطأ في إتخاذ القرار وما ینجر عنه  الإمكانیات المالیة َ حیث تمثل مِصی

ذا من أثار سلبیة على المؤسسة، فقد یمیل متخذ القرار إلى تبریر ذاته وصحة قرارته دون توخي العواقب ٕ ، وا
ً على الإمكانیات المالیة فإنه قد یحرم المؤسسة من إتخاذ  توخى العواقب من خلال تقییم البدائل المتاحة بناء

 )2(قرارات أكثر فعالیة، لذلك على متخذ القرار إستغلال الموارد المالیة بعقلانیة دون التخلي عن تحقیق الفعالیة.
 هم  :القرار متخذ لدى المتوفرة المعلومات ونوعیة كمیة ُ  زیادة فيحیث یعد توفر المعلومات عاملا حاسما وم

أدى ذلك إلى تقلیل  كلما المعلوماتزادت وفرة  فكلمامن حیث كمیتها ونوعیتها وتوقیتها،  القرارات تخاذإ فعالیة
نو متخذ القرار  وبالتالي ،وتذلیل حالة عدم التأكد  قةود ةیلو مشو  لةو سهو  مینظكما أن ت الرشید، القرار تخاذإ مندُ

 جودة منمما یزید ذلك  ،من متخذ القرار التام التأكد حالةالمعلومات مع التوقیت المناسب یؤدي إلى تقریب 
یؤدي إلى  مامن خلال تسریع وتسهیل عملیة إتخاذ القرار وتنفیذه وكذا إزالة اللبس والغموض،  المتخذة القرارات

  )3(.لأهدافل وتحقیقه نجاحه فرص یعزز وبالتالي له المرؤوسین قبول درجة  ةدازی
 :والمتعلقة بمتخذ القرار ومساعدیه وكل من یمسهم القرار، حیث یؤثر المدیر  نوعیة القوى البشریة المتاحة

على كیفیة إتخاذ القرار من خلال مدى تركیزه وقدرته على الربط بین مخزونه المعرفي وما یحصل علیه من 
ق والشامل العمی هفهممعلومات، وكذا وجهة نظره تجاه التغیرات المتسارعة في البیئة المحیطة، إضافة إلى مدى 

، أما بالنسبة وأغراضه الشخصیة هأهداف، وكذا على تحمل المسؤولیةو  على التوقعته قدر إضافة إلى ، للأمور
ربهم من المدیر وبالتالي یؤثروا في توجیه للمساعدون والمستشارون فیكون تأثیرهم في إتخاذ القرار من خلال قُ 

إضافة إلى وضع خبرتهم ومعارفهم تحت تصرف  قراراته عن طریق أسلوب تفكیرهم وعرضهم للموضوعات،
 رائهمأ خلال متخذ القرار، وفي ما یخص الأخرین ممن یمسهم القرار فیتجلى تأثیرهم في إتخاذ القرار من

 )4(.الأفضل البدیل بینها من المدیر یختار التي الحلول إیجاد في )فراد(أي الأ نظرهم ووجهات
  بقدر ما تكونحیث أن المشكلة  ودرجة تعقدها والوقت المتاح لها:طبیعة المشكلة محل القرار وأهمیتها 

 والمناسبفي الوقت المطلوب إیجاد الحل الملائم لمواجهتها  متخذ القرار في سبیل قلقكلما زاد ذلك من  معقدة

                                                             
  .55، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )1(
  .56 -55، ص ص. نفس المرجع)2(
)، رسالة من فعالیة عملیة إتخاذ القرارات الإداریة (دراسة حالة الشركة الجزائریة للألمنیومدور نظام المعلومات الإداریة في الرفع إسماعیل مناصریة، )3(

  .23، ص 2003/2004ماجستیر في إدارة الأعمال (غیر منشورة)، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة، كلیة العلوم التجاریة وعلوم التسییر، الجزائر، 
  .56، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )4(
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 عمق إضافة إلىتتطلب وقتا أطول ودراسة أ الإستراتیجیة القرارات تخاذلإ الخطوات اللازمة، كما أن لذلك
 )1(ها.تخاذالخطوات اللازمة لإوالتي تختلف القرارات التكتیكیة والروتینیة عكس معلومات أدق وأشمل، 

 :فیما یليتضم العوامل التكنولوجیة والسیاسیة والإقتصادیة والإجتماعیة نذكر بعضها  :العوامل الخارجیة )2
 :حیث تتأثر عملیة إتخاذ القرار بمدى القیود التي یفرضها النظام السیاسي على حریة  العامل السیاسي

صانعي القرار، كما أن الإرتباط الذي یحصل بین الإدارة والسیاسة یولد الثقة لدى متخذ القرار من قبل القیادة 
 )2(.السیاسیة مما یجعله أكثر إستعداد لإنجاز القرار الصعب وتحمل مسؤولیته

 زمع إتخاذها مع إتجاه الإقتصادي والمستویات الإقتصادیة  مل الإقتصادي:العا ُ حیث وجب إنسجام القرارات الم
 )3(السائدة، وغیرها من الأمور ذات الطابع الإقتصادي والتي لها علاقة بإتخاذ القرار.

 :ذلك یتعارض مع  تخاذ القرار ودونإتأثیر كبیر في التي لها  القیم والمعتقداتویضم  العامل الإجتماعي
لكل فرد شخصیته التي حیث  المؤثرات الشخصیةوأیضا  ،ةحقائق وطبیعة النفس البشریة وتفاعلها في الحیا

ترتبط بالأفكار والمعتقدات التي یحملها والتي تؤثر على القرار الذي سیتخذه، وبالتالي یكون القرار متطابقا مع 
 أن تخاذ القرار ذلكإدور مهم في  ت التي لهاالمیول والطموحا، كذلك الأفكار والتوجهات الشخصیة للفرد تلك

 )4(.العوامل النفسیةزیادة على ذلك نجد  الفرد، وطموحات میولمن ینبع  القرار
  إضافة إلى العوامل السابقة هناك أیضا عنصر المساهمین والزبائن وكل من له علاقة أو مصلحة مع المؤسسة.

متخــذ القــرار عــدم تناســیها نظــرا لمــا لهــا مــن بــاع طویــل وتــأثیر كبیــر علــى جــودة وجــب علــى كــل هــذه العوامــل    
  .الموضح أدناهخطوات تتجلى في العنصر ، وهذه المتخذ من خلال كل خطوة من خطوات إتخاذ القرار القرار

  :خطوات إتخاذ القرار -لثاثا
 حسبإلى أخر كل باحث  وذلك منلقد تعددت وتنوعت مراحل وخطوات عملیة إتخاذ القرار وكذا ترتیبها    

تفاقا  ٕ   )5(الخطوات التالیة:هي المتعارف علیها و بین الكثیر منهم وجهة نظره، إلا أن أكثرها شیوعا وا

دراكها: )1 ٕ ِ  والتي هي في الأساستظهر المشاكل حیث  إكتشاف المشكلة وا وجود أوضاع غیر مرغوب  اجتن
على علیها یتوقف التعرف  مما دلالات واضحة،ولیس لها  ظاهرةأن المشاكل قد تكون في البدایة غیر  كمافیها، 
دراكه لوجودها والمقارنة بین ما یجب أن یكون وبین ما هو كائن فعلا، و مدى  ٕ خلال یتأتى ذلك من قدرة الفرد وا

 تمی حتى ،المناسب الوقت كتشاف المشاكل والمواقف غیر المتوقعة فيإتلعب دورا أساسیا في التي الرقابة 
 المرحلة الموالیة. تشخیص طبیعة المشكلة وذلك في یتم، ثم قبل تفاقمها هافي وقت التعامل معها

 دراستها التعمق في وجب عقِب ذلك هاوتحدیدالتأكد من المشكلة إكتشاف و بعد تشخیص طبیعة المشكلة:  )2
                                                             

  .57، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )1(
)، رسالة عملیة صنع القرارات وعلاقتها بالرضا الوظیفي (دراسة تطبیقیة على العاملین في مجلس الشورى السعوديعبد العزیز بن محمد الحمیضي، )2(

  .29، ص 2006لیا، قسم العلوم الإداریة، الریاض، ماجستیر في العلوم الإداریة (غیر منشورة)، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات الع
  .30 ، صنفس المرجع)3(
   )، إتخاذ القرارات الإداریة (العوامل المؤثرة في إتخاذ القرار، محمد مستور الصلیمي)4(

www.manhal.net/articles.php?action=show&id=1477, Consulté Le 2 Mars 2013 à 22h:20.                                                  
  .237 -235ص.  ، ص2009، عمان، ، دار المسیرةمبادئ الإدارة العامةعبد العزیز صالح بن حبتور، )5(
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 المشكلة الرئیسیة على أنها وحي للإدارةتالأعراض الظاهرة التي ب عدم الإكتفاءلمعرفة جوهر المشكلة الحقیقي و  
نما مقابلتهایمكن ، كما لا غیر روتینیةأو  روتینیةوبالتالي تُضللها، وهذه المشاكل قد تكون  ٕ  بقرارات مستعجلة وا

 .الخبرة أصحابستعانة بالإفي ذلك من خلال جمع معلومات أكبر وكذا  التأنيیجب 
ً على  القرار ذاخیتم إت حیث لا :جمع المعلومات اللازمة )3 تخذ على أساس فراغ أو جهل معلوماتي، بناء ُ بل ی

بالمشكلة،  علاقةالتي لها و  معلوماتالهذه  بإنتقاء حصوله علیها یقومبعد و متخذ القرار،  معلومات یحصل علیها
، بعدها بالمشكلةلى كل الحقائق المتعلقة إل و وصالیضمن  ، وهذا حتىالمعلوماتهذه یتأكد من صحة كما أنه 

 مرحلة تنمیة الحلول والبدائل.تأتي 
حیث یتم في هذه الخطوة طرح مجموعة من الخیارات والحلول التي من شأنها معالجة  طرح الحلول والبدائل: )4

بإتباع  یل الحلول المبدئیةتخَ وذلك من خلال ، المشكلة والقضاء علیها وبالتالي تحقیق الأهداف المطلوبة
وهذه المرحلة تعتمد على التنبؤ والإبتكار، المتاحة،  الموارد المادیة والبشریةفي ظل توفر  مجموعة من الأسالیب

 .وفق أسس معینة یتم تقییمها لإختیار بعد ذلك أفضلها وأحسنها وبعد تكوین مجموعة البدائل
وذلك من  ،یتم في هذه الخطوة تقییم الخیارات التي تم طرحها في الخطوة السابقة: تقییم البدائل المطروحة )5

من حیث العوامل  مع وضع معاییر یقوم على أساسها كل بدیل تحدید العیوب والمزایا المتوقعة لكل بدیلخلال 
 )1(.وهذا وفقا لأهداف المرجوة كل بدیل، تنفیذئد والأثار المترتبة على العا، والزمن الخاصة بالتكلفة

أفضل بدیل والذي هو بمثابة الحل الأفضل للمشكلة ختیار إ حیث یتم في هذه الخطوةإختیار البدیل الأمثل:  )6
الإقتصادیة أو الإجتماعیة أو  المطروحة، وذلك من خلال مراعاة مجموعة من العوامل المختلفة سواء منها
ن كما أن هذا البدیل یجب أ ،البیئیة، وبالإعتماد على المعارف والخبرات السابقة التي یتمتع بها متخذ القرار

 ، ومن ثم یتم تطبیقه ومتابعة تنفیذه.مع أهداف المؤسسةیكون منسجمنا 
 بل ،ختیار الحل الأمثلإنتهاء مرحلة إنتهي بتتخاذ القرار لا إعملیة حیث أن  ه:تنفیذ القرار ومتابعة تطبیق )7

 التنفیذ إرفاقیجب كما ، من خلال ترجمته وتجسیده على أرض الواقعوضع القرار موضع التنفیذ  إلىتمتد 
 .فاعلیته بالتالي معرفة مدىو  ،للأهداف المرجوة منه تقییم نتائج القرار المتخذ ومدى تحقیقهوذلك ل بالمتابعة

 إتباع مجموعةخلال ویمكن القول من خلال هذا المطلب بأن القرار الصائب والسلیم یتم الوصول إلیه من    
وهذه الخطوات تحمل في طیاتها عدة عناصر یتألف منها إتخاذ القرار، وهذا الأخیر یتم  ،من الخطوات والمراحل

رضت في المطلب الموالي. وهذه الأخیرة والأسالیب ،من الأسالیب والنماذجإتخاذه إستنادا إلى مجموعة   عُ

  .نماذجهالمطلب الثالث: أسالیب إتخاذ القرار و 

    

  
                                                             

ماجستیر )، رسالة أثر الذكاء الإستراتیجي على عملیة إتخاذ القرارات (دراسة تطبیقیة على المدراء في مكتب غزة الإقلیمي التابع للأونرواسعاد حرب قاسم، )1(
  .55، ص 2011في إدارة الأعمال (غیر منشورة)، الجامعة الإسلامیة بغزة، كلیة التجارة، القدس، 

ذج توضح ألیة عملیة وهناك أیضا عدة نماهناك مجموعة من الأسالیب تساعد متخذ القرار وتُیسر عملیته،    
كما توجد عدة أنواع من القرارات التي یمكن  ،إتخاذ القرار، وهذه النماذج تختلف بإختلاف أفكار أصحابها

 إتخاذها، كل هذا تم سرده من خلال هذا المطلب في العناصر الموالیة.
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  :إتخاذ القرار أسالیب -أولا
یعتمد متخذ القرار عند مواجهته لأي مشكلة على مجموعة من الأسالیب والتي تُعتبر بمثابة السند له، وهذه    

  :فیما یليالأسالیب بعضها تقلیدي لیس له أساس علمي، وبعضها الأخر حدیث له طابع علمي، والموضحة 
َ  ،تالمجموعة من القرار  همتخاذعند إ راءالمد هایتبعالتي الأسالیب  وهي :الأسالیب التقلیدیة )1 َ والتي ت ِ ت  منذ خ

 الجماعیة أساسا ومرجعا للإتخاذ القرار، وهذه الأسالیب تتمثل في:أو الشخصیة سواء خبرة والالممارسة والتجربة 
 :بل متخذه الحكم الشخصي النفسیة  تجاهاتهعلى أساس خلفیة شخصیة أي (إ والذي یعني إصدار قرار من قِ
دس)، وهذه الخلفیة قد تتجسد في جتماعیة و والإ  سرعة البدیهة في إدراك العناصر الأساسیةالمعرفیة، وكذا الحَ

 ُ  )1(.أمامهالمتاحة  فحص وتحلیل وتقییم البیانات والمعلوماتوهذا بعد  ،علیهعرض للمواقف والمشكلات التي ت
 السابقة،  مله مع المشكلاتن تعاعالناتجة معارفه المتراكمة متخذ القرار  أن یستحضروهي  والتجربة: الخبرة

لیطبقها على المشكلات الأنیة ، دروسالویستخلص منها التي مرت علیه من التجارب  إضافة إلى العدید
 )2(وهذا للوصول إلى القرار المطلوب. ،المشابهة للمشكلات السابقة

 :للمؤسسة عند  مرجعا بالنسبةالقائدة و الكبیرة ؤسسات المعلى جعل الأسلوب یقوم هذا  التقلید أو إتباع القادة
القرار، حیث تستند في ذلك إلى كون هذه المشاكل سبق معالجتها من قبل هذه المؤسسات التي تنشط  إتخاذها

 )3(في نفس مجالها، وبذلك تتجاهل الظروف والسمات الخاصة بتلك المؤسسات.
 :عرض المشكلة المراد الإتخاذ القرار وذلك من خلال یشجع هذا الأسلوب على الإبداع،  العصف الذهني

 على مجموعة من الأفراد لتنمیة مجموعة من الحلول، حیث یقوم هؤلاء الأفراد بإستثارة أذهانهم لعرض بشأنها
 )4(كما أن هذا الأسلوب یهدف إلى تولید أفكار جدیدة.الأفكار بطریقة تلقائیة، 

 :لمجموعة  من خلاله توجیه إستبیانیتم  ،موضوع ماأو  قضیةوهو عبارة عن إستقصاء حول  أسلوب دلفي
ق تم تحدیدهم مسبقا وطلب معاونتهمیالذین و غیر متواجدین وجها لوجه  من الخبراء نَسِ ُ  كوینتبغیة  ،من قبل م

 )5(المؤسسة.ار المناسب الذي یتلائم مع أهداف مجموعة من الحلول ومناقشتها وتقییمها ومن ثم إتخاذ القر 
یات منهجمجموعة  من خلالتخاذ القرار إالأسلوب العلمي في على عتمد وهي التي ت :الحدیثةالأسالیب  )2

 :فیما یليخص أهمها لُ و ، أساسا لها التفكیر المنطقي غیر المتحیز والتي تجعلموضوعیة 
 :حیث نظریة الإحتمالات  ُ  لكل ، إنطلاقا من تشخیص البدائل للمشكلة، ثم تحدید النتائج المقدرةتخذ القراری

 ه، ومن ثم حساب القیمة المتوقعة لكل بدیل، بعدها نختار أفضل بدیل والذي یحملبدیل وتقدیر إحتمال حدوث

                                                             
  .182، ص مرجع سابق نواف كنعان،)1(
  .185، ص نفس المرجع)2(
  .149، ص مرجع سابقعبد السلام أبو قحف، )3(
  .29ص ، مرجع سابقإسمهان خلفي، )4(
 مداخلة )،تخطیط الموارد البشریة بین النظري وواقع تطبیقه بالمؤسسات أثناء الإصلاحات (دراسة حالة مؤسسات المطاحن، یحیاوي مفیدة، سبع حنان)5(

 خیضر محمد جامعة)، الجزائریة بالمؤسسات العمل مناصب على الحفاظ ومخطط البشریة للموارد التقدیري التسییر( حول الثاني الوطني الملتقى إلى مقدمة
  .8ص  ،2013 فیفري 27/28، الجزائر، التسییر علوم قسم، التسییر وعلوم والتجاریة الإقتصادیة العلوم كلیة، بسكرة
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شكل من خلال كانت المشكلة متعلقة بالتكالیف، إذا  هاأقلأو  ة بأفضل عائدقالمتعلو أكبر قیمة متوقعة للمشكلة 
  )1(النتائج المتوقعة لكل بدیل ومن ثم إنتقاء أفضلها.و مخطط یتضمن البدائل وكذا الإحتمالات المقدرة لكل بدیل، 

 :أي أنها عبارة عن خریطة  وهي إحدى الرسوم البیانیة التي توضح النتائج المحتملة لكل بدیل شجرة القرار
 ،قل عن بعضها ثم تجمع من جدید لتقدم حل شاملاترسم أفضل الطرق لإنسیاب القرارات الجزئیة بشكل مست

 أما قراراتها فتمتد من نقطة القرار والأحداث، وكل حادثة تنتج أو هذه الشجرة نقطة القرار، یمثل أساسحیث 
 تخاذ القرارإیمكن تحلیل مسائل كما  إلى أحداث ونتائج أخرى، تؤدي بدورهانتیجتین أو أكثر والتي  تؤدي إلى

نتقاء و یسهل یوضح و وهو ما ، ستخدام التحلیل الشجري للقرارإبیانیا ب ٕ تخاذ القرار الأنسب.إختیار وا ٕ  )2(ا
 :یستخدم نماذج ریاضیة لدراسة العلاقة بین الحل المراد الوصول إلیه وبین هي أسلوب و  بحوث العملیات

جراءات إتخاذ القرار، كما یقدم نتائج  ٕ محددة وواضحة  العوامل المؤثرة علیه، حیث یساهم في جمیع خطوات وا
 )3(وغیرها.وكذا صفوف الإنتظار من خلال عرض البدیل الأفضل، وهذا الأسلوب یضم البرمجة الخطیة 

ستخدم في معالجة الأمور المتعلقة بتخصیص الموارد والإمكانیات :البرمجة الخطیة ُ  تُعرف بأنها أسلوب ریاضي ی
   )4(المحدودة لبلوغ هدف محدد، حیث تتعدد أوجه الإستخدام مما یؤدي إلى تحقیق نتائج متباینة.

  

  

                                                                                                                       )5(  
    ُ إلا أنه ، ساور أحدها عند إتخاذه أي قراروهذه الأسالیب تعتبر بمثابة سراج لمتخذ القرار حیث یمكن له أن ی

 .القادم ها في العنصرعرض إتخاذ القرار والتي تمتوجد أیضا نماذج توضح كیفیة 

  :القرار إتخاذ نماذج -ثانیا

  :فیما یلي لرجل الإقتصادي والرجل الإداري، تم تناولهماتوجد عدة نماذج لإتخاذ القرار ولكن أشهرها نموذج ا  
 نیالإقتصادی من قبل أسسهتم وضع معیاري  وهو نموذج عقلاني له طابع الرجل الإقتصادي (الرشد التام): )1

رد یكون منطقیا في ظل ظروف وذلك خلال بدایة الثورة الصناعیة حیث كانوا یعتقدون بأن سلوك الف (الكلاسیك)
كما أن التجارة،  هذا النموذج الذي یشرح أعمال، وعلى هذا الأساس بنوا التنبؤ بهذا السلوكوبالتالي یمكن  معینة

                                                             
  .42، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )1(
تخاذ القرار في المؤسسات الإقتصادیةقورین حاج قویدر، )2( ٕ الدولي العلمي  ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى إستخدام أسلوب  شجرة القرارات في تحلیل مشكلات وا

  .3، ص 2009أفریل  14/15حول (صنع القرار في المؤسسة الإقتصادیة)، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتسییر، الجزائر، 
  .43، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )3(
مداخلة  )،ة بإستعمال البرمجة الخطیة (حالة مؤسسة سونلغاز بسعیدةمحاولة إعداد خطة تقدیریة لتسییر الموارد البشریطاوش قندوسي، خراز الأخضر، )4(

ة محمد خیضر مقدمة إلى الملتقى الوطني الثاني حول (التسییر التقدیري للموارد البشریة ومخطط الحفاظ على مناصب العمل بالمؤسسات الجزائریة)، جامع
  .6، ص 2013فیفري  27/28م علوم التسییر، الجزائر، بسكرة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قس

مداخلة مقدمة إلى الملتقى  )،الأسالیب الكمیة كأداة للتسییر التقدیري للكفاءات والوظائف (حالة وكالة التأمین سلامة بالجزائرمقدم علال، عزي سهام، )5(
على مناصب العمل بالمؤسسات الجزائریة)، جامعة محمد خیضر بسكرة، كلیة العلوم الوطني الثاني حول (التسییر التقدیري للموارد البشریة ومخطط الحفاظ 

  .7، ص 2013فیفري  27/28الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، الجزائر، 

للإنتظار،  ومكان الخدمة قنوات من العدید أو ةواحد خدمة قناة من یتكون نظام عن هو عبارة: صف الإنتظار
الإنتظار،  صف في الحالي الوقت في تنتظر الخارج، والتي من للخدمة القادمة الطالبة إلى الوحدات إضافة

 م.النظا یغادرون أكثر، ثم أو خدمة مركز من طرف المقدمة الخدمة ذلك لتتلقى بعد
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تكون قراراته خالیة من العواطف  علیهو  الرشد التامبتمیز تصرفاته تر هذا النموذج یفترض بأن متخذ القرا
وحصر جمیع البدائل الممكنة لمعالجة  یققابلیة الفرد على تحدید المشكلة بشكل دقوبالتالي والأحكام المسبقة، 

عتماد القرار الرشید أو إالمقارنة بین البدائل المختلفة، ثم  على الذاتیة تهلقابلی المشكلة بشكل عقلاني رشید إضافة
ُ  ، كماالأمثل  وعلیه فإن عملیة إتخاذ القرار ،قاد بالكامل عن طریق الرغبة في تعظیم الأرباحأن قرارات الأعمال ت

أولها تحدید الفجوة المتوقعة بین الوضع الحالي والمرغوب ومن ثم تحلیلها كمدخل قیاسي  ،تتبع خمسة خطوات
إختیار حل من بین الحلول في ما بعد لید وتنمیة الحلول المحتملة، لیأتي لتحدید المشكلة، وبعدها یتم تو 

قب إستخدام مداخل التحلیل المناسبةالمطروحة وهذا  ُ عَ عاب على هذا  نفذ الحل، مع تقییم فعالیته،، ومن ثم ی ُ وی
  )1(القرار ألا وهي عملیة البحث عن المعلومات.  النموذج إهماله نقطة مهمة في عملیة إتخاذ

" والذي جاء كإنتقاد للنموذج السابق، حیث هربارت سایمونوهذا النموذج لـ"  الرجل الإداري (الرشد المحدود): )2
فرضیة العقلانیة الكاملة مناقضة للحقیقة فهي لا تصف العملیات التي یستخدمها الإنسان لصناعة یرى بأن 

 تحقیق أهداف المؤسسة برشادة محدودة وتحت الإنسان یرغب فيوبالتالي فإن ، وضعیات المعقدةالقرارات في ال
، نظرا لكون الرشادة لا تؤدي دوما إلى الحصول على القرار الأفضل، فأي فرد في المؤسسة تواجهه قید البیئة

مجموعة عوامل تحیط به والتي تحد من قدراته على إتخاذ القرار الرشید، وتتمثل حدود الرشد في رد فعل 
، والقیم والأهداف الشخصیة (حوافزه)، إضافة إلى المعرفة الشخصیة للوضعیة ومواهب كل فرد (كفاءاته)
، كما أن مراحل إتخاذ القرار عنده تتم وفقا لثلاث مراحل، أولها مرحلة البحث التي والمعلومات المتاحة والمتوفرة

دراكها وجمع المعلومات عنها، ثم تأتي مرحلة التصمیم والتي تختص ٕ  بتولید البدائل تضم تحدید المشكلة وا
 )2(البدیل المرضي وتنفیذه ومتابعته. وتقییمها، وفي الأخیر مرحلة الإختیار المتضمنة لإنتقاء

  في الجدول التالي: والموضحةومن خلال هذین النموذجین یمكن إستنتاج بعض النقاط والتي یختلفان فیها 
  ): الفرق بین نموذج الرجل الإقتصادي وبین الرجل الإداري 1-2الجدول رقم(

  الرجل الإداري(الرشد المحدود)  الرجل الإقتصادي(الرشد التام)
  البیئة غیر مستقرة.*  البیئة مستقرة.*
  .متخذ القرار یتمیز بالرشد المحدود (محددات بشریة وبیئیة)*  متخذ القرار یتمیز بالرشد التام.*

معرفة جمیع المعلومات المتعلقة بالمشكلة *قدرته على 
  وكافة المعلومات الموجودة في البیئة.

*قدرته على التعامل فقط مع المعلومات الموجودة في ذاكرته وفي 
  المؤسسة والعجز عن الإحاطة بكافة المعلومات الموجودة في البیئة.

  ین في نجاح القرار.*التركیز على المنفذ  *التركیز على شخص المدیر في نجاح القرار.
  *أهمیة عملیة البحث عن المعلومات.  *إهمال عملیة البحث عن المعلومات.

ستحالة البدیل الأمثل.  *إختیار البدیل الأمثل. ٕ   *إختیار البدیل المرضي وا
 شتاتحة عائشةبالإعتماد على  طالبمن إعداد ال :المصدر

                                                             
  .51 -50، ص ص. مرجع سابقإسمهان خلفي، )1(
(غیر  )، رسالة ماجستیر في إدارة أعمالالتنافسیة للمؤسسة (حالة شركة الخطوط الجویة الجزائریةأهمیة الیقظة التنافسیة في تنمیة المیزة نحاسیة رتیبة، )2(

  .17 ، ص2002/2003الجزائر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر،  ، جامعةمنشورة)
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  :اتالقرار  تصنیف - لثاثا

  :فیما یليمن باحث إلى أخر، نذكر بعض منها وذلك  القراراتالتي تصنف معاییر وتنوعت اللقد تعددت    
 : حیث توجد هناك:"H.Simon" حسب )1

 القرارات التي تتعلق بالمواقف والمشكلات المتكررة بصفة روتینیة والمحددةوهي  :القرارات المبرمجة 
للحكم فیها عادة ما تكون واضحة وغالبا ما  ، كما توجد إجراءات مسبقة لحلها حیث توجد معاییرمسبقا

 )1(تتوفر معلومات كافیة بشأنها، إضافة لسهولة وضع البدائل مع التأكد النسبي للنتائج المترتبة عنها.
 وهي قرارات مركبة لا تعتمد على القواعد والإجراءات فقط بل تلجأ إلى الإجتهاد :القرارات غیر المبرمجة 

 تعالج مشكلاتكما أنها  مما یزید من حالة عدم التأكد، عنها لنقص المعلوماتوالأحكام الشخصیة نظرا 
 )2(.التعامل معهافي كیفیة  وغموض معقدة غیر روتینیة وغیر مألوفة حیث یوجد لبس

 )3(حیث نمیز بین: :النمط القیادي لمتخذهاحسب  )2
 مشاورة إلى لجوئه دون تخاذهارئیس بإال ینفرد ما غالبا التي القرارات تلك وهي :الفردیة القرارات 

ُ ما  هذاو ، أو إشراكهم بالقرار والمعنیینمرؤوسین ال  .ستبداديالإ التعامل أسلوب عتبری
 التيالقرارات  تلك وهي :الجماعیة القرارات  ُ تاج ت  الأفراد من معین عدد راءأ مشاركةو  تفاعلشكل نِ

  .ؤسسةالم في الجماعي العمل في الدیمقراطي التعامل روح ذلك یعكس بحیث ؤسسةالم في العاملین
 حیث نجد ثلاثة أنوع هي: :المستوى الإداريحسب  )3

 :به، المحیطة البیئة كذاو  ومستقبله ي للمؤسسةالتنظیم كیانالب تتعلق التي وهي القرارات الإستراتیجیة 
 ُ  ضخامةنظرا ل ،الطویل نسبیاأخذ على مستوى الإدارة العلیا، كما أنها تتعلق بالمدى ومثل هذه القرارات ت

ُ  التي والنتائج ثارلأا أهمیةإضافة إلى  لتنفیذها، اللازمة المالیة عتماداتالإو  ستثماراتالإ  فيا حدثهت
 )4(المتعلقة بها. بعادلألأكثر  وتحلیلات خاصة عنایة تخاذهاستلزم إیما  التنظیم، مستقبل

 :وهي القرارات التي یتم صنعها على مستوى الإدارة الوسطى في المؤسسة، حیث یقوم  القرارات التكتیكیة
المدیرون بحل المشكلات المتعلقة بالتنظیم والرقابة على الأداء، وبمقتضاها یتم التأكد من كفاءة وفعالیة 

 )5(إستخدام الموارد في تحقیق أهداف المؤسسة.
 :ذات الطابع  التي یتم إتخاذها في المستویات الدنیا بالتنظیمهي تلك القرارات  القرارات التشغیلیة

 )6(للمؤسسة. الیومیة التشغیلیة مشكلاتبال كما أنها تتعلق، الروتیني

                                                             
  .78، ص مرجع سابقإبراهیم سلطان، )1(
  .34، ص مرجع سابقإسمهان خلفي، )2(
  .246 -245 ص.ص ، 2000، عمان، ، دار المسیرةنظریة المنظمةالشماع، خضیر كاظم محمود، حسن خلیل محمد )3(
رسالة ماجستیر في الإدارة الصحیة  )،(دراسة تطبیقیة على المؤسسات الصحیة بمدینة الریاضالعوامل المؤثرة في إتخاذ القرار الإداري أحمد سلیمان، )4(

  .100، ص 2010/2011(غیر منشورة)، جامعة الملك سعود، الریاض، 
  .79، ص مرجع سابقإبراهیم سلطان، )5(
  .80، ص نفس المرجع)6(
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 )1(:فیما یليوتتمثل  :حسب الوظائف الأساسیة )4
 :وهي التي ترتبط بإستقطاب وتوظیف وتكوین ودفع الأجور والترقیة  قرارات متعلقة بالموارد البشریة

 والتقییم للموارد البشریة وكذا تحلیل وتوصیف الوظائف، إضافة إلى علاقة المؤسسة بمختلف التنظیمات.
 :حیث تمثل القرارات التي ترتبط بالمنتج من حیث موقع إنتاجه وحجمه وطرق  قرارات متعلقة بالإنتاج

 إنتاجه وكذا الرقابة علیه وغیرها من القرارات المتعلقة بهذا المنتج.
 ت التوزیعیة، وتغلیف وهي القرارات المتعلقة بتحدید الأسواق والقنوا ت متعلقة بالمبیعات والتسویق:قرارا

 بحوث السوق.كذا ، إضافة إلى كل من الترویج و هاتسعیر المنتجات و 
 :كذا شروط الإئتمان ، و وهي التي تتعلق بالإقراض أو الإقتراض الأموال قرارات متعلقة بالتمویل

 المصرفیة وغیر ذلك من الإجراءات المحاسبیة.العملیات و 
نماذج لإتخاذ القرار حیث بعد التطرق خلال هذا المطلب إلى الأسالیب المساعدة في إتخاذ القرار وكذا    

بل إتخاذ القرار، كما أن عملیة إتخاذ القرار تختص بمجموعة من الأصناف والأنواع  ُ عرض كل واحد منها س
 تمونظرا لأهمیتها ، ووجدنا من بینها القرارات الإستراتیجیة المطلب هذاللقرار والتي تم التحدث عنها في 

 .في المطلب المواليوذلك  لتكلم عن هذه القراراتتخصیص مطلب كاملا ل

  القرارات الإستراتیجیة.: رابعالمطلب ال

نظرا  مستعجلة بصورة تخاذهاإ یمكن لالذا  ،ككل ؤسسةالم بمستقبل تتعلق بطبیعتها ستراتیجیةالإ القراراتإن    
وعلیه فإن هذا المطلب یتضمن مفهوم القرارات الإستراتیجیة ، التأكد عدمحالة و  الخطورة من عالیة بدرجة هاتمیز ل

  أنواعها والتي تم عرضها في العناصر القادمة.كیفیة صنعها، وكذا إضافة إلى خصائصها و  وأهمیتها،

  :مفهوم القرارات الإستراتیجیة -أولا

  قبل التطرق إلى القرارات الإستراتیجیة وجب الوقوف عند الإستراتیجیة وذلك من خلال تعریفها كما یلي:   
لطویل للمؤسسة، للأهداف والأغراض الرئیسیة على المدى اتحدید  «: فیرى بأنها "Chandlerحسب "   

عداد عدة بدائل،  ٕ   )2(.»وتخصیص الموارد الضروریة لتنفیذ تلك الأهداف وا
  نلاحظ على هذا التعریف بأنه یركز على تحدید الأهداف الرئیسیة والموارد الواجب توفرها لتحقیق هذه الأهداف.

ا وبین بیئتها، لمؤسسة عن العلاقة المتوقعة بینهتصور ا «" بأنها: Ansoff" رائد الفكر الإداري بینما عرفها   
الذي یجب أن تذهب إلیه  یوضح هذا التصور نوع العملیات التي یجب القیام بها على المدى البعید والحد حیث

  )3(.»یجب أن تحققها  التيوالغایات 
                                                             

رؤیة مستقبلیة)، جامعة قناة السویس،  -، ندوة حول (الخدمات البنكیة الإلكترونیة الشاملةنظم المعلومات البنكیة ودعم إتخاذ القرارحسین مصطفى هلالي، )1(
  .6، ص 2007القاهرة، نوفمبر 

  .38، ص 2006)، المكتب الجامعي الحدیث، القاهرة، مراجعة - تنفیذ -إستراتیجیات الإدارة العلیا (إعدادنبیل محمد مرسي، )2(
  .3، محاضرات، المدرسة العلیا للتجارة، الجزائر، ص بالمؤسسة الإقتصادیةدور نظام المعلومات في تخطیط وتنفیذ الإستراتیجیة التسویقیة عمر لعلاوي، )3(
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یركز هذا التعریف على جوهر الإستراتیجیة ألا وهو العلاقة بین المؤسسة والبیئة، هذه الأخیرة ونظرا لعدم ثباتها 
ً على دراسة هذه البیئة التي فإن ذلك    .تتواجد فیهادفع بالمؤسسة إلى ضرورة تحدید أهدافها بناء

بقاء العلاقة الملائمة والدائمة العملیة الإ «" فیرى بأنها: Kotlerأما صاحب الفكر التسویقي "    ٕ داریة لتطویر وا
عادة ترتیب أنشطتهابین أهداف المؤسسة ومواردها وبین الفرص البیئیة حیث تسعى ال ٕ  مؤسسة إلى رسم وا

  )1(.» بشكل یسمح لها بالبقاء في السوق هاومنتجات
  لمواردها مما یضمن للمؤسسة البقاء.یركز هذا التعریف على تكییف أهداف المؤسسة مع تغیرات البیئة وفقا 

 التصرفاتوالقرارات و  مجموعة من الإلتزامات « " على أنها:Hoskisson" و"Ireland"" وHitt" ویعرفها   
  )2(.»المصممة لإستغلال القدرات الأساسیة للمؤسسة في وضع معین 

  تخدم وضع معین.التي  والقرارات والتصرفاتالإلتزامات في  محتوى الإستراتیجیة المتمثلعلى هذا التعریف یركز 

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن الإستراتیجیة ما هي إلا قرارات تتعلق بتحدید أهداف المؤسسة    
على المدى الطویل من خلال تحدید أنشطتها الحالیة والمحتملة مستقبلا وكذا التوجیهات التي تساعد على 

  ، وذلك للتكیف مع البیئة لتحقیق البقاء والإستمراریة.ظل الإمكانیات المتاحةتحقیق هذه الأهداف في 

  :فیما یليوبعد التطرق إلى تعریف الإستراتیجیة نذهب إلى تعریف القرارات الإستراتیجیة والتي نذكر بعضها    

ُ  «على أنها: القرارات الإستراتیجیة تُعرف     صنع على المدى الطویل ویكون تأثیرها تلك القرارات الوحیدة التي ت
  )3(.»خلال وقت مستقبلي، كما أنها تؤثر على البناء التنظیمي للمؤسسة، وهي غیر قابلة للتفویض 

یركز هذا التعریف على بعض خصائص القرارات الإستراتیجیة والمتمثلة في كونها تتعلق بالمدى الطویل، إضافة 
  التنظیمي للمؤسسة، كما أنها لا تفوض نظرا لأهمیتها.إلى تأثیرها الكبیر على الهیكل 

ُ و      القرارات التي تأخذ في الإعتبار الفرص والتهدیدات الخارجیة والإمكانات «بأنها: "Mintzberg عرفها "ی
  )4(.»الداخلیة لتعزیز النجاحات بعیدة المدى للمؤسسة 

 أخذ البیئة بعین الإعتبار عند ألا وهما ینفي جانبنلاحظ على هذا التعریف بأنه حصر القرارات الإستراتیجیة 
  قرار إستراتیجي.هذا القرار وبذلك یعتبر  مع مراعاة الإمكانیات المتاحة إتخاذ كل قرار

    ُ   ل وتحتاج إلى دراسات وتحضیرات من أجلكُ كَ  ؤسسةالقرارات التي تتعلق بمستقبل الم «عرف أیضا بأنها: وت

                                                             
  .3، ص مرجع سابق، عمر لعلاوي)1(
  .38، ص مرجع سابقنبیل محمد مرسي، )2(

(3)SHAKER Turki Ismail, The Role of Marketing Information System on Decision Making (An Applied study on Royal 
Jordanian Air Lines), Philadelphia University, International Journal of Business and Social Science, No3, Vol:2, 
Amman, 2011, p 5. 

تخاذ القرارات الإستراتیجیة (دراسة تطبیقیة علىبسمة ولید سلیم الشیخ یحي، )4( ٕ شركات  أثر المرونة الإستراتیجیة كمتغیر وسیط بین عدم التأكد البیئي وا
  .34، ص 2010)، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال (غیر منشورة)، جامعة الشرق الأوسط، كلیة الأعمال، عمان، تصنیع الأدویة البشریة الأردنیة
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  )1(». )؟إلى أین نرید الذهاب؟ أین نحن؟ من نحن( ثلاثة أسئلة تحتاج إلى إجابةوأساسها ، نعها وتنفیذهاصُ  
ارات الإستراتیجیة لها تأثیر كبیر على المؤسسة لذا وجب التأني في صنعها القر أن  هذا التعریف علىركز ی

تخاذها وذلك من خلال التعمق في دراستها إنطلاقا من تحدید إمكانیات المؤسسة ومعرفة  ٕ   وضعیتها الحالیة.وا

القرارات التي تؤثر بعمق على قدرة المؤسسة ومستقبلها من خلال التأكد  «على أنها:  "Jemison"وینظر لها   
  )2(.»بكون هذه القرارات تتجاوب مع متطلبات البیئة 

  بالبیئة. مرتبطهو القرار اللم تختلف نظرة صاحب هذا التعریف عن الأخرین حیث أكد بأن القرار الإستراتیجي 

ستثمارات اعبارة عن قرارات إستثنائیة تتضمن إلتز  «" بأنها: Luthansفي حین یرى "    ٕ مات طویلة الأجل وا
  )3(.»ن أي خطأ یحدث فیها قد یعرض المؤسسة إلى مخاطر كثیرة أبدرجة عالیة من الأهمیة بحیث  تتصف

التعاریف السابقة ألا وهو صفة الإستثناء حیث نلاحظ على هذا التعریف بأنه أضاف شيء جدید لم تتطرق إلیه 
  أن القرار الإستراتیجي قرار لیس روتیني وغیر متكرر الحدوث أي نادر، كما أنه یتطلب موارد كبیرة.

ذات رؤیة  غیر متكررةمن خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف القرارات الإستراتیجیة بأنها عبارة عن قرارات    
مكانیات كبیرة نظرا لإنع (تتجاوب مع البیئة المحیطة) إتخاذها دراسة معمقةیتطلب بعیدة المدى  ٕ  هااساتكوا

  ، ولهذه القرارات الإستراتیجیة أهمیة كبیرة تم سردها في العنصر التالي.المستقبلیة على إستمراریة المؤسسة

  :أهمیة القرارات الإستراتیجیة -ثانیا

ُ یتتمثل أهمیة القرارات الإستراتیجیة في مجموعة من النقاط تم إ      )4(:فیما یليها جاز
ُ حیث  من خلال  ،الأساسیة في تحقیق أهداف المؤسسة جوهر العملیة الإداریة ووسیلتها ةستراتیجیالإ اتعد القرار ت

 تختصكما أنها أنشطتها الإداریة بكفاءة وفاعلیة،  من مواصلة بشكل أساسي في تمكین المؤسسة ااهمتهسم
فعالیاتها ونشاطاتها على إدارتها ستمرار بى الإعل مما یبرز أهمیتها، وتتوقف قدرة المؤسسة تجاه المستقبلبإ

ن هذه القرارات كما أكمل وجه لتحقیق الأهداف المرجوة، ستراتیجیة، وتأمین تطبیقها على أالجیدة لقراراتها الإ
إضافة إلى كونها تحدد الرؤیة ، لیةأو تعدیل الأهداف الحا ترتبط بالنشاط الساعي لإكتشاف أهداف جدیدة

أو تحدید  نظرا لكونها تتعلق بإندماج المؤسسةالتنظیمیة  ا شاملا على الوحدةویكون تأثیره ،المستقبلیة للمؤسسة
ات إنتقاء قرار  ابأنه ا، وتتضح هنا أهمیتههاالمنتجات والخدمات التي تقدممركزها التنافسي، أو  حجمها، أو

یعود نجاح صنع القرارات و بشكل أفضل،  اهم في بلوغ أهداف المؤسسةستراتیجیات بدیلة تسیة من بین إستراتیجإ
  كما زیادة أسعار الأسهم أو الحصة السوقیة،التنافسیة،  بزیادة الأرباح وتهیئة الفرص ستراتیجیة على المؤسسةالإ

                                                             
  .76، ص مرجع سابقخلاصي مراد، )1(
  .35، ص مرجع سابقبسمة ولید سلیم الشیخ یحي، )2(
  .35، ص نفس المرجع)3(
المعهد العالي للدراسات ، في إدارة الأعمال (غیر منشورة)، رسالة ماجستیر ستراتیجیةالقرارات الإصنع إدارة المعرفة ودورها في ، عمر أعراف عبد الغفار)4(

  .37 ، ص2004، القاهرة ،السیاسیة والدولیة



 

 

 

60 

  .مخرجاتهاكذلك في و  ات دور مركزي للتأثیر في حیاة المؤسسةقرار أن لهذه ال
وبعد التطرق إلى تعریف القرارات الإستراتیجیة تتضح لنا مجموعة من الخصائص تتسم بها هذه القرارات    

  عنصر المبین أسفله.سنعرضها في ال

  :خصائص القرارات الإستراتیجیة - ثالثا

ُ خصائص و هناك       )1(:بعضها في ةتمثلها من القرارات الأخرى والمالقرارات الإستراتیجیة عن نظیرتمیز سمات ت
عدادهاصیاب المستوى الأعلى من التنظیم یختص حیثالمستوى التنظیمي:  )1 ٕ  الجهة التي، نظرا لكونها غتها وا

ولة ، كما القرارات هذهن الحقیقي لتمتلك تصورا كافیا تدرك من خلاله المضمو  خَ ُ  تمتلك الحق في إتخاذها.أنها الم
المدى سواء على مستوى الأفراد أو  على فترات زمنیة طویلة حیث تظهر إنعكاستها ونتائجهاالتأثیر الزمني:  )2

 مستوى المؤسسة بشكل كامل. الأقسام أو على
 البیئةلعناصر بعد دراسة تحلیلیة المدیرین المستقبلیة إلى تنبؤات صنعها في  تستندحیث التوجه المستقبلي:  )3

 .الوصول إلیهاتحاول أو  تعمل على تحقیقها في المستقبل مستقبلیةوضعیة  المؤسسة تحدد ، من خلالهاالحالیة
 أن المؤسسة بحكم إعتبارها نظام مفتوح أي تأثر وتتأثر بالبیئة المحیطة حیث :ام المفتوحالنظ توجه نحوال )4

 عوامل هذه البیئة نظرا لتأثیرها وتأثرها بهذه القرارات.بها فإن القرارات الإستراتیجیة تأخذ بعین الإعتبار 
 حیث ترسم القرارات الإستراتیجیة خطوط عریضة من خلالهاوضع إطار عام لقرارات الإدارة الوسطى والدنیا:  )5

 .وذلك لتحقیق الهدف العام للمؤسسة خطوطتقوم الإدارات الوسطى والدنیا بتكییف قراراتهم مع هذه ال
بإعتبار القرارات الإستراتییجیة تتعلق بالمستقبل والتي قد تُترجم مثلا موارد المؤسسة: تخصیص وتوزیع  )6

الدخول إلى سوق جدید أو إنتاج منتج جدید فإن ذلك یتطلب مجموعة من الإمكانیات والموارد وجب توفیرها 
 تخصیصها وتسخیرها لتنفیذ مثل هذه القرارات.و 
 معلوماتال توفرنظرا لتعدد المتغیرات التي تؤثر علیها، إضافة إلى ربما عدم  التعقید: من كبیرة درجة ذات )7

 .مرة لأول هذه القرارات تحدث وقد ،تصاحبها التي التأكد عدم حالة بسببها متخذ لدى كاملةالالكافیة و 
 تعتمدستراتیجیة أن القرارات الإحیث  تضمین قیم ومعتقدات الكادر المعرفي والمادي داخل وخارج المؤسسة: )8

 قد تعكس ها، كما أن هذه القراراتوخارج ؤسسةالمعرفیة والمادیة داخل الم دراتالقب زخرونیعلى الأفراد الذین 
 .لقوة والتأثیر الكبیر على هذه المؤسسةمواقف ومعتقدات أولئك الذین یمتلكون من ا

لذا وجب ومن خلال التطرق إلى سمات القرارات الإستراتیجیة یتضح لنا بأن هذه القرارات تتأثر بعدة عوامل    
  .قادمتم التحدث عنها في العنصر الخطوات صنعها أخذها بعین الإعتبار عند صناعة مثل هذه القرارات، و 

  :صنع القرارات الإستراتیجیة -رابعا
  هذاستراتیجیة تتبع خطوات تختلف عن خطوات نظیرتها من القرارات الأخرى، وفي إن عملیة صنع القرارات الإ   

                                                             
القرارات الإستراتیجیة (دراسة تطبیقیة على شركات نظم دعم القرارات كمتغیر وسیط في تعزیز أثر المعرفة الضمنیة على جودة سید علي محمد حمزة، )1(

  .36 -34، ص ص. 2010رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال (غیر منشورة)، جامعة الشرق الأوسط، كلیة الأعمال، عمان،  )،الإتصالات الخلویة
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  )1(" ثمانیة خطوات والمتمثلة في الأتي:Hunger" و"Wheelenالصدد فقد طرح كل من "
  :عامة من حیث نتائجه ورسالة  یتم في هذه الخطوة إجراء عملیة تقییم لأداء المؤسسة بصفةالخطوة الأولى

ستوى مالالسیاسات الحالیة لهذه المؤسسة وهذا كله على وأهداف المؤسسة، إضافة إلى الإستراتیجیات وكذا 
 تسعى المؤسسة لتحقیقها. التكتیكي والتشغیلي للتنظیم، كما یمكن أن یتم في هذه المرحلة تحدید أهداف معینة

 :والإدارة العلیا.، الأوسط والأدنى، تأتي مراجعة أداء مجلس الإدارة ىفبعد تقییم نتائج المستو  الخطوة الثانیة 
 :حیث یتم في هذه الخطوة القیام بعملیة التشخیص الخارجي من خلال دراسة البیئة الخارجیة الخطوة الثالثة 

وكذا التكنولوجیة) أو الخاصة (أي  أي المتغیرات الثقافیة والسیاسیة والإجتماعیة والإقتصادیةسواء العامة (
غیة إكتشاف ،للمؤسسة المنافسون والزبائن والموردون والمنتجات البدیلة وكذا الداخلون المحتملون وغیرهم) ُ  ب

 الفرص وكذا التهدیدات التي تتربص بالمؤسسة وبالتالي تحدید العوامل الإستراتیجیة.
 :الداخلي الذي تتخلله دراسة البیئة وبعد إجراء الخطوة السابقة یتم الإنتقال إلى التشخیص  الخطوة الرابعة

 ملموسة وغیرها، وهذاالالهیكل التنظیمي، الثقافة، الموارد سواء الملموسة أو غیر الداخلیة للمؤسسة والمتمثلة في 
  تي تشكل جانب قوة لها.المؤسسة والأخرى الأداء من أجل الكشف عن النقاط التي تؤدي إلى ضعف 

 :وتأتي هذه الخطوة عقب الخطوة السابقة حیث بعد الإنتهاء من عملیة التشخیص تأتي  الخطوة الخامسة
 وتعزیزها، إضافة إلى القوةكذا جوانب و من خلال تقلیلها عملیة التحلیل التي یتم فیها مراجعة الجوانب الضعف 

 من خلال إقتناصها أو صنعها. الفرصالتعامل مع و والعمل على تفادیها التهدیدات 
 :ختیار أحسنها  الخطوة السادسة ٕ بعد الخطوة السابقة تأتي عملیة تكوین البدائل وعرضها، ومن ثم تقییمها وا

 .معینةوأفضلها، وفي هذا المجال هناك عدة طرق تساعد على إنتقاء أفضل البدائل وفقا لأسس 
  :ختیر في الخطوة السابقة وذلك من خلال أُ  ذيأو الخیار ال حیث یتم فیها تنفیذ البدیلالخطوة السابعة

 مفصلة حسب الوظائف المختلفة، ومن ثم وضع المیزانیاتخیار إلى سیاسات ثم إلى مخططات تفصیل هذا ال
 .إلى أداء ترجمتهافي ما بعد یتم و لها تتطلب تخصیص موارد  بدورها التيو  لتلك الوظائف

  :وهي الخطوة الأخیرة، والتي تتضمن عملیة تقییم نتائج تنفیذ البدیل أو الخیار الإستراتیجي الخطوة الثامنة
ه هذأهم ویمكن تلخیص تعتبر هذه الخطوة بمثابة الرقابة، وذلك بالإعتماد على نظم المعلومات المرتدة، كما 

  خطوات صنع القرارات الإستراتیجیة): 1-2الشكل رقم(       الخطوات في الشكل التالي:

    

  

    

  .5، ص 2008 ،، القاهرة68العدد: مجلة الإدارة والإقتصاد،)، علاقة القرار الإستراتیجي بالأداء المصرفي (دراسة تحلیلیةحیدرة حمزة جودي،  :المصدر

                                                             
  .61 -59، ص ص. مرجع سابقنبیل محمد مرسي، )1(
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  :أنواع القرارات الإستراتیجیة - خامسا

  )1(هناك عدة أصناف للقرارات الإستراتیجیة، ولكن بشكل عام هناك ثلاثة أصناف وهي:   
التي یتم إتخاذها في المستوى وهي تلك القرارات الإستراتیجیة  قرارات إستراتیجیة على مستوى المؤسسة ككل: )1

التي تتطلب درجة كبیرة من التفكیر الإستراتیجي نظرا لكونها عامة أي شاملة تخص التنظیم التنظیم و الأعلى من 
ر ربحیة أكبر، ومثل هذه القرارات لها بعد زمني  كبیرةتحتوي على درجة أنها كله، كما  من الخطورة إلا أنها تُدِ

إضافة إلى كونها تحدد  إلى الإبتكار،تحتاج ، كما أنها ما یستوجب علیها أن تكون أكثر مرونةهذا طویل 
والتوسع، كذلك  ومن أمثلة هذا الصنف من القرارات نجد تحدید مجالات الأعمال، قرارات النمو مستقبل التنظیم،

ستبعاد أو إلغاءإضافة  ٕ أخرى، أیضا  بعض وحدات الأعمال، إضافة إلى الإستحواذ أو شراء مؤسسات وا
الدمج أو الإندماج مع مؤسسات أخرى، ، على مجالات الأعمال المختلفة تخصیص وتوزیع الموارد الرأسمالیة

 .في هذا الإطار وغیرها من القرارات ،، دون أن ننسى توزیع الأرباحالطویلة الأجلتحدید مصادر التمویل كذا و 
 وهي القرارات التي تقع مسؤوؤیتها على عاتق المستوى :قرارات إستراتیجیة على مستوى وحدات الأعمال )2

، وهي أقل تكلفة ومخاطرة ، وتعد بمثابة همزة الوصل بینهمالثالأوسط المتواجد بین المستویین الأول والثا
وربحیة مقارنة مع المستوى الأول إلا أنها على العكس من ذلك لو قُرِنت مع المستوى الثالث، ومن أمثلتها نجد 

ودة أو كلیهما مع بعض، إضافة إلى قرارات التي القرارات المتعلقة بتحدید أساس التنافس من حیث السعر والج
تختص بالتوسع أو تقلیص حجم الأعمال، كذلك نجد القرارات التي لها علاقة بزیادة حجم الإستثمارات أو العكس 

 .أي عدم زیادتها وذلك في نفس النشاط، زیادة عن ذلك نجد أیضا قرارات التكامل سواء الكلي أو الجزئي
 مجموعةعبارة عن  إن القرارات على هذا المستوى ما هي إلا على المستوى الوظیفي:قرارات إستراتیجیة  )3

 العدید من المسائل والأمور یة، حیث تحمل في طیاتهاالإستراتیج في نهایة سلسلة القراراتالقرارات التي تتواجد 
ضروریة من أجل تنفیذ وتطبیق مكونات كما أنها تعد  وملموسة، إتخاذ تصرفات فعلیة إلىالتشغیلیة، كما تحتاج 

إلى تمیز هذا النوع من القرارات  إضافةمستوى وحدات الأعمال،  الكلیة للمؤسسة والإستراتیجیة على ستراتیجیةالإ
تتضمن ، كما أنها يكمللقیاس ال أكثر تحدیدا وقابلیةمع أنها نسبیا  هاأجلبعدم طول  على المستوى الوظیفي
 السابقین، مثال ذلك عن وتحتاج إلى تكلفة متواضعة مقارنة مع المستویین الأول والثانيدرجة أقل من الخطورة 

  .والإعلانالتوزیع، قرارات الدعایة  الأسعار، إختیار منافذراتیجیة الوظیفیة نجد تحدید هذه القرارات الإست

هو والذي ویمكن إستخلاص من هذا المبحث بأن إتخاذ القرار هو إختیار البدیل الأفضل من بین بدائل عدیدة،    
ثمرة مجموعة خطوات تسلكها عملیة إتخاذ القرار والمحفوفة بالمخاطر نظرا لوجود مجموعة عناصر لها أثر كبیر 

توجد أسالیب بعضها تقلیدي والأخر منها حدیث تم  وجب مراعاتها وأخذها بعین الإعتبار، كما لذاعلى هذه العملیة 
، والقرارات تختلف من نوع د له في ذلكتخاذ القرار والتي تعتبر سنلإ إعدادهتسخیرها لمتخذ القرار تسهیلا له عند 

  ي.إلى أخر فنجد منها القرارات الإستراتیجیة، وهذه الأخیرة تم تناولها من جانبها التسویقي وذلك في المبحث الثان
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  المبحث الثاني: طبیعة القرارات التسویقیة الإستراتیجیة.

 را لسرعة تغیر عناصره مما یصعب التنبؤ بردتنشط المؤسسة الیوم في محیط یسوده الغموض والتعقید، نظ   
بعض عناصره، وهذا ما یعیق عملیة إتخاذ بعض القرارات التي لها علاقة بهذه العناصر، ومن بینها فعل 

سید السوق، أصبح  الذي نالتسویقیة الإستراتیجیة، حیث تخص هذه القرارات في الأول والأخیر الزبو القرارات 
دراسة معمقة في سبیل كسب رضاه من خلال تقدیم له منتج یحقق له الرفاهیة إجراء  المؤسسة علىوعلیه وجب 

المطلب الأول، وأهدافها یه فسنتطرق إلى مفهوم هذه القرارات وخصائصها من خلال لوعمناسب،  وبسعر
   وخطواتها في المطلب الثاني، في حین المطلب الثالث سنتطرق فیه إلى القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي.

  مفهوم القرارات التسویقیة وخصائصها. :الأول المطلب

والتي یسودها ئة نظرا لإرتباطه بالبی بسیطبالسهل ال ولیسإن القرارات التسویقیة تعتبر عمل غیر روتیني    
  .تالیةخصائصها من خلال العناصر الفإنه تم عرض تعاریف لهذه القرارات و فهم هذه القرارات ن ولكي ،التعقید

  :تعریف القرارات التسویقیة -أولا
  إن تعریف القرارات التسویقیة لم یعرف إختلاف في تعریفها حیث أن أغلبها تصب في نفس المضمون منها:   

    ُ عملیة الإختیار من بین البدائل المتاحة بهدف تحقیق التوازن بین عبارة عن  «بأنها: القرارات التسویقیة عرف ت
من  من جهة وبین إمكانیات المؤسسة المتاحة أو التي یمكن إتاحتها مستقبلاوالمستقبلیة  حاجات السوق الحالیة

  )1(.»والمحافظة على هذا التوازن من أجل تحقیق أهداف المؤسسة  ،جهة أخرى
والتي وجب تكییفها مع  نلاحظ على هذا التعریف بأنه یعتبر القرارات التسویقیة جمیع القرارات التي تتعلق بالسوق

  للمؤسسة البقاء.وبین المؤسسة، مما یضمن  على العلاقة التي تربط بینه للحفاظالتغیرات التي تحصل فیه وذلك 

    ُ أي جزء من  :تعكس التساؤلات عملیة إتخاذ القرارات التي لها علاقات متبادلة «عرف أیضا على أنها: كما ت
  )2(.»السوق سنستهدف؟، ماذا سنقول في إعلاناتنا؟، أین سنعرض هذه الإعلانات؟، أي سعر سنضع للسلعة؟ 

   ي یخص المنتج وتسعیره وكذا مكان توزیعه وترویجیه.والذهذا التعریف وضح لنا مزیج القرارات التسویقیة 

   ُ هي إختیار بدیل من عدة بدائل بعد دراسة موسعة وتحلیل لجوانب  «عرف حسب البعض الأخر بأنها: وت
المشكلة التسویقیة مع تقییم كافة المتغیرات المشتركة التي تخضع للقیاس من خلال الدراسة الداخلیة والخارجیة 

ستنتاجات لتطبیق هذه الحلول للمؤسسة  ٕ   )3(.»بغرض الوصول إلى حل أو نتیجة ومن ثم الخروج بتوصیات وا
تخاذ القرارات التسویقیة. ٕ   یركز هذا التعریف على خطوات صناعة وا
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بالسوق من حیث خدمته  ومن خلال ما سبق یمكن تعریف القرارات التسویقیة بأنها تلك القرارات التي تتعلق   
من خلال توزیع وتسعیر وترویج المنتجات المستهدفة فیه، وذلك بعد دراسة تحلیلیة للبیئة الداخلیة والخارجیة 

  وهذا بغیة تحقیق البقاء والإستمراریة في هذا السوق.
  عنصر الموالي. وبعد التطرق إلى تعریف القرارات التسویقیة نستنتج مجموعة من السمات تم تناولها في ال   

  :خصائص القرارات التسویقیة -ثانیا
  )1(:فیما یليلكل نوع من القرارات صفات وخصائص یتمیز بها، فخصائص القرارات التسویقیة تتمثل    
  الرشد والعقلانیة في إتخاذها بعیدا عن الرغبة أو المصلحة الشخصیة، ویتأشر ذلك من خلال العمق في

علیها القرار والأهداف المطلوب تحقیقها، فضلا عن البدائل المتاحة والقدرة على تشخیص المشكلة التي ینصب 
 الإختیار المناسب.

  ذلك یعود إلى العدد الكبیر من المتغیرات المحیطة بالمؤسسة خاصة المتغیرات تتسم بدرجة عالیة من التعقید
كون المؤسسة ، إضافة إلى ستهلك الشرائينظرا لإرتباطها بسلوك الم المرتبطة بالبیئة العامة مما یصعب قیاسها

 وبالتالي فإن القرارات التسویقیة ستتغیر وتختلف تبعا للتغیر الحاصل في هذه البیئة. تعمل في بیئة متغیرة
  تسعى إلى تخفیض التكالیف حیث أنها الوحیدة التي ترمي إلى زیادة العوائد وتحقیق الأرباح، وهذا ما یجعلها

من المالي للمؤسسة لذلك فإن الكثیر  في وقت واحد، كما أنها مسؤولة عن قوة المركزتتمیز بتحقیق هدفین 
 القرارات التسویقیة تنطلق من قاعدة الموازنة بین التكلفة والعائد.

  ترتبط إلى حد كبیر مع المنتج وعبر مراحله المختلفة ضمن دورة حیاته، وبالتالي فإن كل مرحلة سیختلف
في المرحلة الأخرى، فضلا عن إرتباط ذلك بعناصر المزیج التسویقي المختلف  ا هو علیهالقرار المتخذ فیها عم

 خرى في تعاملها مع المنتج بشكلالتطبیق في السوق المستهدف، وهذا ما یختلف عن بقیة قرارات المؤسسة الأ
 أو مع السوق دون غیره من المتغیرات الأخرى. منفرد

 هذا المطلب تقودنا إلى التكلم عن أهداف وخطوات هذه القرارات.وهذه الخصائص التي تم عرضها في 

  أهداف إتخاذ القرارات التسویقیة وخطواته. :الثاني المطلب

فوائد، وهذه الأخیرة یتم تخلقیها من عدة هناك عدة أهداف ترمي إلیها القرارات التسویقیة حیث تحقق للمؤسسة    
  والمتعاقبة تقوم بها المؤسسة، وهي موضحة في العناصر الموالیة. خلال إتباع مجموعة من الخطوات المتكاملة

  :أهداف القرارات التسویقیة -أولا
  )2(في النقاط التالیة:حقیق غایة تسعى لتحقیقها المؤسسة، وهذه الغایة تتجلى یتم إتخاذ القرارات التسویقیة لت   
، لدى مدراء التسویق التسویقیة الكثیر من الإهتمامیأخذ معیار الربح كأساس لإتخاذ القرارات حیث  الربح: )1
الربح الذي یعطینا أقصى إیرادات في المدى البعید، وبناء علیه فإن الربح في المدى في ذلك لربح الذي نقصده او 
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هو القاعدة التي یطبقها مدیر التسویق وهو بصدد تحلیل معظم القرارات  وأقصى ربح الطویل هو معیار القرار
یة، وعندما ینظر للمشكلة على هذا الأساس فسوف یعالجها بطریقة رشیدة متفادیا بذلك الوقوع في قرارات التسویق

قادرا على التعرف على العوامل المتصلة بالمشكلة ویتجنب النظر إلى متسرعة أو غیر رشیدة، أي أن یكون 
في المدى البعید، وبالتالي فإن الإتجاه المشكلة من زاویة حجم المبیعات أو من زاویة التكلفة منفصلة عن الربح 

 السلیم لإتخاذ القرارات الرشیدة في التسویق هو الجمع بین حجم المبیعات والتكالیف والربح في المدى البعید.
قاعدة أخرى لإتخاذ القرارات التسویقیة، وهذا  حیث یعتبر هدف المبیعات أمام إدارة التسویق حجم المبیعات: )2

ه كأساس للحصول على الربح ولیس حجم المبیعات في حد ذاته، إذ یرغب مدیر المدیر الهدف أصبح ینظر ل
في زیادة المبیعات ولكن تلك المبیعات التي تحقق له أقصى أرباح ممكنة في المدى البعید، ویمثل هدف أقصى 

 ربح في المدى الطویل المركز الأول في أهداف القرارات التسویقیة ثم یلیه حجم المبیعات.
من شك أن یضع مدیر أهداف القرارات التسویقیة التي لها أهمیة كبیرة، فلیس حیث یعتبر أحد  النمو: )3

ؤخذ التسویق في إعتباره هدف تحقیق أقصى ربح في المدة البعیدة نظرا لإرتباط ذلك بهدف النمو،  ُ ولكن لن ی
ِ  ،ناعة تأخذ في التقلصمعدل النمو كمعیار للقرارات في صِ  وض عن ذلك یتم الأخذ بهدف تخفیض معدل بل ع

ِ المستقبلهبوط الأرباح في   ذة في النمو والإتساع.، وهدف النمو یؤخذ في المؤسسات التي تعمل في صناعات أخ
ت أهداف تسویقیة تزید عن الربح وحجم المبیعات ومعدل حیث غالبا ما تضع المؤسسا نصیب من السوق: )4

ول على نصیب أكبر من سوق السلعة أو سوق الصناعة، وهذا ما یحتم النمو، من خلال سعیها الدؤوب للحص
علیها مراقبة قراراتها وكذا مراجعة أثر كل قرار على حصتها السوقیة، وعلى الرغم من أن هذه الأخیرة قد تكون 

ب بمثابة قرار دفاعیا إلا أنه أقل من هدف الربح، وعندما تضع المؤسسة نصیب السوق هدفا تسعى لبلوغه وج
 علیها أن تفكر في ذلك من خلال جعله نقطة الوسط في الطریق للحصول على أكبر ربح في المدى البعید.

  في العنصر التالي. یحهاوضالتي تم توهذه الأهداف یتم تحقیقها من خلال إنتهاج مجموعة من الخطوات، و 

  :خطوات القرارات التسویقیة -ثانیا
 وحتى یتم الوصول إلى القرار التسویقي الأمثل والأفضل وجب اللجوء إلى مجموعة من المراحل والخطوات  

  )1(:فیما یلي التي تم سدرهایسلكها متخذ هذه القرارات و 
من  في هذه المرحلة یتم فیها التعرف على المشكلة وكذا تحدید أبعادها :تشخیص المشكلة وتحدید الأهداف )1

منتج أو ظهورها والأعراض التي تخلفها، وهذه المشكلة قد تكون عاكسة لمشكلات تسویقیة تخص الحیث جوانب 
وتموقع السوق وما شابه ذلك، كما أن هذه المشكلات قد تكون متعلقة بإدارة  الإعلان أو الترویج، التوزیعالسعر، 

التسویق من حیث التخطیط التسویقي وكذا الرقابة والمراجعة التسویقیة، وجمع المعلومات التسویقیة، إضافة إلى 
غیرها من المشكلات التي تخص العلاقات التسویقیة المتعلقة بالمؤسسات الأخرى أو بالبحوث والتطویر و 

المشكلات الخاصة بالنظام التسویقي للمؤسسة، والمشكلة قد لا تعكس المشكلة في حد ذاتها بل قد تتعلق بتحدید 
 .أهداف معینة یسعى مدیر التسویق إلى تحقیقها
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 یتم في هذه المرحلة فبعد التعرف على المشكلة،: تصنیف المشكلة وجمع المعلومات حولها وتحلیلها )2
كلة من خلال معرفة حجمها ومدى تعقدها ومن ثم معرفة نوعیة وكیفیة الحل المناسب لها أي تصنیف هذه المش

نوع القرار المناسب لحلها، وبعد ذلك تأتي خطوة جمع المعلومات حول هذه المشكلة حیث تعتمد عملیة صنع 
على القدرة على جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات وذلك من مصادرها المختلفة، كما یتطلب  التسویقيالقرار 

التي توفرها مجموعة  تحلیل المشكلة التسویقیة توفر مجموعة من المعلومات الأولیة والتاریخیة ومختلف الأراء
وكذا ة في البحوث التسویقیة والمتمثلألا وهي نظام المعلومات التسویقیة ومن خلال نظمه الفرعیة من النظم 

إضافة إلى تحدید الطرق اللازمة لجمع هذه المعلومات (من مقابلة، الداخلیة،  سجلاتالإستخبارات التسویقیة وال
  ومن ثم إستخدمها لتنمیة الحلول. ملاحظة)، وبعد توفیر المعلومات اللازمة یتم تحلیلها اء،صإستق

حیث یتم في هذه الخطوة إقتراح بدائل أو حلول مختلفة وبالإعتماد على المعلومات : تحدید البدائل وتقییمها )3
، ویجب أن یسهم البدیل في تحقیق بعض النتائج التي یسعى إلیها متخذ القرار السابقةالمجمعة في الخطوة 

 َ ة والبشریة المتاحة یم كل بدیل وفقا لعدة جوانب من بینها تجانس البدیل مع الموارد المادیالتسویقي، بعدها یق
  لتنفیذه وغیرها من المعاییر.

حیث تتضمن عملیة الإختیار فحص الجوانب السلبیة للبدیل ثم وضعه في  :الحل وتنفیذه وتقییمه إختیار )4
منافسة البدیل مع  ت والأسس التي یقوم علیها الحل، ثمالنظر في الإفتراضا ةخطوات تفصیلیة ومن بعد إعاد

نتقاء أفضلها لیتم تنفیذ هذا البدیل ٕ والذي یؤدي إلى حل المشكلة مرحلیا،  بعد بشكل تدریجي أيما في  الأخرین وا
وتوزیع و بالمزیج التسویقي من منتج وسعر التسویقیة المتعلقة إما بالإدارة التسویقیة أو بالعلاقات التسویقیة أ

المترتبة من جراء تطبیق هذا البدیل والتأكد من مدى مساهمته في تحقیق الأهداف وترویج، ومن ثم تقییم النتائج 
 المسطرة في المرحلة الأولى بما یحقق الأهداف التسویقیة بصفة خاصة وفقا للأهداف العامة للمؤسسة.
موضحة  وهذه الخطوات تختص بمجموعة من القرارات التسویقیة والتي بعضها یتعلق بالجانب الإستراتیجي، وهي

  في المطلب الموالي.

  القرارات التسویقیة الإستراتیجیة. :الثالث المطلب

هناك مجموعة من القرارات تتعلق بالمزیج التسویقي ولكن تركیزنا سیكون منصبا على بعضها والذي یكون له    
  طابع إستراتیجي، حیث سنتناول بعض القرارات المتعلقة بالمنتج وكذا التسعیر، إضافة إلى التوزیع والترویج.

  :القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالمنتج -أولا
  المنتج یمكن إتخاذها ومن بین هذه القرارات نمیز ما یلي:بهناك عدة قرارات متعلقة    

حیث تقتضي الطبیعة الدینامیكیة للأسواق أن تكون إدارة المؤسسة واعیة ومدركة  تقدیم منتج جدید: )1
ك ضرورة تطلب ذللطبیعة الحاجات والرغبات الإستهلاكیة، فمن المألوف أن هذه الرغبات متنامیة ومتطورة مما ی

الحاجات وبین ما تقوم بإنتاجه  هذهعلى هذه الحاجات والعمل على إحداث المطابقة بین الإطلاع الدائم 
ت تقدیم منتج جدید إحدى الإستراتیجیات التي یمكن للمؤسسة أن ترد بها على التحدیا المؤسسة، كما تعد عملیة
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تطورات في الحاجات والرغبات الإستهلاكیة، ما یستلزم على  علیه منبما تنطوي التي تملیها دینامیكیة الأسواق 
التغیر في السوق وذلك في سبیل تحقیق البقاء والإستمرار في هذا السوق،  هذه المؤسسة أن تستجیب لمقتضیات

هذه المؤسسة تدرك أهمیة ذلك، من خلال أخذها بعین الإعتبار لمجموعة العوامل البیئیة سواء  مما یجعل
كالإمكانیات والموارد المتاحة والتنظیم الداخلي للمؤسسة أو الخارجیة التي تضم المنافسة والحالة الداخلیة 

وقرار تقدیم منتج جدید قد یكون تقدیم منتج له علاقة المستهلكون وما شابه ذلك، كذا الإقتصادیة والتكنولوجیا و 
وفي الأخیر لا بد وأن نشیر إلى أنه لا یمكن مع المنتج الحالي أو تقدیم منتج لیس له علاقة بالمنتج الحالي، 

إغفال حقیقة مهمة مفادها هو إحتمالات الفشل والمخاطر المتعلقة بطرح منتج جدید مما یستدعي درجة كبیرة 
  )1(من التنسیق والرقابة على مجموعة الأنشطة التي تحتویها عملیة طرح المنتج.

م المؤسسة بعد قرار طرح منتج جدید، حیث یشیر هذا وهو الخیار الثاني أما المنتج وتحسینه:تطویر  )2
إلى تغییر عنصر أو أكثر من خصائص المنتج الحالي، نظرا للتطور السریع في أذواق ورغبات  القرار

المستهلكین، لذا فإن المؤسسة تسعى إلى إدخال تحسینات بصورة مستمرة على ما تنتجه من سلع أو خدمات 
الزبائن بغیة إطالة دورة حیاة هذا المنتج في السوق، فضلا عن مواجهة  وموائمتها بإستمرار مع رغبات

 )2(.أرباحهاتعزیز المنافسین، والرغبة في زیادة حصتها النسبیة من السوق وبالتالي 

ُ متعلقة به والویمكن إدخال التعدیلات على المنتج الحالي من خلال ثلاثة جوانب       )3(:فیما یليلخصة م
 وهي إجراء تغییرات تؤثر في إستخدام المنتج ومنافعه وفاعلیته، حیث تجعل المنتج أكثر  :تعدیلات وظیفیة

، الشيء من خلال إضافة وظیفة أو منفعة جدیدة للمنتج الحالي قدرة على الإستجابة مع حاجات المستهلكین
الوظیفیة یمكن أن الذي یؤدي إلى تحقیق طفرة قویة وكبیرة في رقم أعمال المؤسسة، وعموما فإن التعدیلات 

 الزبائن. لدىتحافظ على الصورة الذهنیة المتمیزة للمنتج 
 وهي التعدیلات التي ترتبط بالمواد الخام أو طرق الإنتاج المستخدمة بغرض زیادة قدرة  :تعدیلات في الجودة

دام مجموعة من مجابهة رغبات الزبائن أو زیادة عمره الإنتاجي، كما قد یكون التعدیل بدافع إستخ على المنتج
 الخامات رخیصة الثمن والتي تؤثر على تخفیض السعر أو تحقیق إستقراره بالشكل الذي یلقى قبول الزبائن.

 حیث تتمثل في تلك التعدیلات المرتبطة بالشكل والصورة الذهنیة التي یجب أن ترسم  :تعدیلات في الشكل
كالملمس  في أذهان الزبائن تجاه هذا المنتج، وخاصة الخصائص التي یمكن أن تختبر بالحواس العادیة للإنسان

 ة إسم المنتج وطریقةوالرائحة، المذاق والصوت واللون، إضافة إلى شكل وحجم العبوة، وكذا مظهر وطریقة كتاب
 وألوان الطباعة على العبوات.

حیث یتم إنهاء العمر الإنتاجي للمنتج كونه وصل إلى درجة من التعثر، والناتجة  المنتج:وحذف إلغاء  )3
اة المنتجات المنافسة من حیث الجودة والسعر أو أي سبب أخر، إضافة إلى ظهور عن عدم قدرته على مجار 
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مكن المؤسسة من إنتاج أصناف سلعیة بدیلة بتكلفة أقل، ونظرا للأثار السلبیة المترتبة تقنیات إنتاجیة حدیثة ت
عن حذف المنتج على مسیرة المؤسسة وتوجهاتها المستقبلیة فإنها لجأت إلى تبني معاییر موضوعیة ومدروسة 

مساهمة النسبیة للمنتج  وجب مراعاتها عند إتخاذ قرار الحذف، والتي من بینها المعیار المالي الذي یتضمن مدى
في الربح الإجمالي وكذا الفرص الإستثماریة الحالیة مقارنة بالفرص المحتملة، إضافة إلى المعیار التسویقي الذي 

ودرجة الولاء الزبوني لهذا المنتج، أیضا المعیار  یضم معدلات النمو في مبیعات المنتج كذلك الحصة السوقیة
 )1(الإبتكار والتطویر وكذا حجم العمالة المستخدمة في ذلك. الإداري الذي یحتوي على فلسفة

وتؤثر القرارات السابقة على نمو المؤسسة في المستقبل وعلى قدرة توفیر السیولة النقدیة لها، بالإضافة إلى    
سقاط المنتجات  ٕ مركزها الربحي وذلك من خلال تدعیم خطوط المنتجات الحالیة ذات المساهمة في الأرباح وا

  .رارات هناك قرارات متعلقة بالتسعیرذات المساهمة المحدودة في تحقیق الأرباح، إضافة إلى هذه الق

  :القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالتسعیر -ثانیا
 ثارمراد هذه الأهمیة راجع إلى الأو ، بالمؤسسة التسویقي لمزیجبا القرارات المتعلقة أهم من التسعیرقرار  یعد   

 ستخدامهإنه یمكن إف الربحیة زیادة فيته مساهم إلى فبالإضافة للمؤسسة الكلي الأداءالتي یحدثها على مستوى 
  :فیما یلي، وذلك من خلال مجموعة من القرارات والمتمثلة المستهلكین لجذب ومؤثر فعال كعنصر

وهو یخص تسعیر المنتجات الجدیدة حیث یتم من خلاله تسعیر  (التسعیر بأسعار مرتفعة)كشط السوق: )1
المنتج الجدید في مرحلته الأولیة على أساس أقصى سعر ممكن یستطیع المستهلك ذو الدخل المرتفع أن یدفعه 

، ثم یتم بعد ذلك إجراء تخفیض تدریجي للأسعار، في أقل وقت ممكن وهذا لإسترجاع تكالیف البحث والتطویر
، ویشترط في هذا القرار أن یكون المنتج التعلق به له ممیزات فریدة تقلل ذلك إلى زیادة فئات الزبائنما یؤدي 

من مرونة الطلب، إضافة إلى إمكانیة تخفیض السعر في المراحل التالیة لوجوده في السوق، وكذا السرعة 
ه، إلا أنه یعاب على هذا النوع من والترقب لسوق المنافسین ونشاطهم لمنع دخولهم قبل جمیع المنتجات لنفقات

 )2(القرارات هو عدم توفر معلومات عن تجزئة السوق وفقا للدخل عند تحدید حجم المبیعات في كل مرحلة.
 (التسعیر بأسعار منخفضة) وهو الحصول على أكبر حجم ممكن من المبیعات وذلكإختراق السوق: )2

معتدل یتناسب مع فئات عریضة من المستهلكین، یعود من خلال عرض المنتجات بأقل سعر ممكن أو بسعر 
سبب ذلك إلى منع المنافسین من البدایة لدخول السوق، التشابه في مواصفات السلع المقدمة مع موصفات سلع 
مكانیة المنافسین من دخول السوق بسرعة، إمكانیة تجاوب المستهلكین مع تخفیض  ٕ موجودة في السوق وا

  )3(الأسعار.
حیث یتم من خلال هذا القرار تجنب المشاكل المؤدیة إلى المواجهة (حري الأسعار) حیث  عر:قیادة الس )3

ً على باقي الأسعار التي تعتمدها المؤسسات الأخرى من نفس الصناعة،  تقوم المؤسسة بوضع الأسعار بناء
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السعر، وبشكل عام وهذه المؤسسات تتمیز بحصتها الكبیرة في السوق المستهدف أي أن القائد هو الذي یحدد 
هناك نوعین لقیادة السعر إما بعمد المؤسسة القائدة بأخذ المبادرة في تغییر الأسعار ومن ثم تكون باقي 

إعتماد على مؤسسة صغیرة ولكنها معتمدة كقائد المؤسسات مستعدة لإتباعه شریطة أن یحقق ربح كافي، أو 
  )1(في السوق. للسعر بعد إثبات قدرتها على تحلیل وتشخیص التغیرات

هناك عدة أسس یتم الإعتماد علیها عند القیام بعملیة التسعیر من بینها نجد التسعیر على أساس التكلفة،    
التسعیر على أساس العائد المرتقب على الإستثمارات، التسعیر على أساس قدرات المستهلكین، إضافة إلى 

  التسعیر على أساس أسعار المنافسین.

  كما توجد مجموعة من العوامل تؤثر على عملیة تسعیر المنتجات من بینها ما یلي:   
 )2(والتي تضم كل من: :خلیةالداالعوامل أ/
 :ها بدقة خاصة من احیث یتأثر قرار التسعیر بالأهداف التي نوقشت من قبل من خلال تحدید مد الأهداف

 كهدف مستقبلي). %10الناحیة الكمیة (مثل وضع زیادة المبیعات بمعدل 
 :حیث یتم تحدید القرار التسعیري من طرف الإدارة العلیا من خلال مجلس الإدارة أو لجنة المدراء  التنظیم

الإدارات الوسطى والدنیا، فمثلا قد یتدخل المساهمون في تحدید السعر من خلال مثلا معارضتهم إعتماد على 
ویقترحون الإعتماد على  یم عائد أسهمهم بالشكل المطلوبطریقة كشط السوق لأنها حسبهم لا تؤدي إلى تعظ

 إختراق السوق، وتختلف طریقة التسعیر من مؤسسة لأخرى فقد تكون مركزیة في بعضها وغیر ذلك في الأخرى.
 :الأسعار تغطي هذه التكالیف،  ونحیث تمثل العنصر الحیوي في تحدید سعر المنتجات نظرا لك التكالیف

الأسعار النفقات في الأجل البعید تظهر عوامل أخرى غیر التكالیف قد تكون عوامل رئیسیة  وبینما تستوعب
 للتسعیر في المدى القریب لذا وجب أخذ في الحسبان كل عنصر من شأنه أن یؤثر على تغطیة التكالیف.

 :سة على فرض فدخول المنتج  في مرحلة النضج أو التدهور یقید قدرة المؤس موقع المنتج في دورة حیاته
 سعر معین على عكس في مرحلة التقدیم، كما أن إنفراد المنتج بخصائص معینة یتیح أكثر حریة تحدید سعره.

  )3(والتي تضم كل من: :لخارجیة/العوامل اب
 :حیث قبل وضع الأسعار من قبل المؤسسة وجب علیها أن تسأل عن  إستجابة وتصورات المستهلكون

، ویتحقق ذلك بعدة ماهیة التصورات الموجودة لدى المستهلكین عن هذه الأسعار وما هي درجة الإستجابة لها
أشكال منها (هل السعر یعني إرتفاع في مستوى النوعیة؟، أم یعني إنخفاض في النوعیة؟، وهل یهدف إلى أن 

وزیع واسع؟، هل الأسعار تترك حرة وتتحدد على ضوء العرض والطلب؟)، وعلیه فإن الإجابة على ذلك یكون ت
تعني تحدید موقف المستهلكون تجاه الإستجابة وكذا تحقیق عملیة الشراء بعد تحدید المنافع والمزایا والمساوئ 

 التي یحملها المنتج عند شرائه.
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  :یقدمون نفس المنتج أو یشبهه أو یكون بدیل لمنتج المؤسسة.أي أسعار المنافسین الذین المنافسة 
  :عدد وحجم المنافسین.حیث یؤثر على السعر من خلال دخل المستهلك وتفضیله الطلب 
  :تبعا لإختلاف الظروف الإقتصادیة التي تتسم بها البیئة  تتباین الحریة التسعیریة حیثالظروف الإقتصادیة

 الإقتصادیة المحیطة، وقد تكون هناك حالة تضخم أو كساد أو وجود ندرة.
  :فمن خلال رفعهم لأسعار المواد الأولیة أو مساومتهم على رفع هامش أرباحهم مما الموردین والموزعین

 ئم للسوق.یحد ویضیق قدرة المؤسسة على تحدید السعر الملا
  :حیث تؤثر في السعر من خلال القوانین التي تفرضها بعض الدول.التدخلات الحكومیة 

  وبعد التطرق إلى القرارات المتعلقة بالتسعیر ننتقل إلى التوزیع وذلك من خلال العنصر المبین أدناه.

  :القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالتوزیع - ثالثا
الدور الخطیر والمهم الذي یلعبه للقرارات التسویقیة المتعلقة بالتوزیع أهمیة كبیرة، وتنبع أهمیتها من خلال    

الموزع، هذا الأخیر قد یقتل جهود المؤسسة الكبیرة بتصرفات صغیرة والتي قد تكون على سبیل المثال إسدال 
المؤسسة أن تتعاون مع الموزع على أساس میل لشراء منتجات لمؤسسات أخرى، لذا وجب على نصیحة للع

خلفیة مفادها أن المؤسسة تبیع من خلال الموزع ولیس البیع للموزع، كما أنه یقدم لها الدعم من خلال تزویدها 
  بالمعلومات عن السوق والمنافسین، وهو ما یفرض علیها بناء علاقات طویلة الأجل معه. 

  )1(:فیما یلي المؤسسة لمنتجات المناسبةو  التوزیعب المتعلقة القرارات أهم تتمثل   
 أمام الفرصةالذي یتیح  المباشر التوزیع بین المفاضلة القرار هذا قتضيحیث ی التوزیع: قناة إختیار )1

والذي یتم فیه  المباشر غیر التوزیع وأ ،الأسواق في المنتجات تصریف بها یتم التي الطریقة لمراقبة المؤسسة
ویعود سبب ذلك إلى الإفتقار إلى الموارد المالیة أو دافع الإستفادة من مزایا التخصص  الوسطاء على عتمادالإ

 ، أو وجود وسطاء لهم الخبرة وسرعة الإتصال وما شابه ذلك.اوعدم التركیز على مجال لیس إختصاصه
 غیر التوزیع طریق عن المنتجات توزیع ختیارإ تمی حیث :المباشر غیر التوزیع طرق أنسب ختیارإ )2

 عملیة وتكون ،قنواتعدة  أو واحدة قناة ستخدامبإ توزیعها سیتم المنتجات كانت إذا ماوذلك في حالة  المباشر،
 الوسطاء رتوف مدى ،المنافسة حدةكذا و  ،المستهلكین وكثافة عدد ختلافإ أساس على الطرق هذه بین المفاضلة
 .البیع عملیة في علیهم عتمادالإ الممكن
 البیع عملیة تتولى التي المتاجر أنواع بتحدید یتعلق فیما القرار تخاذإ أي :الوسطاء نوعیة تحدید )3

 .التجزئة متاجر أو جملة متاجر كانوا سواء للمستهلكین،
 (أي الإعتماد شاملا سیكون التوزیع كان إذا ما تحدیدب حیث یتعلق هذا القرار :التوزیع نطاق تحدید )4
 الموزعین من أجل تمكین الزبائن من الحصول على المنتجات بأقلمن  كبیر عدد قبل من السلع توزیع على
السلعة نظرا لقدرتهم على  توزیع في من الوسطاء محدود عدد على (أي الإعتماد نتقائیاإ أم) ممكنین ووقت جهد

                                                             
  .439 -436، ص ص. مرجع سابقطلعت أسعد عبد الحمید، )1(
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 أو واحد موزع خلال منللسلعة  لتوزیع(أي ا وحیدا أم )المؤسسة قبل من المحدد والإلتزام بالسعر السلعة خدمة
 ؤسسةالم تأكد نتیجة ختیارالإ یكون هذاو  معها، تعاملتو  ؤسسةالمفیها  رغبت جغرافیة منطقة كل في وحید وكیل
 ).السوق في وسمعته وقوته الموزع جهد من

 على استقرارهإ وبعد المنتجات لتوزیع المناسب الطریق بتحدید ؤسسةالم رارق بعد :الوسطاء ختیارإ )5
 ختیارإ قرار أتيی التوزیع، نطاق تحدیدكذا و  ،السلع توزیع في علیها عتمدت التي التجزئة أو الجملة متاجر نوعیة

، كما یجب أن تعمل المؤسسة مع الوسطاء كشریك قوي تعطیه أكثر السلع توزیع عملیة یتولون الذین الوسطاء
 دعم ممكن.

الإتفاق الذي یتم عقده بین المؤسسة وأحد حیث یعبر هذا القرار عن  :التعاقدي التكامل الرأسي الأمامي )6
منافذ التوزیع، تنشأ من خلاله مجموعة إلتزامات بینهما، وذلك من خلال تزوید المؤسسة للموزع بما یحتاجه من 

لك شراء كمیة معینة من هذه السلع، كما یجب على  المؤسسة أن تقدم للموزع السلع وبأسعار مناسبة مقابل ذ
مع رغبات المستهلك مقابل ذلك حصول المؤسسة على المعلومات الضروریة لتأدیة  تجانسةیریدها مالتي السلع 

الذي یؤدي إلى تحقیق أرباح قد لا تتحقق عن طریق أي و نشاطاته بكفاءة، وهذا ما قد یعكس التعاون بینهما 
 ُ  )1(بر.ي أعمال القناة وتحقیق أهدافها بكفاءة أعلى وفعالیة أكقَ منهما منفردا بل یؤدي إلى ر

ویقصد بذلك تنمیة السوق من خلال تصریف المنتجات الحالیة في أسواق جدیدة، وذلك رغبة  :التوسع )7
ً على إدراك عدة متغیرات لها تأثیر كبیر في ذلك من  في النمو وزیادة المبیعات، وهذا القرار یجب أن یتخذ بناء

  حیث طبیعة العملاء والمنافسین وغیرها من العوامل.

  ) 2(ارات من شأنها أن تخلق للزبون منافع تتمثل في:وهذه القر 
 فیه. یطلبها الذي الوقت في توفرها نتیجة المنتج في المستهلك یدركها التي القیمة وهي المنفعة الزمانیة: )1
 نتیجة توفره بالموقع الذي یرید الشراء منه. المنتج في المستهلك یدركها التي تمثل القیمة المنفعة المكانیة: )2
  نظیر حصوله على المنتج لغرض إستخدامه مستقبلا. لمستهلكل مدركةال القیمة تعبر عن :الحیازیةالمنفعة  )3

  )3(كما لا یمكن إهمال عدة عوامل مؤثرة في القرارات المتعلقة بالتوزیع والتي من بینها ما یلي:   

دراسة الموارد المالیة إضافة إلى مدى تعامل الموزع مع سلع أخرى منافسة، و كفاءة الإدارة عند الموزعین،    
مدى حیازته على رجال بیع أیضا مدى إمتلاك الموزع لتسهیلات تمكنه من التعامل في السلعة، و لكل موزع، 

ما مدى تعامل الموزع مع سلع أخرى تعتبر مكملة لسلعة المؤسسة وكذا أكفاء یساعدون على توزیع السلعة، 
 تغطیتهممدى نیتهم في تركیز جهودهم على توزیع سلع المؤسسة ومدى زیادة على ذلك یساعد على تصریفها، 

  إضافة إلى العوامل التالیة: الكافیة للأسواق،

                                                             
  .240، ص مرجع سابقناجي معلا، رائف توفیق، )1(
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 :حیث تحدد طبیعة السوق إستراتیجیة التوزیع حیث ینجح التوزیع المباشر عندما یتوفر عدد كبیر من  السوق
بالتالي مبیعات كبیرة محتملة هؤلاء العملاء یتركزون في مكان واحد، أما في حالة عدم العملاء المحتملین و 
 .الإعتماد على الوسطاء تمركزهم فإنه یلجأ إلى

  :وذلك من خلال حجم المؤسسة ومدى إمكانیاتها المالیة، حیث یمكنها أن تتجه إلى التوزیع المباشر، التنظیم
 محدودة فمن الأفضل لها أن تعتمد على الموزعین.أما إذا كانت هذه الإمكانیات 

 :حیث یستطیع كل من تجار التجزئة والجملة خدمة قطاعات مختلفة من المستهلكین وذلك بإتباع  الوسطاء
مختلف الأسالیب في الإعلان والتخزین والإئتمان، وهذا ما یجعل المؤسسة تفضل الوسیط الذي یستطیع أن 

 .ین الذین یخدمهمیصل ویواجه حاجات المستهلك
 :الذینس إلى عرض سلعته عند جمیع التجار كبیر وذلك من خلال سعي كل مناف لهم تأثیر المنافسون 

 یعرضون سلع المنافسین مما یجعل المنافسة بینهم، ولتفادي ذلك تلجأ المؤسسة إلى التوزیع المباشر.
 :نجد في حالة مثلا الكساد الإقتصادي فإنعلى إستراتیجیة التوزیع، حیث والتي لها تأثیر كبیر  البیئة 

 وأرخص طریق للتوزیع.المؤسسة تتحول إلى أقصر 
بعد التطرق إلى القرارات المتعلقة بالتوزیع هناك أیضا قرارات لا تقل أهمیة عن القرارات السابقة ألا وهي    

  القرارات المتعلقة بالترویج والتي تم سرها في العنصر الموالي.

  :رات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالترویجالقرا -رابعا
علـى مســتقبل المؤسســة  نعكاســهالإهنـاك مجموعــة مــن القـرارات التــي لهــا بعـد إســتراتیجي تتعلــق بـالترویج، نظــرا    

 فهـم، لفهـم سـلوك هـذا الزبـون أحسـن أخـذت تسـعىوالـذي هـو مـرتبط بمـدى إرضـاء الزبـون، وعلیـه فـإن المؤسسـة 
 علان،كـــالإ الوســائلمــن خـــلال مختلــف الإســـتراتیجیات وعــن طریـــق مجموعــة مـــن  التــأثیر علیـــه محاولـــة ومــن ثــم

دفعــه إلــى الإقبــال علــى منتجــات هــذه المؤسســة ومــن ثــم كســب بالتــالي و ، العلاقــات العامــة وكــذا تنشــیط المبیعــات
  :فیما یلي، ویتحقق ذلك من خلال مجموعة من القرارات متمثلة ولائه
یــتم مــن خلالهـــا الإعتمــاد علــى الأســـلوب العــدائي القــوي فـــي الإقنــاع نظــرا لكونـــه حیـــث  الضــغط: قــرارات )1

الأسلوب الأمثل لإقناع العمـلاء بالمؤسسـة ومنتجاتهـا وتعـریفهم بالمنـافع الحقیقیـة لهـذه المنتجـات، وذلـك مـن خـلال 
راء الفــوري (علیــك إســتخدام أســالیب المقارنــة بــین منتجاتهــا وبــین منتجــات الأخــرى المنافســة، ممــا یحــث علــى الشــ

   )1(بالشراء، الأن، إدفع الأن، إدفع بعد ذلك).
 مثـل حیث یتم إنتهاجها كأسلوب للإقناع المبسط القائم علـى الحقـائق ولـیس علـى الضـغط الإیحاء: قرارات )2

الأسـلوب السـابق، بـل یعتمــد هـذا الأسـلوب علــى أذهـان المسـتهلكین مــن خـلال محاولـة جــذبهم إلـى المنتجـات بلغــة 
الحــوار طویــل الأجــل، ممــا یرســخ تــدریجیا هــذه المنتجــات فــي أذهــان هــؤلاء المســتهلكین ومــن ثــم لجــوئهم إلــى هــذه 

 )2(المنتجات عن قناعة تامة.
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التـي تـؤثر  بعد دراسة مجموعـة مـن العوامـل حیث یتم إتخاذ هذا القرار الترویجیة المناسبة: داةالأ إختیار )3
فــي ذلــك مــن دورة حیــاة المنتــوج، نــوع الســلعة وخصائصــها، حجــم المیزانیــة، فلســفة الإدارة، بعــد أخــذ هــذه العناصــر 

مناسـبة مـع الغایـة المـراد تحقیقهـا، ومـن بـین هـذه الوسـائل نجـد قـرار مثلـى الیتم بعدها إختیار وسیلة  بعین الإعتبار
، وذلـك بغـرض تقــدیم الأفكـار أو الســلع أو هویتهــاعـن  المؤسســةكشـف مــن خلالـه ت الإعــلان (الـذي الإعتمـاد علـى

مــن خـلال الجرائــد، التلفـاز، اللوحــات الإشــعاریة)،  الخـدمات للمســتهلكین مـن أجــل إقنـاعهم بهــا وحـثهم علــى شـرائها
 إلـى ؤسسـةتسـهل مـن حركـة المنتجـات مـن الم حـوافز قصـیرة الأجـل مـن هـدایاال كذلك تنشیط المبیعات (التي تمثل

ٕ العینــات و  مثــلالمســتهلك  ، والعلاقـــات ، الحســومات والتخفیضــات)جـــوائزالیانصــیب و المســابقات و الختبـــار للمنــتَج و ا
وبـــین جمهورهــا، كمـــا تســاعد فـــي تحســین الصـــورة  ؤسســةتســـتهدف توطیــد وتحســـین العلاقــة بـــین المالتــي العامــة (

 المنتجــات وفــي فیهــا الثقــة ممـا یزیــد هــامع الســلع التـي تقــدمها لــدى الأطــراف المتعاملــةعــن و  مؤسســةالذهنیـة عــن ال
تــؤدي إلــى كســب زبــائن جــدد وتــربط )، وهــذه العلاقــات العامــة هــامبیعات بزیــادة علیهــاذلــك  یــنعكس مــا، تقــدمها التــي

  )1(.المستهلكین الحالیین بالمؤسسة بعلاقات قویة ومتواصلة وطویلة الأمد
، كما تمثل أیضا تالعامل الأكثر حسما في تصریف المنتجامثل ت كونهاوترجع أهمیة القرارات الترویجیة إلى    

تطلب القیام مما ی ةیدشدال المنافسة في ظل في السوق للمؤسسة  تحقق مكانةكما ، القوة الدافعة للنشاط التسویقي
التي تواجه فترات یختل فیها الطلب  ر تقلبات الطلب على المنتجاتاثلأ ذلیلهات، إضافة إلى بمجهودات ترویجیة

زیادة عن منتجاتها عما یقدمه المنافسون، كذا و  مؤسساتتمییز ال، میة المنتجات في بعض فترات السنةلموس
كذلك تساهم قرارات الترویج في زیادة الطلب تنمیة الإهتمام بالمنتجات بین عدد محدد من المستهلكین المرتقبین، 

زیادة المبیعات، وزیادة قیمة المنتج من خلال إظهار منافعه للمستهلك، كما تساهم في على المنتجات وبالتالي 
  )2(تحسین صورة المؤسسة.

ویمكن القول من خلال هذا المبحث بأن القرارات التسویقیة لها بعد إستراتیجي حیث تساهم تحقیق البقاء    
ربح وتعزیز المبیعات ومن ثم الحصة السوقیة والإستمراریة للمؤسسة في هذا السوق، وذلك من خلال تحقیق ال

ه بإتخاذ مجموعة من القرارات تتعلق بهذا السوق من حیث خدمته من  َ نی َ بالتالي تحقیق النمو، كل هذا یتم ج
خلال توزیع وتسعیر وترویج المنتجات المستهدفة فیه، وذلك بعد دراسة تحلیلیة للبیئة الداخلیة والخارجیة، وهذه 

 إنطلاقا من توفر مجموعة من المعلومات والتي یقوم بتوفیرها نظام المعلومات التسویقیة، وهذا ماالدراسة تتم 
على العلاقة الحاصلة بین هذا النظام وبین القرارات التسویقیة الإستراتیجیة التي یتم إتخاذه، وهذه العلاقة تم یدل 

 توضیحها في المبحث التالي.

.   
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  .نظام المعلومات التسویقیة في ظل ات التسویقیة الإستراتیجیةالمبحث الثالث: إتخاذ القرار 

في ظل  عتبر إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة من بین القرارات المعقدة والتي تقوم المؤسسة بصیاغتهای   
 ةكیبالدینامی، نظرا لإرتباطها بالظروف البیئیة الخارجیة، وهذه الأخیرة تتسم متغیراتها حالة عدم التأكد النسبي

ر التحكم فیها، إلا أنه توجد وسائل تلجأ والتعقید  ُ وكذا سرعة تغیرها، وهو ما یصعب التنبؤ بحركاتها وبالتالي تَعس
 في سبیل تذلیل هذه الصعوبات والتقلیل من حالة عدم التأكد، والتي تتمثل في وجود نظام كفء إلیها المؤسسة

عن هذه البیئة في المجالات الرئیسیة التي تُصنع في إطارها القرارات الضروریة التسویقیة یقوم بتوفیر المعلومات 
في ومساهمته التسویقیة الإستراتیجیة، وعلیه فإنه تم في هذا المبحث التطرق إلى دور نظام المعلومات التسویقیة 

  أربعة مطالب الموالیة.الإستراتیجیة والمتعلقة بالمزیج التسویقي وذلك من خلال  إتخاذ القرارات التسویقیة

  المطلب الأول: دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالمنتج.

والمتعلقة  مهم في إتخاذ القرارات التسویقیة التي لها بعد إستراتیجينظام المعلومات التسویقیة دور یلعب    
بالمنتج، وذلك من خلال المعلومات التي یوفرها عن طریق نظمه الفرعیة والمتمثلة في البحوث التسویقیة وكذا 

  الإستخبارات التسویقیة، إضافة إلى السجلات الداخلیة، وهذا ما سنوضحه من خلال هذا المطلب.

المشكلة إلى غایة تنفیذ القرار ومتابعته، فمن بین تحدید من تمر عملیة إتخاذ القرار بعدة مراحل إنطلاقا    
نجد منها المتعلقة بالتسویق وخاصة التي لها علاقة بالمنتوج، وهذه الخطوات وعلاقة نظام المعلومات  المشكلات

   )1(:فیما یليبها موضحة 

راد معالجتها أو تحدید أهداف تسعى  :مرحلة تحدید المشكلة -أولا ُ حیث یتم في هذه المرحلة تحدید المشكلة الم
دیم منتوج نجد تلك التي لها علاقة بالمنتوج، والمتمثل بعضها في تقإدارة التسویق إلى تحقیقها، والتي من بینها 

  ذلك في المرحلة التالیة.یتم جمع المعلومات و  هابعد ،الخطوةهذه وهذا كله یتم في  أو حذفه،جدید أو تحسینه 

 وبعد تحدید المشكلة تأتي خطوة البحث عن المعلومات، وهذه الأخیرة یقوم :جمع المعلوماتمرحلة  -ثانیا
 ن بینمالداخلیة، و  سجلاتبتوفیرها مجموعة من العناصر تتجسد في الإستخبارات التسویقیة وبحوث التسویق وال

 وحاجاتهم تجاهاتهمإ حیث من المستهلكین عن لمعلوماتالخارجیة كاهذه المعلومات تلك المتعلقة بالبیئة 
ستراتیجیاتها المنافسة المؤسسات عن ، أیضا معلوماتورغباتهم ٕ  القوة نقاطكذا و  منتجاتها تسییر مجال في وا
 في والتشریعات القوانینو  الحكومیة المؤشرات، كما تتخلل هذه المعلومات أیضا الإستراتیجیات هذه في والضعف

 في السائدة التكنولوجیة التطورات عن ، كذلك معلوماتالأسواق في معینة منتجات تداول منع أو تداول مجال
 في ما یتعلق أما ،المؤسسة منتجات حیاة مراحل علىنظرا لتأثیرها  المؤسسة فیها تعمل التي الصناعة

 المتاحة والفنیة المالیة والقدرات اتیالإمكانالمعلومات عن في  بالبیئة الداخلیة فتتمثل خاصةالمعلومات الب
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 مزیج، إضافة إلى المنتجات من الحقیقیة بمتطلباته السوق لإمداد اللازمة الإنتاجیة الإستراتیجیةمؤسسة، أیضا لل
وغیرها من المعلومات التي تدخل في  المنتجات إدارة خطط لتنفیذ واللازمة المتاحة والإداریة الحقیقیة المهارات

  .هذا الإطار

 التحلیل، وذلك من خلال معالجة المعلومات وبعد خطوة جمع المعلومات تأتي مرحلة :التحلیلمرحلة  - اثالث
 البیعیة الخطةمن حیث  تهمقارنمن ثم و  السوق في جو منت بكل الخاص الأداء تحلیلالسابقة، ویتجسد ذلك في 

 ، إضافة إلىجو منت كل بها یمر التي المختلفة بالمراحل الخاص التوقیت عنصر، أیضا جو المنت لهذا المحددة
 من وذلك للتسویق المنتج قابلیة مراجعةتتجسد هذه المعالجة في ، كذلك جو المنت لهذا المتوقع التنافسي لمركزا

 المنتج على الطلب نمط، و المؤسسة لمنتجات المستهلك ولاء درجة، أیضا جو منت لكل السوقیة الحصة حجمناحیة 
 ، من جهةالسوق في للمؤسسة التنافسي المركز، زیادة عن ذلك موسمي أو مستقر أو متغیر طلبأي أكان 
 صافي، و الإجمالي الربح هامش وذلك من زاویة ربحیتها مستوى حیث من المنتجات أداء مراجعةأخرى یتم 

 وخطوط المنتجات بین مقارنة إجراءتقوم إدارة التسویق ب هاثم بعد، التكالیف تغطیة في المساهمة درجة، و الربح
 في والمساهمة الربحیةكذا و  التكالیفو  المبیعات خلال من له النسبي المنتج مركز تحلیل أجل من وهذا المنتجات

  .السوق في جو منت كل مستقبلوكذا  ج،و المنت ستمراریةإ إلى الحاجة مدىإضافة إلى كل من  التكالیف، تغطیة

ً مرحلة التحلیل تأتي مر  بعد ل:مرحلة تنمیة البدائ -رابعا  على المعلومات التي حلة تشكیل البدائل وتطویرها بناء
 یمكن التي الجدیدة لمنتجاتتم جمعها وتحلیلها في المراحل السابقة، وهذه البدائل قد تكون متمثلة في عرض ا

 حیث جودتها أو شكلها أو وظیفتها،من  وتحسینها تطویرها المطلوب المنتجات، أو الحالي للمزیج إضافتها
  .حذفها المطلوب المنتجاتإضافة إلى بدیل 

 حیث یتم في هذ المرحلة بعد الخطوة السابقة إختیار بدیل من بین البدائل المتاحة :إتخاذ القرار - خامسا
 ،، أو إلغاء المنتوج الحالي وحذفهالحاليوالمتمثل إما في إتخاذ قرار تقدیم منتوج جدید، أو قرار تطویر المنتوج 

 وأساس الإختیار بین هذه البدائل هو مجموعة من المعاییر تستند إلیها الإدارة التسویق، إضافة إلى الإعتماد
  على مجموعة من الأسالیب والتي تم التطرق لها أنفا خلال هذا الفصل.

 یقیة في القرارات المتعلقة بالمنتج، فإنه سوف یتموبعد أن تم التطرق إلى مساهمة نظام المعلومات التسو    
  تناول دور هذا النظام في إتخاذ القرارات المتعلقة بالتوزیع وذلك من خلال المطلب الموالي.

  المطلب الثاني: دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالتوزیع.

 إتخاذ القرارات التسویقیةمن خلال المعلومات التي یقوم بتوفیرها في  نظام المعلومات التسویقیة یساهم  
 السجلات وكذاالإستخبارات التسویقیة بحوث التسویقیة و الب بالإستعانةالإستراتیجیة المتعلقة بالتوزیع، وذلك 

  .وهذا ما تم توضیحه من خلال هذا المطلبالداخلیة، 
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 إتخاذ وما قبل أخرهاتحدید المشكلة تسلك مجموعة من الخطوات أولها عملیة إتخاذ القرار  كما نعلم بأن   
 لقد تم أخذ التوزیع كعنصر ضمنو  ،التسویقوهذا الأخیر له عدة مجالات یتغلغل فیها والتي من بینها ، القرار

  )1(:فیما یلي مزیج التسویقي وتوضیح دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذه، وجلاء ذلكال

راد معالجتها أو تحدید أهداف تسعى :مرحلة تحدید المشكلة -أولا ُ  حیث یتم في هذه المرحلة تحدید المشكلة الم
 ختیار أفضلإ، والمتمثل بعضها في ینها نجد تلك التي لها علاقة بالتوزیعوالتي من ب إدارة التسویق إلى تحقیقها،

  .یتم جمع المعلومات ها، بعدأفضل الوسطاء، إضافة إلى التوسعقناة توزیع، نوعیة الوسطاء، إختیار 

 وبعد تحدید المشكلة تأتي خطوة البحث عن المعلومات، وهذه الأخیرة یقوم :جمع المعلوماتمرحلة  -ثانیا
 الداخلیة، ومن سجلاتبتوفیرها مجموعة من العناصر تتجسد في الإستخبارات التسویقیة وكذا بحوث التسویق وال

 ،المستهلكین وكثافة عدد حیث من السوق طبیعة في المتمثلةو بین هذه المعلومات تلك المتعلقة بالبیئة الخارجیة 
 وظروف إمكانیاتإضافة إلى  البیع، عملیة في علیهم عتمادالإ الممكن الوسطاء توافر ومدى المنافسة حدةكذا و 

 مع سواء تناسبها ومدى وسیط كلطرف  من علیها الحصول یمكن التي الخدمات نوعیة حیث من الوسطاء
 ،الوسطاء أنواع من نوع كل ستخدامإب التوزیع تكالیف، كذلك المستهلكین حتیاجاتإ مع أو المؤسسة حتیاجاتإ

 موقعو ، تحقیقه المطلوبات بیعمال مستوى إلى الوصول في وسیط بكل الخاص البیع جهاز كفاءة مستوىوأیضا 
 ، كما یقوم هذا النظام بتوفیرالمنافسة الأخرى المتاجر أو التسویق مراكز أو التجاریة للمراكز بالنسبة وسیط كل

 هذا النظام المعلوماتیوفر ، كما المؤسسة مع للتعاون هستعدادإ ومدى للوسیط المالي المركزمعلومات عن 
 المؤسسة تقوم التي منتجاتال طبیعةالمتعلقة بالتوزیع والمستقاة من البیئة الداخلیة للمؤسسة، ومن أمثلتها 

  .والبشریة المادیة المؤسسة إمكانیاتإضافة إلى  وطبیعتها، ،للتلف قابلیتهامدى و  قیمتها حیث من بتسویقها

 وبعد خطوة جمع المعلومات تأتي مرحلة التحلیل، وذلك من خلال معالجة المعلومات :التحلیلمرحلة  - اثالث
 المنتجات طبیعة وتحلیل دراسة، و المؤسسة معها تتعامل التي السوق طبیعة وتحلیل دراسةعن طریق السابقة، 

 والمادیة المالیةوذلك من الناحیة  المؤسسة التي تتمتع بها مكانیاتالإ حصر، ثم تسویقها المؤسسة تتولى التي
 ،منتجاتال توزیع في علیهم عتمادالإ یمكن الذین الوسطاء وظروف إمكانیات وتقییم دراسة، كذلك والبشریة

 ٕ  المفاضلة ، إضافة إلىالمؤسسة منتجات لتوزیع علیها عتمادالإ یمكن التي الطرقكذا و  الأسالیب أنسب ختیاروا
  ، بعدها تأتي مرحلة تنمیة وتطویر الحلول أو البدائل.بینها فیما

ً بعد مرحلة التحلیل تأتي مر  :مرحلة تنمیة البدائل -رابعا  على المعلومات التي حلة تشكیل البدائل وتطویرها بناء
 أفضل أسالیب التوزیع، وكذا أنسبتم جمعها وتحلیلها في المراحل السابقة، وهذه البدائل قد تكون متمثلة في 

 من خلال البحث عن منافذ جدیدة تصرف التوسعالمتمثل في والخیار بدیل ال، إضافة إلى الوسطاء للمؤسسة
  فیها المنتجات الحالیة.
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 تاحةالمرحلة بعد الخطوة السابقة إختیار بدیل من بین البدائل الم هحیث یتم في هذ :إتخاذ القرار - خامسا
 ، أو إختیارالمؤسسة منتجات لتوزیع الأمثل الأسلوبوالمتمثل إما في إتخاذ قرار التوسع، أو قرار إختیار 

 توزیع في علیه عتمادالإ سیتم الذي الوسیط نوع، وكذا المؤسسة لمنتجات المباشر غیر للتوزیع المثلى الطریقة
 ، وتتمالمؤسسة منتجات توزیع في تباعهإ مكنی الذي التوزیع نطاق، إضافة إلى قرار إختیار المؤسسة منتجات

  مجموعة من الأسالیب والتي تم التطرق لها أنفا خلال هذا الفصل.عملیة الإختیار وفقا ل

 ت التسویقیة في إتخاذها، حیث هناك قرارات متعلقةوهذه القرارات لیست الوحیدة التي یساهم نظام المعلوما   
  بالسعر یساهم هذا النظام في إتخاذها والتي تم توضیحها من خلال المطلب أدناه.

  المطلب الثالث: دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالسعر.

 ن خلال عناصره في إتخاذ القراراتأهمیة كبیرة لدى المؤسسة حیث یساهم ملنظام المعلومات التسویقیة    
  التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالتسعیر، وسنحاول إجلاء ذلك من خلال هذا المطلب.

 حیث هناك عدة قرارات تقوم إدارة التسویق بإتخاذها، ومن جملتها نجد تلك القرارات المتعلقة بالسعر، هذا   
 لأهمیته فإن المؤسسةالأخیر له أهمیة كبیرة لدى المؤسسة، كونه یمثل مصدر ربح بالنسبة للمؤسسة، ونظرا 

ً على  تتأنى في وضعه، وذلك بعد دراسة وتحلیل لمختلف العوامل التي تؤثر وتتأثر به، وهذه الدراسة تتم بناء
)1(:فیما یليتوفر مجموعة من المعلومات یقوم بتوفرها نظام المعلومات التسویقیة، وهذا ما سیتم توضیحه 

راد معالجتها أو تحدید أهداف تسعىحیث یتم في  :مرحلة تحدید المشكلة -أولا ُ  هذه المرحلة تحدید المشكلة الم
 إختیار الأسعار المناسبة وغیرها منك، سعرإدارة التسویق إلى تحقیقها، والتي من بینها تلك التي لها علاقة بال

  .خطوة جمع المعلومات في المرحلة التالیة ثم تأتي ،ذات الصلة بذلك القرارات

 یتم في هذه المرحلة جمع مختلف المعلومات التي تمس أو لها علاقة بالسعر :المعلوماتجمع مرحلة  -ثانیا
 الداخلیة سجلاتنظام المعلومات التسویقیة من بحوث التسویق وكذا ال عناصر هاوالتي تكون مسؤولة عن

 البیئة الخارجیةب متعلقمنها المعلومات التي یتم جمعها نجد بعضا  تلك الإستخبارات التسویقیة، ومن بینو 
 مرونة درجة، و الحاجات نفس لإشباع المتنافسةمنتجات ال كافةمن حیث  السوق هیكلفي  تتمثل التيو ، لمؤسسةل

 العامة قتصادیةالإ الأحوال، إضافة إلى بالسوق المنافسة منتجاتال أسعار ، أیضاالمؤسسة منتجات على الطلب
 البیع تشجیع أو السلع بعض أسعار كتحدید والتشریعات القوانینإنتعاش، كذلك  وما یسودها من حالة كساد أو

 والموارد المؤسسة أهدافومن أمثلتها  للمؤسسة الداخلیة البیئة عن ، كذلك یتم جمع المعلوماتمنخفضة بأسعار
 خطوة، وبعد جمع المعلومات تأتي منتجاتال إنتاج تكالیف ، زیادة عن ذلكالتكنولوجیا ومستوى للمؤسسة المتاحة

  تحلیل هذه المعلومات.
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 ظروف مراجعةإستغلال المعلومات المجمعة في الخطوة السابقة في یتم في هذه المرحلة  :التحلیلمرحلة  - اثالث
 السوق وهیكل المنافسین أسعارك منتجاتها تسعیر على تأثیر لها والتي بالمؤسسة المحیطة الخارجیة البیئة

 مراجعة، إضافة إلى قتصادیةالإ والأحوال العمومیة السلطات مؤثراتكذا و  المؤسسة، منتجات على والطلب
 ، كما تستخدمالمتاح التكنولوجیا مستوى تحدید، أیضا بشریةم أ مادیة كانت سواء المؤسسة وموارد أهداف

  .هاتسعیر ، ومن ثم المنتجات إنتاج تكالیف حسابالمعلومات السابقة في 

ً بعد  :مرحلة تنمیة البدائل -رابعا  على المعلومات التي مرحلة التحلیل تأتي مرحلة تشكیل البدائل وتطویرها بناء
 ،الجدیدة المنتجات أسعار قوائممختلف تم جمعها وتحلیلها في المراحل السابقة، وهذه البدائل قد تكون متمثلة في 

 أفضلها، وتجدر الإشارة  إلى وجودختیار لإ اتقییمالتي تم إجراء تعدیلات علیها، ومن ثم  المنتجات أسعار قوائم
  التي یعتمدها المنافسون وغیرها.تلك  ر على أساسالسعوضع  هاعدة طرق یتم على أساسها تنمیة البدائل من

 بدیل من بین البدائل المتاحةمرحلة بعد الخطوة السابقة إختیار حیث یتم في هذ ال :إتخاذ القرار - خامسا
 ،وغیرها التي سوف یتم إعتمادها من بین الأسعار المدرجة في قوائم الأسعار،ختیار أحد الأسعار إفي والمتمثل 

 ، إضافة إلى الإعتمادیةوأساس الإختیار بین هذه البدائل هو مجموعة من المعاییر تستند إلیها الإدارة التسویق
  .الفصلفي هذا أنفا  إلیها سابقاوالتي تم التطرق التقلیدیة والحدیثة  على مجموعة من الأسالیب

   تلك الخاصة بالترویج. نظام في إتخاذ القرارات الخاصة بالسعر ننتقل إلىالذي هذا ال دورالوبعد التطرق إلى    

  المطلب الرابع: دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة المتعلقة بالترویج.

 الداخلیة والإستخبارات التسویقیة سجلاتمن بحوث التسویق وال تسویقیةتقوم النظم الفرعیة لنظام المعلومات ال   
 عند إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیةعلیها یتم الإعتماد  بإتاحة مجموعة من المعلومات، هذه الأخیرة

ً الخاصة بالترویج،   تم عرضه في هذا المطلب.ا لما وهذا إستناد

 مزیج التسویقي من حیث المنتج وتسعیرهنجد منها المتعلقة بال التي تعالجها إدارة التسویق من بین المشكلات   
 وذلك من ،وتوزیعه وكذا ترویجه، وهذا الأخیر یساهم نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات المتعلقة به

  )1(:فیما یلي خلال عرض مجموعة خطوات تبین ذلك تم سردها

ُ حیث یتخلل هذه المرحلة  :تحدید المشكلةمرحلة  -أولا رادهداف الأمعالجتها أو  زمعتحدید المشكلة الم ُ  الم
 ترویج من حیث عناصره ومختلف، ومن بینها نجد تلك التي لها علاقة بالالوصول إلیها من طرف إدارة التسویق

 من بین الإعلان والعلاقات العامةإختیار الأداة الترویجیة المناسبة بعضها في  ، والمتمثلالأمور المتعلقة به
 بعدها یتم القیام بتحصیل، هذا المجال ضمنالقرارات التي یمكن أن تدخل  من وكذا تنشیط المبیعات وغیرها

  .المعلومات وتوفیرها لمدیري التسویق
                                                             

  .138 -136، ص ص. مرجع سابقرشیدة بن الشیخ الفقون، )1(



 

 

 

79 

 یقوموبعد تحدید المشكلة تأتي خطوة البحث عن المعلومات، وهذه الأخیرة  :جمع المعلوماتمرحلة  -ثانیا
 الداخلیة، ومن سجلاتبتوفیرها مجموعة من العناصر تتجسد في الإستخبارات التسویقیة وكذا بحوث التسویق وال

 ناحیةمن أو المستهدف وذلك ظروف الجمهور المعلن له لك المتعلقة بالبیئة الخارجیة كبین هذه المعلومات ت
ٕ و وأذواقه  ،قدرته المالیة، ورغباته في الشراء ٕ و  والعلامات التي یستعملها حالیا،منتجات الحتیاجاته من ا  تجاهاتها

 طلبات العملاء، إضافة إلى المعلومات الخاصة بالشخصیة لكل عمیلخصائص الكذلك  نحو علامة معینة،
 وغیرها، زیادة على ذلك توفر نظموالإذاعة  التلفزیونإشهارات الصحف والمجلات، و ، أیضا دلیل الهاتفوكذا 
 مناطق من حیث طبیعة المستهلكین، وتمركزهم فيوذلك ظروف وخصائص السوق ة معلومات تخص السابق
ُ  السن والدخلوسماتهم من ناحیة  ،محددة  لإدارةالنظم  تیحها هذهوغیر ذلك، وهذا دون نسیان المعلومات التي ت

 وسیلة من وسائل نقل الرسائلطبیعة وخصائص كل  المتمثلة فيالبیئة الداخلیة للمؤسسة و ب والمتعلقةالتسویق 
 درجةو ، هاستعمالاتإ، إضافة إلى هاووزن هاحجممنتجات، و ال ةطبیع، وكذا نتشارالإو  التكلفة من حیث الإشهاریة

  ترویج، بعدها یتم تحلیل هذه المعلومات.المیزانیة و أهداف  منتجات، زیادة عن ذلكوتمیزها عن ال تهاحداث

 جمع المعلومات تأتي مرحلة التحلیل، وذلك من خلال معالجة المعلومات وبعد خطوة :التحلیلمرحلة  - اثالث
 ،لمنتجات المؤسسة ترویجیةحصر الأهداف المطلوب تحقیقها من الأنشطة ال وتوظیفها في، التي تم تحصیلها

 تستخدم، كذلك وتحدید مدى كفاءتها لتحقیق الأهداف المرجوة لترویجلمخصصة میزانیة الالمراجعة إضافة إلى 
ُ  ترویجیةتقییم الوسائل والأسالیب الهذه المعلومات في   ، بعد تحلیل مختلف المعلوماتختیار من بینهاالإ زمعالم

  طرح الحلول والبدائل.ت ، بعدهاسواء الداخلیة أو الخارجیة من حیث مصدر إستسقائها والمتعلقة بالترویج

ً بعد مرحلة التحلیل  :مرحلة تنمیة البدائل -رابعا  على المعلومات التي تأتي مرحلة تشكیل البدائل وتطویرها بناء
 من وسائلتكلفة كل وسیلة یراعى في تكوینها وتقییمها تم جمعها وتحلیلها في المراحل السابقة، وهذه البدائل 

 الترویج (سواء الإعلان في التلفزیون أو في الصحف والمجلات، أو العلاقات العامة، أو تنشیط المبیعات،
 هذهمدى تناسب ترویجیة، إضافة إلى نتشار الوسیلة الإمعدل وغیرها من الأسالیب)، أیضا یأخذ بعین الإعتبار 

  ، وذلك لإختیار أفضل هذه الأسالیب وأنسبها.الوصول إلیها الأسلوب مع طبیعة الأهداف المطلوب الوسیلة أو

 السابقة إختیار بدیل من بین البدائل المتاحةحیث یتم في هذ المرحلة بعد الخطوة  :إتخاذ القرار - خامسا
 منتجاتال وعرض لتوصیل المثلى ترویجال وسیلة، أو الإشهاریة الرسائل لنقل المناسبة الوسیلةوالمتمثل إما في 

 وغیرها، مجانیةال عیناتال، مسابقاتال من خلال المبیعات لترقیة الأمثل الأسلوب، إضافة إلى العملاء على
  متغیرات تم إجلائها سابقا.ار تحكمها عدة عملیة الإختیو 

 وفي الأخیر یمكن القول من خلال هذا المبحث بأن لنظام المعلومات التسویقیة دور مهم في إتخاذ القرارات   
التسویقیة الإستراتیجیة، وذلك من خلال المعلومات التي توفرها نظمه الفرعیة من بحوث التسویق والإستخبارات 

السجلات الداخلیة، حیث تقدم هذه المعلومات الدعم والسند لمدیر التسویق في سبیل إتخاذه التسویقیة وكذا 
  قرارات سواء متعلقة بالمنتوج أم بتسعیره، وبتوزیعه أو بترویجه.
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  .خلاصة الفصل

 عبارة عن إختیاریمكن أن نخلص من خلال ما تم التطرق إلیه في هذا الفصل إلى أن إتخاذ القرار ما هو إلا   
 تحتمجموعة من الموارد توفر بدیل المناسب الذي یتم إنتقائه دون غیره من البدائل وفقا لعدة معاییر في ظل 

 نجدوالقرارات تختلف من نوع إلى أخر فتسعى المؤسسة لتحقیقها، ، وذلك من أجل تحقیق غایة ظروف معینة
 ثنائیة ذات رؤیة بعیدة المدى یتطلب إتخاذها دراسةقرارات إستتعد بمثابة منها القرارات الإستراتیجیة، هذه الأخیرة 

مكانیات كبیرة نظرا لإنعكاسمعمقة  ٕ وهذا الإستمرار یتحقق من  ،المؤسسةوبقاء یة اعلى إستمرار  المستقبليها وا
خلال القرارات الإستراتیجیة التي یتم إتخاذها على المستوى الكلي للمؤسسة إضافة إلى تلك على مستوى وحدات 

تتعلق بالسوق من حیث  القرارات التسویقیة الإستراتیجیة التي یضموالمستوى الوظیفي، وهذا الأخیر  الأعمال
خدمته من خلال توزیع وتسعیر وترویج المنتجات المستهدفة فیه، وذلك بعد دراسة تحلیلیة للبیئة الداخلیة 

لهذه  السوقیة بالتالي تحقیق النمو حصةتحقیق الربح وتعزیز المبیعات ومن ثم الفي ساهم هذا ما ی والخارجیة،
تیحها ویوفرها، وهذه الدراسة تتم إنطلاقا من توفر مجموعة من المعلومات والتي المؤسسة ُ نظام المعلومات  ی
دور مهم في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، وذلك من خلال یلعب هذا الأخیر ، حیث التسویقیة

فرعیة من بحوث التسویق والإستخبارات التسویقیة وكذا السجلات الداخلیة، حیث المعلومات التي توفرها نظمه ال
 ذه قرارات سواء متعلقة بالمنتوج أو بتسعیرهتقدم هذه المعلومات الدعم والسند لمدیر التسویق في سبیل إتخا

تخاذ القرارات التسویقیة بترویجه، وبتوزیعه أو ٕ  مما یدل على وجود علاقة بین نظام المعلومات التسویقیة وا
 تم توضیحها نظریا، ولكن لمعرفة مدى تحقق ذلك على أرض الواقع تم إنجاز فصل تطبیقي الإستراتیجیة والتي

  دف إلى التوصل لنفي أو إثبات ذلك، وهذا من خلال الفصل الموالي.یه
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  تمـهــید

أهم المفاهیم الأساسیة المتعلقة بنظام المعلومات التسویقیة  نف الذكرالأفي الإطار النظري إستعراض  تملقد    
إضافة إلى القرارات التسویقیة  ،هالجوانب المتعلقة بكذا و  ه ومصطلحاتهمفاهیممن حیث بقدر من التفصیل 

التطرق إلى العلاقة الموجودة تم من ثم و وما تخللها من عرض لأهم مبادئ وأساسیات إتخاذ القرار  الإستراتیجیة
بینهما، وفي سبیل التحري في ما إذا كانت هناك علاقة أم لا بین هذین المتغیرین أي بین نظام المعلومات 

–"جنرال كابل" فرع اللجوء إلى أخذ تم  هفإن على أرض الواقع، التسویقیة الإستراتیجیةالتسویقیة وبین القرارات 
ENICAB - وذلك بالإستعانة بأراء ، من خلال إسقاط أهم الجوانب النظریة على هذه المؤسسة بسكرة ودراستها
تجاهات  ٕ الإقتصادیة التي تنشط  الإطارات المتواجدة بهذه المؤسسة، هذه الأخیرة تعتبر من بین أبرز المؤسساتوا

 في ولایة بسكرة، ولقد تم عرض تفاصیل هذا الفصل من خلال ثلاثة مباحث تمثلت في:

  .عرض عام للمؤسسة محل الدراسةلمبحث الأول: ا

  الإطار المنهجي للدراسة.المبحث الثاني: 

ختبار  عرضالمبحث الثالث:  ٕ   .هافرضیاتوتحلیل نتائج الدراسة وا
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  الأول: عرض عام للمؤسسة محل الدراسة.المبحث 

وسوف یتم التطرق في فرع "جنرال كابل"،  أكبرهاأبرزها و لكن تزخر ولایة بسكرة بعدة مؤسسات إقتصادیة و    
" وذلك Enicabالتركیز على فرعها "من ثم و  (جنرال كابل) هذا المبحث إلى تقدیم مؤسسة صناعة الكوابل الأم

، أما ثالث هذه وشرحه ثانيالمطلب ال فيعرض الهیكل التنظیمي لهذا الفرع یتم المطلب الأول، بعدها  في
  الفرع المتواجد ببسكرة. التسویقیة في هذا نظام المعلوماتوكذا  واقع وظیفة التسویقمعرفة المطالب فیتمثل في 

  بسكرة. -Enicab  فرع –المطلب الأول: تقدیم مؤسسة "جنرال كابل"

تعتبر مؤسسة "جنرال كابل" من أكبر المؤسسات في العالم التي تنشط في صناعة الكوابل بمختلف أنواعها،    
خلال السنوات الأخیرة " Enicabكما أنها أخذت تكبر وتتوسع خلال السنوات الأخیرة، حیث ضمت فرع "

  من خلال العناصر اللاحقة. إلى مجموعتها، ولمزید من التفاصیل تم التطرق إلى ذلكالفارطة 

  :"التعریف بالمؤسسة الأم "جنرال كابل -أولا

الرائدة  في العالم إذ تعد وابلكلل اتصنیع المؤسسات واحدة من أبرز دولیةال "جنرال كابلتعتبر مؤسسة "    
واحدة من المؤسسات التاریخیة لهذا القطاع، ولقد تأسست هذه  ، كما أنهاوابلعالمیا في صناعة الأسلاك والك

 نفإولكن بمسماها القدیم ، 1957سنة من القرن التاسع عشر أي عام  50في إسبانیا خلال أواخر المؤسسة 
تمثلت  مؤسسات 10بأمریكا حیث تشكلت من خلال عملیة توحید  1927یعود إلى سنة  أصلها وتاریخ ظهورها

"، Safety Cable"، و"Phillips Wire" " وكذاIncluding Standard Underground" في مؤسسة
"Atlantic Insulated" ،"Rome Wire" ،"A-A Wire" ،"Peerless Insulated Wire" ،"Dudle 

Manufaturing" ،"Baltimore Rolling Mills" ،"American Insulated Wire ورئیس هذه المؤسسة ،"
  )KennyGregory B.".)1" شخص مدیرها التنفیذي الرسمي یتجسد فيوفي نفس الوقت 

"كوابل و "الطاقة "كوابلصناعة مختلف أنواع الكوابل حیث تنتج " في جنرال كابلمؤسسة " یتمثل نشاط   
 على منهاهذه الكوابل و ، ""الكوابل الكهربائیةإضافة إلى ، "واللاسلكیة "كوابل الإتصالات السلكیةوكذا  "البیانات

تخدم عدة الكوابل من مجموعة ال هذه، و والمراقبة لقیاسوبعضها الأخر ل، البیانات نقلوالأخرى ل البناء سبیل
منصات النفط الهواء لصناعة الطاقة الهوائیة، و قطاعات كقطاع الطاقة الشمسیة والبتروكیماویات، وكذا مولدات 

  )2(غیرها.و والموانئ  والسیارات والقطارات ومحطات الطاقة النوویة والألغام والسفن

 بلد 62 فرع تابع لها عبر 57من خلال فیها تتواجد مؤسسة "جنرال كابل" في خمس قارات حیث تتموقع كما    
توسع في  ما تزالوهي وأیضا أسترالیا،  یتوزعون في إفریقیا وأروربا وأسیا وأمریكا، 2012وذلك نهایة سنة 

                                                             
(1)www.en.wikipedia.org/wiki/General_Cable, Consulté Le 12 Avril 2013 à 18h:40. 
(2)www.generalcable.es, Consulté Le 12 Avril 2013 à 19h:05. 
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 300 14كما تقوم بتوظیف ، الخدمات لشبكة عالمیة من العملاء في جمیع أنحاء العالم توفیروهذا بغیة مستمر 
  )1().2012عامل (حصیلة نهایة سنة 

  )2(:المصانع التالیة وأكبر فروع هذه المؤسسة ومن أهم   

 19,5 قدرها یغطي مساحة، حیث یتواجد هذا الفرع في مدینة برشلونة بإسبانیا ":ABRERAمصنع " )1
 المنخفض وكذا كوابل التحكم. توترصناعة الكوابل ذات الكما یختص هذا الفرع ب هكتار،

یتم في هذا هكتار،  10,7الكائن بمدینة برشلونة بإسبانیا یتربع على مساحة مقدارها  ":MANLLUمصنع " )2
 لمراقبة.بل ابالسفن وكواالموقع إنتاج كوابل الطاقة ذات التوتر العالي والمتوسط والمنخفض، والكوابل الخاصة 

هكتار، یتمثل نشاطه  3,6الذي ینتمي لمدینة برشلونة بإسبانیا، مساحته تبلغ  ":MONTCADAمصنع " )3
 ذات التوتر المتوسط والمنخفض.لنقل وتوزیع الطاقة  ةلزو عملا في صناعة الكوابل

هكتار، یقوم  6,8حیث یقع في مدینة فیتوریا بإسبانیا، له مساحة إجمالیة تصل إلى  ":GAZTEITمصنع " )4
 ).OPGW( المعزولةوكذا الموصلات ذات التوتر المتوسط والمنخفض،  ةلو عز مال بإنتاج الكوابل

نترا بالبرتغال، ذا مساحة تتربع على  ":MORELENAمصنع " )5 مهمته هي صناعة  هكتار، 11یتواجد بسِ
 النحاس والألمنیوم. منالإتصالات السلكیة واللاسلكیة والبیانات، والكوابل ذات التوتر المنخفض والمتوسط كوابل 

هكتار، أُكتسب هذا الفرع في  43مساحته تصل إلى حیث یقع بمدینة مونتیرو بفرنسا، ": SILEC"مصنع  )6
بصناعة كوابل الطاقة المنخفضة " الفرنسیة، یقوم SAGEM"بعد أن كان تابع لمؤسسة  2005 سنة دیسمبر

 والمتوسطة والعالیة التوتر وكذا ذات التوتر العالي جدا، إضافة إلى كوابل الإتصالات والبیانات.
هكتار، وتم ضم هذا  22,5بألمانیا، یتربع على مساحة قدرها  نهامنوردِ حیث یتواجد بمدینة  ":NSW"مصنع  )7

 على صناعة نظم الكوابل البحریة وشبكات الكوابل الخاصة.هذا المصنع یركز و ، 2007 سنة الفرع في أفریل
صنع الكوابل النحاسیة والألمنیوم یهكتار،  2,3بأنغولا، له مساحة تبلغ  مقره في لواندا ":CONDELمصنع " )8

 ذات التوتر المنخفض.
 هكتار، ولقد تم ضمه في ماي 42یتواجد بمدینة بسكرة بالجزائر، مساحته تقدر بــ  ":ENICABمصنع " )9

 ، یقوم بصناعة الكوابل ذات التوتر المنخفض والمتوسط وغیرها من الأمور سوف نتناولها في ما بعد.2008
التنازل ، تم 2م 35000": وهذا الفرع موجود في القاهرة بمصر، له مساحة إجمالیة تعادل BICC"مصنع  )10

ملیون  21,7في صفقة بلغت قیمتها  2010 سنة عنه من قبل صندوق الكرنك للإستثمار وذلك في سبتمبر
 )3(.كوابل المراقبة والبناء ذات التوتر المنخفض یصنع هذا الفرع كوابل الطاقة وكذادولار، 

 
                                                             

(1)GENERAL CABLE, Annual Report, Supplement General Cable, 2012, pp. 18-26.  
(2)www.sileccable.com/Compa%C3%B1%C3%ADa/Qui%C3%A9nessomos/Centredeproduction/tabid/601/language/fr-
FR/Default.aspx, Consulté Le 12 Avril 2013 à 19h:15. 

)، مصر، مركزا إقلیمیا لإختراق الشرق الأوسط "BICC"بورصة وشركات (جنرال كابل العالمیة تتخذ إیمان القاضي، )3(
         .30à 19h: 2013Avril  12Consulté Le , www.almalnews.com/Pages/StoryDetails.aspx?ID=15990#.UXkvkWnLSAI 
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 5866,7ملیون دولار مقابل  6014,3 بلغ 2012لسنة  ولقد حققت مؤسسة "جنرال كابل" رقم أعمال صافي   
، في %60 في أمریكا وذلك بنسبة ة، حیث ساهم في تحقیق هذا الرقم الفروع المتواجد2011ملیون دولار سنة 

خرى الفروع الأ ، أما%27 حین منطقة البحر الأبیض المتوسط من خلال الفروع المتواجدة بها فقد كان نصیبها
مؤسسة "جنرال  ، كل هذا تأتى من خلال تبنيسیا وأسترالیالأ %9مقابل  ،%4 بجنوب إفریقیا كانت مساهمتهم

أصحاب مع وكذا مسؤولیة الفروع في خلق قیمة مشتركة مع العملاء والموردین والعاملین  قوامهافلسفة لكابل" 
هذا من الإبتكار و ثقافة إضافة إلى غرس حترام البیئة، إلتزام التام على الإزیادة على ذلك المصالح المشتركة، 

   )1(".واحدة، وربط العالم مؤسسة"أجل رفع شعار واحد هو 

من حیث تأسیسها وكذا نشاطها ومنتجاتها ونطاق تواجدها، إضافة وبعد التطرق إلى مؤسسة "جنرال كابل"    
  موالي.ال"، تم تقدیم هذا الأخیر في العنصر ENICABإلى توضیح الفروع التي تضمها والتي من بینها فرع "

  :بسكرة ENICAB--"جنرال كابل" فرعالتعریف ب -ثانیا

" من بین المؤسسات الإقتصادیة المتواجدة ببسكرة الأكثر نشاطا وحجما وحیویة، ومن Enicabیعتبر فرع "    
حسن حظ هذه الولایة إمتلاكها لهذا المصنع نظرا لما یجلبه من فوائد ومزایا تعود بالفائدة على هذه المنطقة، 

  في العنصر التالي. تفاصیلهاأهم وللغوص أكثر في حیثیات هذه المؤسسة فإنه تم سرد 

 والتي تعتبر إحدى بسكرةب صناعة الكوابلب مختصةال مؤسسةال "Enicab-فرع "جنرال كابلیمثل  :تقدیمه )1
 في مجال وهي مؤسسة متخصصة ،الصعید الوطني في إنتاج الكوابل كبیرة علىالستثمارات الإمشاریع و ال
 ایقع مقره ،)2(1986عام یسها إلى تأسویعود ، "جنرال كابل" العلامة التجاریة تحت إسم وابلستیراد وتصنیع الكإ

 شركةكما تعد من حیث شكلها القانوني ، 46 الطریق الوطني رقمعلى حافة  ببسكرة بالمنطقة الصناعیة
 232 عامل منهم 1044 ما یقارب عن ، توظف)3(دج 1.010.000.000 برأس مال قدره المساهمة وذلك

 )4(والبعض الأخر بصفة دائمة.عامل متاح على أساس وقتي 
جاءت في إطار مخطط التنمیة یمكن القول بأن فكرة ظهور مؤسسة صناعة الكوابل ببسكرة  :شأتهن )2

وعلى إثر ذلك تم رصد له غلاف مالي  )1984*1980الأول ( رباعيالإقتصادیة، وذلك من خلال المخطط ال
) المؤرخ في الفاتح من 83*20تم إنشائها بمقتضى المرسوم رقم (وهذه المؤسسة ملیون دج،  1927وصل إلى 

 جسر قسنطینة بالقبة مثلها مثل وحدتي )ENICAتسمى ( وحدة كانت عبارة عن، ولقد 1983جانفي 
)CABEL ( دواالخاصة بصناعة الأسلاك والكوابل الكهربائیة المعزولة ذات التوتر المنخفض والمتوسط وكذا 

 ةتابع وهذه الوحدات كانت الخاصة بصناعة كوابل الإتصالات اللاسلكیة،) CATEL( السمار بالحراش
                                                             

(1)GENERAL CABLE, Annual Report, Supplement General Cable, 2012, pp. 2-18. 
  وثائق إلكترونیة مسلمة من طرف المؤسسة.(2)

(3)www.elmouchir.caci.dz/search_results.php?keyword=&category=351&location=biskra&zip_miles=&submit=Trouve
r, Consulté Le 15 Avril 2013 à 17h:50. 
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 الوطنیة للصناعات الكهربائیةإثر إعادة هیكلة المؤسسة وهذه الأخیرة تشكلت  ،للمؤسسة الوطنیة لصناعة الكوابل
المؤسسة الوطنیة لصناعة  مما أدى إلى إنبثاق عدة مؤسسات عنها تمثلت في "SONELEC"بـــ  والتي تعرف

 )ENIEM(، وكذا المؤسسة الوطنیة للصناعات الكهرو منزلیة بسیدي بلعباس )ENIEالأجهزة الإلكترونیة (
) والمؤسسة الوطنیة لتوزیع العتاد الفلاحي ENGPإضافة إلى المؤسسة الوطنیة لصناعة البطاریات ( بتیزي وزو

)EDIMEL( تم فصل وحدة بسكرة عن وحدتي الحراش والقبة وبالتالي  1997 دیسمبر 30وفي ، بالعاصمة
تسمى بمؤسسة بذلك أصبحت مؤسسة مستقلة بذاتها الإنفصال عن المؤسسة الأم لصناعة الكوابل الكهربائیة و 

صة الذي مس بعض وصنظام الخوفي إطار  واتسن ضعةوبعد ب، )ENICAB()1( صناعات الكوابل لبسكرة
الشيء  ،أمام الخواص" فإنه تقرر إفتتاح رأس مال هذه المؤسسة Enicabوالتي من بینها "المؤسسات العمومیة 

في ماي  ذلك" و Enicabمن رأس مال " %70تنتهز الفرصة وتشتري العالمیة " جنرال كابلجعل مؤسسة " الذي
من  الصفقةهذه ولم یتم الكشف عن مبلغ بالقضاء على دیونها التجاریة  للمؤسسة وهذا ما سمح، 2008سنة 

 )General Cable-Enicab.")2فرع  وبذلك أصبحت هذه المؤسسة تسمى بـ" ،قبل الحكومة
، تتمثل في )3(نوع 800بطرح تشكیلة من المنتجات تضم " Enicab-"جنرال كابلفرع قوم ی :منتجاته )3

مختلفة، وهناك أیضا الكوابل النحاسیة، كوابل السیارات،  الكوابل الكهربائیة والأسلاك، وكذا كوابل لأغراض
یومیة، كوابل ألمنكوابل مقاومة للحرائق، كوابل كلورید البولیفینیل، وابل البحریة، كذلك كوابل المتخصصة، و كال

 كوابل وأسلاك الإتصالات، والأسلاك والحبال لمختلف الأغراض، أیضا بكرات خشبیةإضافة إلى كوابل الألغام، 
 )5(:مجموعات هيولقد تم تصنیف هذه المنتجات في  ،)4(أسلاك التركیب والتجمیع ذلك نجدكللأسلاك والكوابل، 

  ةالمنزلیالكوابل(Les câbles domestiques) : كلها نوع 229 ما یناهز عنمنها  شتقاقتم الإحیث ی ،
 ،فولط 750 إلى 250یتراوح ما بین هي ذات توتر و  ،المنزلي تعمالسالإكذا البنایات و  لأغراض موجهة
 ".PVCكذا مادة "النحاس و  ةمادتصنع من حیث 

 الكوابل الصناعیة(les câbles industriel) : في  هي تساهمو  ،نوعا 80 ما یقارب عن بإنتاج فرعقوم الی
الكوابل وهي تضم  ،فولط 1000و 600ما بین  یبلغ توتره كمالات الصناعیة كالمحركات، تشغیل الأ
 ".PRC" لكوابل المعزولة بمادةنوع ل 45نوع، مقابل  35ومنها  "PVC" مادةواسطة المعزولة ب

 :والتي ذات التوتر المتوسط نوع، منها  168حیث تضم  الكوابل الكهربائیة ذات التوتر المتوسط والعالي
 .التوتر العالي ذاتالكوابل منها نجد كذلك ، متوسط نقل الكهرباء بتوتریتم من خلالها 

  ةالمعزولالكوابل غیر(les câbles nu) : نقل الكهرباء من المحولات إلىبخاصة  هيو أصناف  10 تضم 
َ  ، كما أن لها قدرةالمحددة توزیعالمناطق   ُ تح  .فولط 22000تیار شدته حوالي لل م

                                                             
  وثائق إلكترونیة مسلمة من طرف المؤسسة.(1)

(2)www.lemaghrebdz.com/?page=detail_actualite&rubrique=Nation&id=10535, Consulté Le 15 Avril 2013 à 19h. 
  وثائق إلكترونیة مسلمة من طرف المؤسسة.(3)

(4)www.dz.all.biz/kablat-algrad-almhtlf-bgc1819, Consulté Le 15 Avril 2013 à 19h:10. 
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 كوابل الشبكات الكهربائیة أو التوزیع:(les câbles de réseaux)   نوع وهي  70أكثر من تحتوي على
 . فولط 1000نقل تیار شدته حوالي تستطیع توزیع الكهرباء، و ل موجهة

 أنواع 4 الكوابل والأسلاك علیها، وتضم لفوتم إنتاجها بهدف  :البكرات الخشبیة. 

 وهي مادة أولیة تستخدم في الصناعات البلاستیكیة الغذائیة الكومبوند: حبیبات.  
 أو النحاس سمك تقلیص فیها یتم والتي أولا القلد بمرحلة الإنتاجیة العملیة تبدأ :عملیة الإنتاج مراحل )4

 تغلـف بعدها، المعینة الأسـلاكمن  مجموعة تجمـع حیث الضفر مرحلة تأتي ثم ومن، تمـدیده من خلال الألمنیوم
 هذه تسمى وبذلك معـزولةكما هي أي  الأسـلاك ضفر یتم ذلك وعقب، العزل مرحلة عن طریق وذلك الأسـلاك
 من الكـوابل یحمي واقي شـریط بتلفیف تختص والتي التذریع أو التسلیح مرحلة ثم ومن، التجمیع بمرحلة المرحلة

، الواقي الشریط أو التسلیح بتغلیف تسمح والتي التغلیف وهي ألا مرحلة أخر إلى وصولا، الخارجیة الضغوط
 مجموعة إستخدام فیها یتم المراحل هذه وكل، مختلفة أحجام ذات خشبیة بكرات في الكوابل توظیب یتم بعدها

 )1(.للغلاف المكونة الكیماویة المواد إلى إضافة، الألمنیوم وسلك، النحاس سلك في تتمثل المواد من
أهمها النحاس  بإستخدام مجموعة من المواد الأولیة صناعة مختلف الكوابلب فرعال اقوم هذی :هیمورد )5

 )2(:فیما یليتتمثل  مختلفةیتم توریدها بعضها من طرف عدة مصادر والألمنیوم، إضافة إلى المواد الكیماویة، 
 التركیتین المؤسستین "TEKFEN"-"SARCUYSAN": وفر الأولىت "Le PVC" والأخرى النحاس. 
 " المؤسسة الإسبانیةMARCRICH:"  مادة النحاستورد هذه المؤسسة "Le Cuivre". 
 الفرنسیتین المؤسستین "OMAYA"-"SOCIETTE": مادة الطباشیر  انجلبت حیث"Le Craie". 
 المؤسستین البلجیكیتین "PCHEMICAL"-"BOREALIS": مادة  توفر هذه المؤسستین"Le PRC". 
 " المؤسسة المصریةEGYPTIENNE :" یتم من عندها جلب مادة الألمنیوم"L'aluminium". 
  البحرینیة "المؤسسةMIDAL CABLE:"  تتیح مادة الألمنیوم"L'aluminium". 
 " المؤسسة السعودیةPLASCOM:"  یتم الشراء منها مادة"Le PRC" . 
 " المؤسسة الجزائریةENAB :"بسكیكدة حیث توفر مادة الخشب وكذا مادة "Le PVC." 
والأسلاك التي  مختلف الكوابللإقتناء  "Enicab" فرعهناك عدة زبائن رئیسیین یقصدون : عملائه )6

 المؤسسة الوطنیة للإنتاج وتوزیع الكهرباء والغاز الزبائنهؤلاء م في إنجاز مختلف مشاریعهم، أه یحتاجونها
"SONELGAZ"  المؤسسة الوطنیة للخدمات الكهربائیةإضافة إلى "KAHRIF ،" المؤسسة الوطنیة وكذا

 )3(.المؤسسات الأخرى الخاصة والعمومیةمختلف ، دون نسیان "EDIMEL" لتوزیع المعدات الكهربائیة

                                                             
(1)www.frm.biskra7.com/showthread.php?11359-%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA 
%D8%AD%D9%88%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9ENICAB&s=44d52489892014992c37b6
b39c6f9837, Consulté Le 15 Avril 2013 à 18h:10. 

  طرف المؤسسة.وثائق إلكترونیة مسلمة من (2)
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" في قطاع یضم أهم المنافسین المتواجدون فیه وهم مؤسسة Enicab" فرع نشطیحیث منافسیه:  )7
"SOFAFEمؤسسة " ا" بسطیف، وكذCABEL" قبة، أیضا مؤسسة "بالCATELإضافة إلى كل  ،" بالحراش

 )1(.أو المشابهة لهاالتي تصنعها المؤسسة المؤسسات التي تقوم بإستیراد نفس المنتجات 

" سواء على Enicab" فرعكتسبها یومن خلال ما تم التطرق إلیه في هذا المطلب تتضح لنا الأهمیة التي    
زخر یالتناسق والتكامل الموجود بین مختلف الوظائف التي ذلك إلى  یرجعالمستوى المحلي أو الأخر العالمي، و 

 الموالي. مطلبتم التطرق إلیه من خلال ال والمرسومة في الهیكل التنظیمي، هذا الأخیر فرعال ابها هذ

  " بسكرة.Enicabفرع "لالمطلب الثاني: الهیكل التنظیمي ل

لكل مؤسسة بطاقة هویة، وهذه الأخیرة تتجسد في الهیكل التنظیمي والذي یعكس نمط التسییر السائد فیها،    
ُ لذا تم التطرق إلى الهیكل التنظیمي الذي  القائم على  والتي تتبع التنظیم الهرمي "Enicab" فرعسیر وفقاه ی

بین مختلف كیفیة تنظیم العمل وتنسیقه  لنا هذا الهیكل یكشف، حیث التدرج في السلطة من الأعلى إلى الأسفل
طبیعة ممارسة السلطة، إضافة إلى  وكذا أسلوب، فرعالموجودة على مستوى الوالمصالح  الدوائرو  المدیریات

  :فیما یلي والمصالح ، وتتمثل هذه الأقسام والوظائفالعلاقات الموجودة

بغیة تنفیذها من  وهي موجودة في أعلى الهرم حیث تقوم بوضع الإستراتیجیات والخطط المدیریة العامة: -أولا
ألیة العمل في مختلف  متابعةعلى  ، كما تقوم بالإشرافالموجودة على المستوى التكتیكي قبل المدیریات والدوائر
یقدم العون للمدیر العام  حیث النزاعاتمكلف بالشؤون القانونیة و منها قسم أقسام  خمسة المدیریات، وهي تضم

أیضا  أصحاب المصالح مع المؤسسة، الكبرى التي تحصل مع مختلف الأطراف في مختلف القضایا والخلافات
لشبكة المعلوماتیة حیث یجلب مختلف المعلومات التي من شأنها أن تساهم في مختلف عملیات لوجود قسم 

بغیة  المحاسبیة والمعاییر ات والإلتزام بتطبیق المبادئالتخطیط، أیضا هناك قسم مهمته مراقبة مختلف الحساب
صون ممتلكات وأصول هذه المؤسسة، أیضا قسم لضمان النوعیة وأخر ملكف بمساعدة المدیر العام في مشروع 

  الحبیبات (ب.و.ك)، كذلك نجد السكرتاریة، وهذا بخلاف المستوى الثاني الموضح في العنصر الموالي.

وهي المدیریات التي تسهر على تطبیق الإستراتیجیات والخطط المسطرة من  التقنیة والفنیة:المدیریات  -ثانیا
بكل ما له علاقة بالإطار الإنتاجي للكوابل، قبل المدیریة العامة، ویضم هذا المستوى المدیریة التقنیة الخاصة 

في إنتاج الكوابل، إضافة إلى كل من  كذلك نجد مدیریة الشراء والتي تهتم بشؤون التموین بمختلف المواد الداخلة
مدیریة الموارد البشریة والوسائل العامة، ومدیریة المالیة والمحاسبة والمدیریة التجاریة، وكل منها یضم دوائر تم 

  ذكرها في العنصر التالي.

                                                             
  وثائق إلكترونیة مسلمة من طرف المؤسسة.(1)
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عشر دوائر متمثلة في دائرة المستخدمین وهي مدرجة في المستوى الثالث، تحتوي على  مختلف الدوائر: - ثالثا
حیث تقوم بتسییر مختلف الشؤون المتعلقة بالعمال، أیضا دوائر المحاسبة والمالیة والمیزانیة وهي تقوم بإعداد 
الدفاتر الیومیة ودفاتر الأستاذ لمختلف الحسابات ومن ثم تحضیر میزان المراجعة ومن ثم إعداد المیزانیة وهذا 

الإعتبار عملیات التسویة لمختلف الحسابات، نجد أیضا دائرة التسویق المختصة بإدارة الأمور بعد أخذ بعین 
المتعلقة بسیاسة التسعیر وكذا الإنتاج والترویج والتوزیع، وهذا بالتوازي مع دائرة الشراء المختصة بالتموین، دون 

 وهذا بجانب دائرة التكنولوجیا والجودة كهربائیا ومیكانیكیا المعداتبصون نسیان دائرة الصیانة المتعلقة 
نتاج  (البكرات الخشبیة) ، وكل من دائرة إنتاج الملحقاتبفحص المواد المشتراة وكذا المنتجات تانالمختص ٕ وا
  ، كل هذه الدوائر تنطوي تحت لوائها مجموعة من المصالح تم ذكرها في العنصر أدناه.بمختلف أنواعها الكوابل

والتي یحتویها المستوى الرابع المتضمن لمجموعة من المصالح المنبثقة عن الدوائر  المصالح:مختلف  -رابعا
 القلدو  ،التغلیفو  ،العزلو  ،التخطیط كل من مصلحةالموجودة في المستوى السابق، وتتمثل هذه المصالح في 

البكرات، والإسترجاع،  حةوكلها تابعة لدائرة الإنتاج، كما نجد مصل مصلحة التجمیع والتغلیفكذلك الظفر، و 
أیضا مصلحة الصیانة الكهربائیة، وكل من مصلحة  تحت دائرة إنتاج الملحقات، ةومصلحة المنافع المنطوی

لدائرة الصیانة، إضافة إلى المصالح المدرجة ضمن دائرة التكنولوجیا وضمان  ةصیانة العتاد والمناهج التابع
الجودة والمتمثلة في التكنولوجیة والتنمیة وكذا المخابر والتجارب، مع الإشارة أیضا إلى المصالح التابعة لدائرة 

مراقبة التكالیف إلى المصلحة المالیة والمیزانیة من مصلحة المیزانیة المسؤولة عن إعداد المیزانیات التقدیریة و 
 المختصة بمراقبة حركة الأموال وكذا لطرق التسدید، وهذا إلى جانب مصلحة المحاسبة بنوعیها العامة

 مصلحة التموینوالتحلیلیة، وصولا إلى مصلحة التسویق والبیع وهما تحت إشراف دائرة التسویق، كما نجد أیضا 
مصلحة ، زیادة عن ذلك هناك تسییر مخزون المواد الأولیة صلحةمو  مخزون قطع الغیار مصلحة تسییرو 

، إلا أنه یلاحظ على المصالح المذكورة في الهیكل جتماعیةمصلحة التكوین والخدمات الإو  مینالمستخد
إلى المقر الإداري لهذه  تبأنها لیست كلها حیث توجد بعض المصالح (رأیتها بأم عیني عندما ذهب التنظیمي

، ومصلحة البیئة، ومصلحة الیقظة، م ذكرها في الهیكل ومن أمثلتها مصلحة حمایة المستهلكینالمؤسسة) لم یت
ولقد تم رسم كل هذه المصالح والدوائر التي تنتمي إلیها إضافة إلى المدیریات الفرعیة وكذا المدیریة العامة في 

  الشكل القادم.

  

  

  

  

  



 

 

 

90 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الشكل رقم(
3-

1:(
 

الهیكل التنظیمي لفرع "جنرال كابل"
-"
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A

B
"-

بسكرة 
 

 مصلحة تخطيط الإنتاج

 مصلحة القلد والظفر

 مصلحة العزل

 مصلحة الغزل والتلفيف

 مصلحة التجميع والتغليف

 PCVمصلحة تحضير حبيبات 

 والإسترجاع مصلحة صناعة البكرات

 مصلحة المنافع

 الصيانة الميكانيكية مصلحة

 الصيانة الكهربائية مصلحة

 عتاد النقل مصلحة صيانة

 المناهج والمراقبة التنظيمية مصلحة

 مصلحة الوسائل العامة

 مصلحة الوقاية والأمن

 مصلحة تسيير مخزون قطع الغيار

 المواد الأولية مصلحة تسيير

 مصلحة الشراء والعبور

 المحاسبة العامة مصلحة

 التحليلية المحاسبة مصلحة

 المصلحة المالية 

 مصلحة الميزانية

 البيع مصلحة

 مصلحة التسويق

 المخابرمصلحة 

 مصلحة التجارب

 التكنولوجيا والتنميةمصلحة 

 مصلحة التكوين والخدمات الإجتماعية

  المستخدمينمصلحة 

 المـــديـــريـــة العــــامــــة

دائرة المستخدمين 

 المحاسبةدائرة 

 المالية والميزانيةدائرة 

 لتسويقدائرة ا

 الشراءدائرة 

 الصيانةدائرة 

 ضمانوال تكنولوجيةدائرة ال

 إنتاج الملحقاتدائرة 

 إنتاج الكوابلدائرة 

المديرية التقنية
 

مديرية الشراء
 

مديرية الوسائل والموارد
 

المديرية التجارية
 

مديرية المالية 

مساعد 
رئيس المدير العام للشؤون القانونية
 

والنزاعات
 

رئيس مشروع المعلوماتية
 

مساعد رئيس المدير العام 
لضمان النوعية

 

مساعد المدير العام
 

لمشروع ب ف 

مراقبة الحسابات
  

السكرتارية
  

المصدر:
 

من إعداد الطالب بالإعتماد على 
وثائق إلكترونیة مسلمة من طرف 

المؤسسة
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سم السابق فإنه یتجلى لنا قسم رئیس مشروع المعلوماتیة وكذا قسم التسویق، وهذین ومن خلال التمعن في الر    
  في المطلب اللاحق. بإیجاز القسمین سوف یتم التكلم عنهما

  ة.بسكر -Enicab-"جنرال كابل" الوظیفة التسویقیة لدى فرعو  نظام المعلومات التسویقیة واقع الثالث:لمطلب ا
في المطلب السابق إرتأیت أن أوضح مختلف القرارات  " Enicab" فرعبعد التطرق إلى الهیكل التنظیمي ل   

كل هذا موضح في المعلومات التسویقیة، و  التسویقیة التي تقوم بإتخاذها هذه المؤسسة، إضافة إلى نظام
  العناصر اللاحقة.

  :نظام المعلومات التسویقیة -أولا

من خلال قسم  االهیكل التنظیمي لهفي معلومات وجلاء ذلك " على قسم خاص بنظام للEnicab" فرعتوفر ی   
المساهمة في تطویر مختلف المعلومات التي من شأنها یوفر هذا القسم  ، حیثمشروع المعلوماتیةرئیس 

الحواسیب وكذا الموارد البشریة المختصة إضافة إلى على توفر تكما أن هذه المؤسسة  ،فرعوتحسین مكانة ال
  ، وبالتالي فهناك نظام للمعلومات التسویقیة في هذه المؤسسة والعناصر التي یضمها هي:قواعد للبیانات

تم تحدیثها من حین إلى أخر وهي متاحة لمختلف حیث تتوفر على قاعدة بیانات ی السجلات الداخلیة: )1
 .فرعالمدیریات المتواجدة في ال

، ومن البحوث والدراسات بغیة تحسین أدائهمن بمجموعة  "Enicab"فرع  قومیحیث  بحوث التسویق: )2
السوق، ومثال قوم بإنجازها تلك المتعلقة بالسوق من حیث رغبات المستهلكین، وكذا متطلبات یالبحوث التي 

یجابیـات وتدعـیمها، والسلـبیات كتـشاف الإإ بهدفذلك و  فرعال ابه هذ الذي قام راءلأا صبرعلى هذه البحوث نجد 
زبـون فقـط  23 عـینة تتكـون منحیث إستجوبت ، بأدائها التسویقيوالمتعلقة  تفـادیها ومحـاولة إیجاد حـلول لهال

كون أن أغلب الزبائن یشیدون بحسن الإستقبال وكذا  ت إلىـصلخ% و 45نسـبة بأي زبون  51من بیـن 
ون بأن منتجات المؤسسة ذات جودة عالیة، كما أن أغلبهم یقر بعدم وجود مشاكل مع ر المعاملة، أیضا یعتب

المؤسسة مما یعكس صورتها الحسنة لدى زبائنها، إلا أن نسبة كبیرة منهم ترى بأن زمن الشحن وترتیبات تسلیم 
ج تتم ببطئ، إضافة إلى الردود غیر الواضحة وغیر المقبولة في الرد على الإستشارات والإستفسارات، المنتو 

وتبعا لهذه النقائص فإن هؤلاء الزبائن قدموا مجموعة من الإقتراحات تمثلت في مقترح توسیع شبكة التوزیع في 
 ).الدفـع لأجـل(لزبائن للات یهتسـ، أیضا تقدیم ارات وشكـاوي الزبائـنفسستـالمعالجة السـریعة لإوكذا الشرق، 

بالإطلاع على التغیرات الحاصلة في المحیط  فرع ومن خلال مصادرهقوم الیحیث  :التسویقیة الإستخبارات )3
الصناعي وخاصة منها ما تعلق بالمنافسین والزبائن، ویتجسد ذلك من خلال تصفح المجلات والأخبار ومواقع 

 فرعقوم الیفي بعض الأحیان (حسب أحد المسؤولین) برصد سلوكیات المنافسین حیث قوم یالأنترنت، كما 
  تحلیلها ودراستها.ومن ثم معالجتها و بإقتناء منتجات المنافسین 

  وظیفة التسویق: -ثانیا
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ة التسویق، قسم یسمى بالمدیریة التجاریة والتقنیة، هذه الأخیرة تحتوي على دائر  "Enicabوجد لدى مؤسسة "ی   
حیث تقوم هذه الدائرة بجمیع مهام نشاط التسویق من خلال الإشراف على مختلف الأنشطة التجاریة من توزیع 

ً على سیاسات المنتوج والتسعیر،  التطرق إلى القرارات التسویقیة التي  سوف یتموعلیه فإنه وترویج وهذا بناء
  ها والمتمثلة في:تتخذها هذه المدیریة من خلال الوظائف التي تقوم ب

في تصریف وتوزیع مختلف منتجاته على شبكة من الموزعین یقدر عدد أبرزها بــ  فرعال اعتمد هذی التوزیع: )1
 ها:أهم قوم بإتخاذ جملة من القراراتیز شبكة موزعیه فإنه لتعزیو  الوطن،أرجاء منتشرین عبر  موزع 13
 :خـتیار أحـسن الموزعـین لضمان توزیع إالحـرص على  شـدیـد فرعأن ال حیث قرارات خاصة بإختیار الموزعین

في ذلك  عتمدی - Enicab-فرع "جنرال كابل"النسبة لإنتقاء موزع في الخارج فإن فبمنتجـاتها على أحـسن وجه، 
السـوق الدولیة من خـلال إبـرام عقـود، أو تقـدیم عـروض المشـاركة في المناقـصات في  على إختیار قنوات توزیع

یتم عن طریق إن ذلك للسـوق الوطنیة فلإنتقاء موزع أما بالنسـبة ، التصـدیـر عـقـودوالتي من بینها الدولـیة 
 Les Quotidiensجـریـدة (نشـره في یإعـلان  من خلالخـتیارهم إب فرعقـوم الیموزعـین للجملة الإعتماد على 

Nationaux،(  الشـروط العـامة في المتمثلةمن توفـرها في الموزع و والذي یتضمن مجمـوعة من الشـروط لابد 
 حساب بنكي، إلى جانبوكذا توفر  ،شهادة التأمینو  التجـاريالوثائـق التي لابد من توفـرها كالسجل من حیث 

تكون له أن  كما یجبفي منطقة تجـاریة، ویكون موقعه  2م200 لا تقل عنمحل تجـاري خـاص ذو مسـاحة 
یكون موثـوق به  إضافة إلى ضرورة أنخـبـرة أكثـر من خـمس سنـوات في نشـاط بیع المنتجـات الكهربائـیة، 

 فرع على بیع وترقـیة منتوجضرورة توفر القدرة  ، أما الشروط الخاصة فتتمثل فيحـسن الأخـلاقویتمتع ب
"ENICAB"  ،سنویا،  جملیون د 100ربحا لا یقل عن  هذا الموزع أن یحققكما یجب في السوق الوطـنیة

المعتمدة طریقـة الیوما، وأن تكـون  45 لا تتجاوزفي مدة  منتوج وتصریفهعلى توزیـع ال القدرةـرط ش إضافة إلى
لكن في الإتجاه الأخر الشـیك، وفي حـالة ما لم یحـترم الموزع فـترة الدفـع یمكن إحالتـه للقضـاء، و  في التسدید هي

الوثائـق منحه ی ، أیضاالتكـوین اللازمشروط لهذا الموزع والتي من بینها وفر مجموعة من الیأن  فرعوجب على ال
، وكنتیجة %10بنسـبة  بـاح العائدة عن عملیة التوزیعمن الأر  ، كذلك إستفادتهفرعالتقـنیة والإشهـاریة الخاصة بال

ولایة مـوزع في كل من  11والبالغ عددهم  فرعال لهذه الشروط فإنه إختار مجموعة من الموزعین إعتمدهم
ومن حـاسي مسعـود، و  بسكـرة، الواديو  اتنـة، سطیفبو  أم البواقي، بجـایةو خـنشلة و بومـرداس و  قسنطـینةو  الجـزائـر
یحترم الشروط المتفق  كونهلنظرا  سطیفالموجود بموزع الهو  فرعللبالنسبة  همأحسـن هؤلاء الموزعین فإنخلال 

 .ستحقاقما یتعلق بتاریخ الإمنها علیها وخاصة 
 :الإخلال بأحد الشروط مدى على الموزعین بناء  حیث یتم فسخ عقد أحد قرارات متعلقة بإلغاء أحد الموزعین

 .ستحـقاقتاریخ الإه ماحتـر إ المبرم معه لعدمفـسخ العقـد تم  دث مع الموزع المتواجد بباتنة الذيما ح وهذاالسابقة، 
تسعیر إتخاذ المنافسین كمرجع في عملیة  لاقا مننطإبتحدید أسعار منتجاته قوم ی فرعحیث أن ال التسعیر: )2

 بین تلكو  هذا الفرعثم إجراء مقارنة بین أسعار ومن ، التي یعتمدها هؤلاء المنافسین من خلال الأسعار المنتجات
إعداد تقریر عن وعقب ذلك یتم تحدید نسب زیادتها أو نقصانها بالنسبة إلیه، المعتمدة من قبل المنافسین، وذلك ل



 

 

 

93 

ٕ و  ،ذلك هذا التقـریر، وكذا سعـر خلال أخذ بعین الإعتبار ما تناوله من یتم تحـدید سعـر البیع في ما بعد نطلاقا ا
وذلك  %10السعر قابل للتخفیض بنسبة هذا  كما أن ،عار السائـدة في السـوق الدولیةالأسـأیضا لتكلفة، و ا

ر عـدد یوم كوسـیلة لجـذب أكبـ 45أقصـاها  ةمدبتسـدیـد ائـن المهمین، أو إعطـائهم فرصة لبعض الزببالنسبة 
لجأ لرفع الأسعار لبعض ی إنهفوبالتالي لكوابل الضغط المتوسط  محتكـرالو  الرائد فرعال اكما تعتبر هذ منهم،

 .بالنسبة للبعض الأخر خفضها یالزبائن، و 
للتطور التكنولوجي الذي ساهم في  دهر وتطور مستمر وهذا مر طلبات السوق في تغیحیث نجد بأن  :المنتج )3

، إضافة إلى تطور معاییر وقواعد والمتنوعةذات الجودة العالیة من المنتجات الجدیدة  بمجموعة إغراق الأسواق
تصمیم المنتجات، كذلك الإقتداء بالمؤسسات العالمیة الرائدة في مجال صناعة الكوابل لإنتاج منتجات مماثلة 

ا حتى إلى تبني ثقافة عنوانها الإبداع والإبتكار وهذ" Enicab" الفرعلها وتنافسها، كل هذه العوامل أدت ب
جاراة تلك التطورات والتغیرات ی ُ  الإستمرار، ومن أجل ذلك إتخذ جملة من القرارات من بینها:لضمان ستطیع م

  :فرع حیث قامقرارات متعلقة بتحسین وتعدیل بعض المنتجات "Enicab"  بإجراء تعدیلات وتغییرات على
وخلیط الغلاف  )I2-I4العزل (بخلیط من  )PVCبعض المنتجات ومثال ذلك تغییر مكونات المادة العازلة (

)M3-M5 ،(أیضا ) إستبدال مقادیرK65" للمادة (PVC" ) 70بمقادیرK( لأسباب إقتصادیة. 
 :وتعویضها إنتاج بعض الكوابل  فرعال احیث تم إلغاء من قبل هذ قرارات متعلقة بإلغاء بعض المنتجات

 التكنولوجیة الحاصلة في القطاع.، وذلك لعدة أسباب منها التغیرات والتطورات بأخرى جدیدة
 :فرع "جنرال كابل"قوم یحیث  قرارات متعلقة بإنتاج منتجات جدیدة-Enicab-  بعدة دراسات وبحوث من

أجل طرح وتقدیم منتجات جدیدة أقل تكلفة وجودة أعلى وأقل تلویثا للبیئة، ومن أمثلة هذه المنتجات الجدیدة نجد 
كوابل غیر معزولة ذات ضغط مرتفع من ل مقاوم لتسرب المیاه، كذلك نجد مقاوم للزیوت والبترول، كابكابل 
ا الفرع كما أن هذ، صناعیة من الألمنیومالكوابل وال مرنةالكوابل "، زیادة عن ذلك نجد كل من الAGS"مادة 

تصالات في نفس ظیفة لنقل الطاقة الكهربائیة والإكوابل ثنائیة الو بصدد طرح منتوجات جدیدة أخرى تتمثل في 
 كوابل لمنع إفراز غازات سامة.و ، صطناعیة مطاطیةإكوابل )، إضافة إلى OPGWالألیاف البصریة (الوقت 

ولقد تم في هذا المبحث تقدیم مؤسسة "جنرال كابل" ومن ثم التركیز على أبرز فروعها ألا وهو فرع    
"ENICAB تلبیة حاجیات السوق محلیا وتخفیض نسبة "، هذا الأخیر له عدة أقسام ودوائر ومصالح تعمل على

، بینها نظام المعلومات التسویقیة إنطلاقا من المعلومات التي توفرها نظمها والتي منوهذا  ،إستیراد الكوابل
ترمو إلیها وذلك في المبحث  تم توضیح الإطار المنهجي لهذه الدراسة لتحقیق الأهداف التيیسوعقب ذلك 

 التالي.
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  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة.

وجب ضبطها وتأطیرها حتى تحقق هذه  الإعدادات والتحضیراتالإجراءات و الدراسة مجموعة من  تتطلب   
، حیث نجد أولها یضم منهج الدراسة وذلك من خلال مجموعة عناصر تضمها أربعة مطالب الدراسة مبتغاها،

وحدودها، أما ثانیها یتناول مجتمع وعینة الدراسة، في حین تم التطرق إلى أداة الدراسة والأسالیب الإحصائیة 
  صدق أداة الدراسة وثباتها.بأخر هذه المطالب الذي یخص وذلك من خلال المطلب الثالث، وختاما المستخدمة 

  سة وحدودها.المطلب الأول: منهج الدرا

سر ذلك، وهذا في إطار مجموعة من الحدود     َ ی ُ في سبیل تحقیق غایات هذه الدراسة وجب إتباع منهج معین ی
  تحیط بهذه الدراسة تم تناولها في العنصرین اللاحقین.

   :منهج الدراسة -أولا

دراسة كالأسالیب المساعدة مجموعة من یشتمل على ( لقد تم الإستناد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي   
تناول أحداث وظواهر وممارسات كونه یلِ والذي یعتبر المنهج المناسب للتعبیر عن الظاهرة كما هي و  )الحالة

دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة ومن بینها  ،موجودة ومتاحة للدراسة والقیاس
بوصف نظام المعلومات التسویقیة وكذا دوره في إتخاذ القرارات التسویقیة حیث یسمح هذا المنهج الإستراتیجیة، 

جمع  عن طریقكمیا  هاوتحدید هذه الظاهرة علمیا تفسیرقیاس و تحلیل و  بشكل دقیق، كما یتیح لنا الإستراتیجیة
 لیحص ه الأخیرة، كما یسمح لنا بإجراء إستطلاع المیداني لجمع البیانات، هذهاالبیانات والمعلومات المتعلقة ب

  :)1(من خلال مصدرین أساسین هماعلیها 

والدراسات السابقة حیث تم مراجعة الكتب والرسائل الجامعیة وكذا الأطروحات  مصدر البیانات الثانویة: )1
وكل هذه  والمتعلقة بموضوع الدراسة، ذات العلاقة بالدراسة، إضافة إلى الدوریات والمنشورات الورقیة والإلكترونیة

 موضوععلى أهم الدراسات التي تناولت  توضیح المفاهیم الأساسیة وكذا التعرفالمصادر تم اللجوء إلیها بغیة 
 .التعرف على الأسس والطرق السلیمة في كتابة الدراسات، زیادة على ذلك هذه الدراسة

وتحلیلها  عینة الدراسة،اد تم تصمیم إستبانة من أجل جمع البیانات من أفر حیث  مصدر البیانات الأولیة: )2
وهذا في سبیل الوصول إلى دلالات ذات قیمة ومؤشرات تسمح " SPSS"إحصائیا بإستخدام البرنامج الإحصائي 

  ضیاتها، ولهذه الدراسة مجموعة من الحدود.بالإجابة على تساؤلات الدراسة وكذا إختبار فر 

  :حدود الدراسة -ثانیا

  المجالات التالیة:تتمثل حدود الدراسة في     
                                                             

، ترجمة من الفرنسیة لملكة أبیض، تنسیق لمحمد عبد النبي السید غانم، غیر منشور، عمان، بدون سنة، ص ص. منهجیة البحث العلميماتیو جیدیر، )1(
100-101. 
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دور الذي یلعبه نظام الحیث إقتصرت هذه الدراسة على محاولة التعرف على الحدود الموضوعیة:  )1
 إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة.سبیل المعلومات التسویقیة في 

 متواجدة في المؤسسة محل الدراسة.وتمثلت في مجموعة الإطارات ال الحدود البشریة: )2
 ببسكرة. -Enicabفرع  - لقد أجریت هذه الدراسة في مؤسسة "جنرال كابل" المكانیة:الحدود  )3
 ، أما في ما یتعلق2013*2012حیث تمت الدراسة ككل خلال الموسم الجامعي الحدود الزمنیة:  )4

 بالجانب المیداني للدراسة فقد تحددت حدوده الزمنیة بالفترة الممتدة من شهر أفریل إلى غایة شهر ماي.

وبعد توضیح المنهج المتبع في هذه الدراسة وكذا حدودها، یتعین علینا تحدید مجتمع الدراسة وضبط عینة    
  منه مع إبراز خصائص أفراد عینة هذا المجتمع، لذا تم إدراج كل ذلك في المطلب القادم.

  الثاني: مجتمع وعینة الدراسة.المطلب 

قد یختلف حجمه ونوعه من دراسة إلى أخرى، فقد نجده كبیر أو لكل دراسة مجتمع خاص بها، وهذا المجتمع    
مما یؤثر ذلك على طریقة أو كیفیة أخذ العینة المناسبة والتي تمثله، وعلیه فقد تم التطرق في  صغیر أو متوسط

  هذا المطلب إلى المجتمع الذي تختص هذه الدراسة بدراسته من خلال أخذ عینة منه وذلك في العناصر أدناه.

  :مجتمع الدراسة -ولاأ

 فرعالمجتمع الذي تستهدفه هذه الدراسة في جمیع الإطارات المتواجدة في نزولا عند أهداف الدراسة فقد تحدد    
 إطار 76ـ عددهم ب، وقد قدر بسكرة من مدراء ورؤساء الدوائر والمصالح المختلفة - Enicab-"جنرال كابل"

  .ناصر بن سهلي)اسمه ولقبه ( والتابع للمدیریة التقنیة بالفرع الإطاراتأحد  أدلى به حسب تصریح وهذا

  :عینة الدراسة -ثانیا

أسلوب الحصر إلى  اللجوءتم فإنه لذا إتضح لنا بأنه مجتمع عدد أفراده لیس كبیر،  بعد تحدید مجتمع الدراسة   
 - ENICAB-"جنرال كابل" فرعبالإستمارة على جمیع الإطارات المتواجدة  76وعلیه فقد تم توزیع  ،الشامل
المستخدمین بأن لا یكون  لعدة عقبات وقفت أمامنا والمتمثلة في ضیق الوقت وكذا إشتراط مسؤول ونظرابسكرة، 

لسة لإطار عامل هناك له  30(لذا تم التحایل علیه من خلال منح  عدد الأفراد المراد دراستهم كبیر إستمارة خِ
والباقي سلم  ،إجابات المستجوبین وضمان رجوع عدد كبیر من الإستمارات وهذا تجنبا لعدم دقة معي صلة قرابة

تاج الضغط المتولد علیه لمسؤول المستخدمین)، وعلى الإطارات المتواجدة في الفرع  وهذا الشرط ما هو إلا نِ
بب یعود في نفس الفرع، والسدراساتهم  محل الدراسة والمنبثق عن العدد الكبیر للطلاب الذین هم بصدد إجراء

ذا كانت غیر ذلك فإن ٕ أصحابها یوصدون الأبواب في وجوهنا وعدم  إلى كون عدة مؤسسات غیر قابلة للدراسة وا
 ماراتواحد منهم وزع مجموعة كبیرة من الإست تقدیم التسهیلات اللازمة، وأمام العدد الكبیر للطلاب الذین كل
جموعة كبیرة جدا من الإستمارات)، فإنه تم بم (رأیتها بأم أعیني في مكتب مسؤول المستخدمین الذي یعج
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لم  فیها غیر قابلة للتحلیل نتیجة وجود عبارات منها ابعضوبعد فحصها تبین لنا وجود  ،إستمارة 50إسترجاع 
، مارةإست 44وصل إلى  القابل للتحلیل ، وبالتالي فإن العددماراتإست 6تتم الإجابة علیها وقد بلغ عددها 

  في الجدول التالي: العلمي وسنوات الخبرة  ؤهلالموكذا من حیث النوع والعمر، أهم صفات هذه العینة  وتتلخص

  ): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة 1-3الجدول رقم(

  النسبة المئویة التكرار  الفـــئة  المتغیر

  النوع
  % 77,3  34  ذكر
  % 22,7  10  أنثى

  % 100  44  المجموع

  العمر

  % 2,3  1  سنة 25من أقل إلى  20من 
  % 6,8  3  سنة 30من أقل إلى  25من 
  % 29,5  13  سنة 35من أقل إلى  30من 
  % 11,4  5  سنة 40من أقل إلى  35من 
  % 11,4  5  سنة 45من أقل إلى  40من 
  % 13,6  6  سنة 50من أقل إلى  45من 

  % 25  11  سنة فأكثر 50من 
  % 100  44  المجموع

  المؤهل العلمي

  % 36,4  16  تقني سامي
  % 31,8  14  لیسانس
  % 27,3  12  مهندس

  % 4,5  2  دراسات علیا
  % 100  44  المجموع

  سنوات الخبرة

  % 25  11  سنوات 5إلى أقل من  1من 
  % 20,5  9  سنوات 10إلى أقل من  5من 
  % 15,9  7  سنة 15من  إلى أقل 10من 

  % 38,6  17  سنة فأكثر 15من 
  % 100  44  المجموع

  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  
  

من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح لنا بأن معظم أفراد الدراسة من ناحیة النوع هم عبارة عن ذكور حیث    
دراسة حسب ــعینة الراد ـثر توزیع أفـإناث، ولتوضیح أك 10ذكر، مقابل أقلیة للإناث تقدر بـــ  34بلغ عددهم 

 :الموالي الشكل في ذلك وجلاء المئویة النسبة إعتماد خلال من لهم البیاني التمثیل إلى اللجوء تم وعـــنـال
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  النوع ): التمثیل البیاني لتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب2-3لشكل رقم(ا
  
 
 

 

 

 

 

  SPSS.V16مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:       

أغلبیتهم ما بین أعمار الجدول السابق بأن أفراد عینة الدراسة من حیث العمر تتراوح من أیضا یتضح لنا كما    
"جنرال كابل" ببسكرة سیاسة  فرعإعتماد وهو ما یوحي ب فرد 13بتكرار بلغ وذلك سنة  35أقل من سنة و  30

ا الفرع وهذا ما یدل على محافظة هذ فرد 11صل إلى و عددهم و سنة فأكثر  50بعدها نجد أصحاب التشبیب، 
ثم تأتي بعدها الفئة التي تتفاوت أعمارهم ، على أصحاب الخبرة وتسخیرها في دعم الإطارات الشباب العامل به

 سنة 40سنة إلى أقل من  35إطارات، أما الفئتین من  6عدد أفرادها سنة والبالغ  50سنة إلى أقل من  45من 
سنة  20من أفراد، في حین نجد الفئات الفتیة  5ة سنة فقد وصل تكرار كل واحد 45سنة إلى أقل من  40ومن 

أفراد،  3و 1قد قدر تكرار كل واحد منها على التوالي  سنة 30سنة إلى أقل من  25من و سنة  25إلى أقل من 
   یمكن إجلاء أكثر الفئات العمریة لأفراد عینة الدراسة في التمثیل البیاني المبین أدناه:و 

 ر): التمثیل البیاني لتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب العم3-3الشكل رقم(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

  SPSS.V16مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

المئویة النسبة  

سبة
الن

 
ویة

لمئ
ا

 

 العــمـــــر

 العلمي المؤهل حیث من الدراسة عینة أفراد بأن لنا یتضح الذكر السالف الجدول في التمعن خلال من أیضا  
 ،ارـــــإط 14 ددهمــع بلغ دــفق ســلیسان لـؤهــم یملكون الذین بینما، سامي تقني مؤهل على إطار 16 منهم یحوز



 

 

 

98 

 ن بمؤهل عالي، وهو ما یدل على أنیتمتعال مهندس، مقابل إطارین فقط إطار لهم مؤه 12إضافة إلى كون 
 وبالتالي الإجابة على محاور الإستبانة أغلبیة الإطارات لهم مؤهل یسمح لهم بإستیعاب وفهم موضوع الدراسة

  من خلال النسب المئویة في الرسم البیاني الموالي: المؤهل العلمي، ویمكن ترجمة بكل صدق وموضوعیة

 یاني لتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي): التمثیل الب4-3الشكل رقم(

 
 
 

 
 

 

 

  SPSS.V16مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:            

أیضا عند إلقاء نظرة على الجدول السابق ومن خلال الخبرة المهنیة التي یتمتع بها كل فرد من أفراد عینة    
إطار حیث یحوزون على ما بین  11بلغ  الخبرة  ضئیل منالدراسة یتبین لنا بأن عدد الإطارات الذین لهم باع 

سنوات  10سنوات وأقل من  5تراوح ما بین سنوات خبرة، في حین نجد الذین لهم خبرة ت 5سنة إلى أقل من 
فنجد  سنة 15سنوات وأقل من  10سنوات خبرة تتفاوت بین ملكون أفراد، أما أولئك الذین ی 9عددهم وصل إلى 
 سنة فأكثر قد بلغ 15إطارات، إلا أن الإطارات التي لها باع طویل من الخبرة مقداره من  7عددهم لا یتجاوز 

مما من الخبرة  یدل على كون المؤسسة محل الدراسة یتمتع أغلب أفرادها بزاد كبیر مافرد وهذا  17 عددهم
من أعمدة  توزیع أفراد عینة الدراسة أكثر مع موضوع الدراسة، ویمكن توضیح على التجاوب في قدرتهاهم یس

   في الشكل أسفله: بیانیة والموضحة

 الخبرة سنوات الدراسة حسب): التمثیل البیاني لتوزیع أفراد عینة 5-3الشكل رقم(

 

 
 

 
 

 

 

 

     

المئویة النسبة  

سبة
الن

 
ویة

لمئ
ا

 

 سنوات الخبرة
 SPSS.V16مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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هذا المطلب بأن مجتمع الدراسة أفراد عینته معظمهم ذكور، إضافة إلى أن غالبیتهم خلال ویمكن القول من    
مع من لیسانس وتقني سامي ومهندس یتمتع بمؤهل علمي لا بأس به كما  سنة 39لا تتجاوز أعمارهم  شباب

تم الحصول علیها  سماتعینة الدراسة، وهذه ال وسمات أفراد كل هذه تمثل خصائص حیازتهم على خبرة كافیة،
  إعداد أداة للدراسة تم شرحها في المطلب اللاحق. بعدومعالجتها 

  صائیة المستخدمة.المطلب الثالث: أداة الدراسة والأسالیب الإح

نتقاء الأداة المناسبة والملائمة لجمع البیانات والمعلومات المراد توظیفها في     ٕ تتطلب الدراسة المیدانیة إختیار وا
، كما تحتاج هذه البیانات إلى مجموعة أسالیب إحصائیة تساعد على سبیل الإجابة على تساؤلات الدراسة

العناصر التالیة شرح یفضي إلى توضیح أداة الدراسة وكذا أسالیبها الإحصائیة التعامل مع هذه البیانات، وفي 
  المستخدمة.

  :أداة الدراسة -أولا

بغیة الحصول على المعلومات اللازمة لإجراء هذه الدراسة المیدانیة وكنتیجة لطبیعة موضوع الدراسة فإنه قد    
 - Enicab-"جنرال كابل" فرعلإطارات المتواجدة بتبین لنا بأن أفضل أسلوب وأنسب أداة لإستخلاص أراء ا

بسكرة هي أداة الإستبیان والتي تسمح بقیاس دور نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة 
وبعد الإطلاع على الجانب النظري للدراسة وعلى بعض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الإستراتیجیة، 

الإستبانة، وهذه الأخیرة موجهة إلى الإطارات العاملة بالمؤسسة محل الدراسة وذلك للتعرف الدراسة تم تصمیم 
الذي  التعرف على الدور من ثمعلى أرائهم حول واقع تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في هذه المؤسسة، و 

ولقد إشتملت هذه تراتیجیة، في سبیل إتخاذ القرارات التسویقیة الإس یلعبه نظام المعلومات التسویقیةیمكن أن 
  الإستبانة على قسمین أو جزئین هما:

یضم البیانات الشخصیة للمستجوب حیث توضح سماته من حیث متغیر النوع أي الجنس  القسم الأول: )1
 كل من متغیر المؤهل العلمي وكذا الخبرة المهنیة. وكذا العمر، إضافة إلى

سیة للدراسة وهدف هذا القسم هو تحدید العلاقة بین نظام یضم هذا القسم المحاور الأسا القسم الثاني: )2
تخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة من خلال وضع  ٕ عبارة، كما أنه یتكون من  30المعلومات التسویقیة وا

عبارة مقسمة بالتساوي على  12، جزء یمثل المتغیر المستقل أي نظام المعلومات التسویقیة وخصص له جزأین
عبارات، وكذا بعد بحوث التسویق ذو  4الأبعاد التي یحتویها هذا المتغیر والمتمثلة في بعد السجلات الداخلیة بــ 

الجزء الثاني یخص المتغیر التابع المترجم  عبارات أیضا لبعد الإستخبارات التسویقیة، في حین 4عبارات، و 4
 ، منها ما یتعلقالقراراتمجموعة من عبارة دالة على  18في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة والذي یتكون من 

 بالمنتوج وكذا منها الخاصة بشبكة التوزیع وأیضا قرارات الترویج والتسعیر.
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لقیاس متغیرات الدراسة حیث تم ) Likert( الخماسي لیكارتس على مقیاالدراسة تم الإعتماد في هذه كما    
  لمقیاس الدراسة والموضحة في الجدول التالي: أو درجات إعطاء أوزان

  )Likert(): درجات مقیاس لیكارت الخماسي2-3الجدول رقم(
  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإستجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة
  من إعداد الطالب. المصدر:

وذلك من  بغرض الحصول على المتوسط المرجح، مقیاسلبعدها تم ضبط الحدود الدنیا وكذا الحدود العلیا ل   
)، ومن ثم ناتج 4=1- 5(أي خلال حساب أولا المدى عن طریق الفرق بین أكبر وزن أو درجة وبین أصغرها 

 ُ ، وبالتالي نحصل على طول 5في المقیاس والبالغ عددها دة و عدد الأوزان أو الدرجات الموجقسم على المدى ی
 في كل درجة للمقیاس إضافة هذه القیمة ، یتم بعدها8,0الوزن أو الدرجة الواحدة لهذا المقیاس والمقدر بــ 

  والتي تم إجلائها في الجدول أدناه:لكل درجة فنتحصل على الحدود الدنیا والعلیا 

 )Likert(والعلیا لمقیاس لیكارت الخماسي ): الحدود الدنیا3-3الجدول رقم(

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  درجة الموافقة
  [4,20 – 5]  [3,40 – 4,19]  [2,60 – 3,39]  [1,80 – 2,59]  [1 – 1,79]  المتوسط الحسابي

  من إعداد الطالب. المصدر:

ومقیاس لیكارت لیس الأسلوب الوحید الذي تم إستخدامه في التحلیل بل هناك أسالیب إحصائیة أستخدمت    
  في هذه الدراسة تم سردها في العنصر القادم. 

  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في هذه الدراسة -ثانیا

لقد كان مبرر هذه الدراسة ومبتغاها هو الكشف عن الدور أو العلاقة الموجودة بین نظام المعلومات التسویقیة    
وعملیة تحلیل وكذا القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، هذا ما أضفى على هذه الدراسة صبغة الوصف والتحلیل، 

ختبار فرضیاتها تحتاج ٕ إلى توظیف بعض المؤشرات والأسالیب الإحصائیة  البیانات الخاصة بمتغیرات الدراسة وا
المناسبة لطبیعة البیانات والتي تراوحت بین الإحصاء الوصفي والإحصاء الإستدلالي، وذلك بالإستعانة بالبرنامج 

  :فیما یليمن خلال نسخته السادس عشر، وتمثلت هذه الأسالیب  "SPSSالإحصائي للعلوم الإجتماعیة "
حیث تم الإعتماد على النسب المئویة وكذا التكرارات وذلك لمعرفة عدد أفراد  صفي:الإحصاء الو مقاییس  )1

بغیة معرفة أي فئة المئویة، إضافة إلى إستعمال كل من المتوسطات الحسابیة  اما ونسبته أو عبارة متغیرأي 
لمعرفة مدى تشتت  المعیاریةالإنحرافات أیضا و تنتمي إلیها أغلب إجابات أفراد عینة الدراسة حول أي عبارة، 

 .الإجابات لكل عبارة عن متوسطها الحسابي
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ستقرار أداة الدراسة أي مدى إمكانیة الحصول على نفس  معامل الثبات "ألفا كرونباخ": )2 ٕ ان مدى ثبات وا َ بی لتِ
 النتائج إذا أعید تطبیق هذه الأداة على نفس العینة.

ضعت لقیاسه.لقیاس مدى صدق أداة ا وذلك معامل صدق المحك: )3 ُ  لدراسة في قیاس ما و
 غرضه إختبار مدى إتباع البیانات للتوزیع الطبیعي. "Skewness"ویدعى  مقیاس الإلتواء:) 4
  هذا الأسلوب هو التحقق من مدى صلاحیة النموذج المقترح. وغرض تحلیل التباین للإنحدار:) 5
إختبار  العلاقة بین المتغیرین التابع والمستقل، إضافة إلىلإختبار الدور أو تم إستخدامه  الإنحدار البسیط:) 6

 .كل فرضیة فرعیة على حدى

لكون باقي النتائج المتحصل علیها ومن خلال ما تم عرضه في هذا المطلب تتضح لنا أهمیة أداة الدراسة    
   المطلب الموالي.دقة وصدق أداة الدراسة، وكل هذا موضح في ثبات و مدى على  توقفدقتها وموضوعیتها ت

  المطلب الرابع: صدق أداة الدراسة وثباتها.

دراك تبعات ذلك على النتائج المتحصلة عنها فإنه تقرر توضیح     ٕ نظرا لأهمیة صدق أداة الدراسة وثباتها وا
  وثباتها في العناصر اللاحقة. داة الدراسةأصدق 

  :صدق أداة الدراسة -أولا

یعبر صدق الأداة عن مدى قدرة هذه الأداة على قیاس ما وضعت لقیاسه من خلال العبارات التي تضمها،    
  كل من: وهذا ما یعد شرطا ضروریا لزم توفره في أداة الدراسة، وهذا الصدق یخص

من ذوي الإختصاص  لإستبانة على مجموعة الأساتذةتم عرض احیث  أو المحتوى: الإتساق الظاهري )1
تي ترمي إلى مدى ملائمة العبارات الواردة في الإستبانة للأهداف ال حولضوع الدراسة للتعرف على أرائهم بمو 

 أساتذة ینتمون لكلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ویوجد ملحق 5قدر عددهم بــ تحقیقها الدراسة، و 
) بأسماء هؤلاء الأستاذة، وبعد ذلك تم إجراء التعدیلات المطلوبة من إضافة وتعدیل وحذف بعض 1( رقم

 ).2في الملحق رقم (والمبینة  ستبانة في صورتها النهائیةتشكلت الإوبذلك العبارات إستجابة لتوجیهات الأساتذة، 
عرضها على إثر صدق المحتوى لأداة الدراسة وبعد التأكد من  أي صدق المحك: الداخليالإتساق  )2

رات االإجمالي للعب من خلال حساب معامل الصدقلها مجموعة من المحكمین تم التأكد من الصدق الداخلي 
والمتحصل علیه عن طریق الجذر التربیعي لمعامل الثبات، ولقد تم كل على حدى  ككل وكذا لمحاور الدراسة
 بعد حساب معامل الثبات في العنصر التالي.القادم، توضیح ذلك في الجدول 

  :أداة الدراسة ثبات -ثانیا

  
  

ستقرار النتائج المتحصل علیها من خلال هذه الأداة لو تكرر توزیع هذه     ٕ ثبات الأداة یراد به مدى ثبات وا
"، Alpha Cronbachالأداة مرة أخرى على نفس العینة وفي ظل نفس الظروف، ویدعى معامل الثبات بـ"

 نة في الجدول التالي:وقیمه في هذه الدراسة مبی
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 ): معاملات ثبات أداة الدراسة وصدقها4-3الجدول رقم(

  معامل الصدق معامل الثبات  عدد العبارات  المحاور
  0,946  0,896  12  نظام المعلومات التسویقیة

  0,880  0,775  4  السجلات الداخلیة
  0,934  0,873  4  بحوث التسویق

  0,918  0,843  4  الإستخبارات التسویقیة
  0,952  0,908  18  القرارات التسویقیة الإستراتیجیة

  0,970  0,942  30  الإجمــالي
 SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

وهو مرتفع  0,942" الإجمالي بلغ ألفا كرونباخ"دول المبین أعلاه بأن قیمة معامل یتضح لنا من خلال الج   
یفسر بأن هذه الأداة لو تم إعادة توزیعها ما وهذا  فأكثر) %60(جدا حیث تجاوز بكثیر المعدل العام المقبول 

، مقابل ذلك فقد بلغ %2,94 على نفس عینة الدراسة وفي نفس الشروط فإننا نتحصل على نفس النتائج بنسبة
الدراسة هذه ، وهو ما یدل على تمتع الأداة المعتمدة في وهي نسبة عالیة جدا 0,97" الإجمالي "الصدقمعامل 

من عدمه على ثبات كبیر ودرجة كبیرة من الصدق، أما من حیث مدى إتباع بیانات هذه الأداة للتوزیع الطبیعي 
  فقد تم إختبار ذلك في العنصر القادم.

  :إختبار التوزیع الطبیعي - ثالثا

الإختبار لمعرفة ما إذا كانت بیانات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي أم عكس ذلك، ولتأكید ذلك أو یهدف هذا    
تقترب إلا أنها " للمتغیرات المستقلة، وكانت نتائجه كلها سالبة Skewnessنفیه تم الإستناد إلى معامل الإلتواء "

والتي هي أقل من كل المتغیرات  نظرا لقیمةیا بیانات الدراسة تتوزع توزیعا طبیعأن من الصفر وهو ما یدل على 
  الواحد، وهذا شرطا أساسیا لإجراء تحلیل الإنحدار لضمان الوثوق في نتائجه، وكما هو مبین في الجدول أسفله:

  ): نتائج معامل الإلتواء 5-3الجدول رقم(

  معامل الإلتواء  المتغیرات المستقلة
  )0,094(  السجلات الداخلیة
  )0,497(  بحوث التسویق

  )0,308(  الإستخبارات التسویقیة
  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 عقب ذلك خلال هذا المبحث تمجوانب هذه الدراسة من كافة ال وبعد شرح وتوضیح المنهجیة المتبعة في   
خص هذاوكل إختبار فرضیتها ، إضافة إلى تحلیلهاوكذا  نتائج هذه الدراسة عرض   التالي.الثالث في المبحث  لُ
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ختبار فرضیاتها. ٕ   المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة وا

، عقب ذلك تأتي وكذا تبیان منهجیة الدراسة المتبعة -Enicab-فرع "جنرال كابل"بعد أخذ نظرة عامة حول    
، نتائج المحور الأول للدراسة لحلیعرض و مطالب، فالأول منها یوذلك من خلال ثلاثة مرحلة التحلیل والتفسیر 

  المطلب الثالث. فيوذلك إختبار فرضیات الدراسة  ثمالثاني یعرض ویحلل نتائج المحور الثاني للدراسة،  بینما

  المطلب الأول: عرض وتحلیل نتائج المحور الأول للدراسة.

 والخاصة بالمتغیر المستقل ألا وهو نظام المعلومات التسویقیة،نتائج هذه الدراسة یتخلل هذا المطلب عرض    
  .الإحصائیة وذلك من خلال تحلیل عبارات أبعاد هذا المتغیر بالإعتماد على مختلف الأسالیب

مئویة ها النسببتكراراتها و  هذه الإجابات قدمت :عرض إتجاهات أفراد عینة الدراسة حول المحور الأول -أولا
نحرافالحسابیة و  متوسطاتهاكذا و  ٕ   ، وذلك في الجدول أدناه:"ت"لیكار وهذا بالإستناد إلى مقیاس  هاإتجاه، كذلك هاا

 حول عبارات محور نظام المعلومات التسویقیة  إجابات أفراد عینة الدراسة): 6-3الجدول رقم(

رقم 
  العبارة

  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما
غیر موافق 

المتوسط   تماما
  الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

التكرار  الإتجاه
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
  

  موافق  0,728  3,93  0%  0  4,2%  2  15,9%  7  61,4%  27  18,2%  8  1
  موافق  0,792  3,98  2,3%  1  0%  0  18,2%  8  56,8%  25  22,7%  10  2
  موافق  0,917  3,64  2,3%  1  9,1%  4  25%  11  50%  22  13,6%  6  3
  موافق  1,014  3,64  2,3%  1  9,1%  4  34,1%  15  31,8%  14  22,7%  10  4

  موافق  0,710  3,78  سجلات الداخلیةال
  موافق  0,959  3,68  2,3%  1  9,1%  4  25%  11  45,5%  20  18,2%  8  5
  موافق  0,866  3,75  2,3%  1  4,5%  2  25%  11  52,3%  23  15,9%  7  6
  موافق  0,945  3,61  0%  0  13,6%  6  29,5%  13  38,6%  17  18,2%  8  7
  موافق  0,967  3,64  0%  0  13,6%  6  29,5%  13  36,4%  16  20,5%  9  8

  موافق  0,848  3,66  وث التسویقبح
  موافق  0,978  3,80  4,5%  2  4,5%  2  18,2%  8  52,3%  23  20,5%  9  9
  موافق  0,861  3,66  0%  0  11,4%  5  25%  11  50%  22  13,6%  6  10
  موافق  1,000  3,52  2,3%  1  13,6%  6  29,5%  13  38,6%  17  15,9%  7  11
  موافق  1,006  3,68  2,3%  1  13,6%  6  15,9%  7  50%  22  18,2%  8  12

  موافق  0,832  3,74  الإستخبارات التسویقیة
  موافق  0,675  3,81  نظام المعلومات التسویقیة بشكل إجمالي

 SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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  العنصر الموالي.تم إستنطاق الأرقام المدرجة في هذا الجدول والتعلیق علیها وتحلیلها من خلال ولقد    

وذلك من خلال تحلیل عبارات أبعاد نظام  :إتجاهات أفراد عینة الدراسة حول المحور الأولتحلیل  -ثانیا
  :فیما یليالمعلومات التسویقیة ومن ثم نظام المعلومات التسویقیة ككل، وجلاء ذلك 

من خلال الجدول السابق یتضح لنا بأن العبارات الدالة على السجلات الداخلیة  بعد السجلات الداخلیة: )1
نجد العبارة الأولى "تعمل حیث "، ENICAB" الفرع) تلقى تأیید أغلب الإطارات المتواجدة في 4إلى  1(من 

وذلك بنسبة  فقط أفراد 8قت موافقة كاملة من قبل قد لا السجلات الداخلیة على تلبیة إحتیاجات إدارة التسویق"
، إلا أن متوسط إجابات الأفراد حول هذه %61,4بنسبة  موافق همكان رأیفرد  27عددها مقابل أغلبیة  18,2%

لى درجة موافق حسب سلم إوهو ما یمیل  0,728وبإنحراف معیاري قدره  3,93العبارة على العموم قد بلغ 
معلومات، أما العبارة الثانیة مختلف البلیكارت، مما یؤكد على أهمیة السجلات في تلبیة رغبات دائرة التسویق 

فقد ذهبت إجابات أفراد عینة الدراسة في نفس  "تضم السجلات الداخلیة تقاریر حول الأنشطة التسویقیة المختلفة"
نحراف  3,98لسابقة ولكن بمتوسط مرتفع قلیلا عن متوسط العبارة السابقة إذ بلغ الإتجاه الذي إتخذته العبارة ا ٕ وا

، في حین نجد العبارتین الثالثة "توفر السجلات المعلومات الكافیة عن البیئة التي تتعامل معها 0,792قدره 
سنت قبول عدد لا بأس إستح قد المؤسسة" والرابعة "تحتفظ المؤسسة بنظام حدیث للسجلات یتم تحدیثه بإستمرار"

مع إختلاف طفیف  3,64به من الأفراد بدرجة موافق وهذا ما یوضحه المتوسط الحسابي لكل منها والذي بلغ 
جمالا1,014وعند الثانیة  0,917في الإنحراف المعیاري حیث بلغ عند الأولى  ٕ متوسطه بلغ  لهذا البعد فإن ، وا

نحراف معیاري وصل إلى  3,78 ٕ رجة موافق، وعلى العموم یمكن القول بأن هذه المؤسسة هذا بدو  0,710وا
محل الدراسة، كما یتم تحدیثه  أغلب إجابات الإطارات هدؤكت ما تتوفر على نظام للسجلات الداخلیة وهذا

حول مختلف من المعلومات التي یوفرها من قبل مدیریة التجارة ودائرة التسویق مما یسمح بالإستفادة  بإستمرار
 .تسویقیة وكذا البیئة التي تتعامل معها المؤسسةالأنشطة ال

العبارة  بأن كل عباراته حظیت بموافقة أغلب إجابات الإطارات ولكن حیث نجد بعد بحوث التسویق: )2
بفهم طبیعة السوق والقوى الرئیسیة  تمثلت في العبارة السادسة "تسمح البحوث بالنسبة لعینة الدراسة الأكثر أهمیة

، ثم 0,866وبإنحراف معیاري  3,75المؤثرة فیه" وذلك من خلال بلوغها أكبر متوسط للإجابات بقیمة بلغت 
نحراف  3,68لإحتیاجات المؤسسة" بمتوسط قیمته التسویقیة وفقا  تأتي العبارة الخامسة "یتم إجراء البحوث ٕ وا

ارة الثامنة والتي تنص على "تقوم بحوث التسویق بالتقلیل من حالة عدم التأكد ، بعدها نجد العب0,959معیاري 
مع  3,64مستوى القبول الذي لقیته هذه العبارة بلغ و التي تواجه المؤسسة عند إتخاذ القرارات المستقبیلیة" 

السابعة  ي العبارةتمثلت ف، في حین أقل عبارة إهتماما من قبل أفراد عینة الدراسة 0,967إنحراف معیاري وصل 
"تساهم المعلومات التي تقوم بحوث التسویق بجمعها في تحلیل المشاكل التسویقیة" حیث وصل متوسط الإجابات 

مع إنحراف  3,66، وعلى العموم فإن هذا البعد متوسط عباراته بلغ 0,945وبإنحراف معیاري  3,61حولها إلى 
-فرع "جنرال كابل" لدىوجود نظام بحوث التسویق  وذلك بدرجة موافق، مما یدل على 0,848وصل إلى 
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Enicab -  یتم اللجوء إلیه في تحلیل المشاكل التسویقیة إضافة إلى كونه یسمح بفهم طبیعة السوق والقوى
 إلى تأكیده من خلال إجاباتها. فرعال اغالبیة الإطارات المتواجدة في هذ المؤثرة فیه وهذا ما ذهبت

أما هذا البعد فإن كل عباراته كان إتجاهها هو درجة موافق، حیث نجد  یة:بعد الإستخبارات التسویق )3
 قیمة حولها العبارة التاسعة "تراقب المؤسسة محیطها الخارجي بإستمرار" قد بلغ متوسط إجابات أفراد الدراسة

بدرجة موافق، أما العبارة العاشرة "تزود الإستخبارات التسویقیة المؤسسة  0,978مع إنحراف معیاري  3,80
 0,861مع إنحراف معیاري  3,66بالمعلومات المتعلقة بالتطورات التي تحدث في البیئة" فقد كان متوسطها یبلغ 

"تساهم الإستخبارات التسویقیة في حصول ونفس الشيء بالنسبة للعبارتین الحادي عشر  وذلك بدرجة موافق،
المؤسسة على المعلومات المتعلقة بالمنافسة وأشكالها" والثانیة عشر "تساهم الإستخبارات التسویقیة في إكتشاف 
الفرص والتهدیدات التي تواجه المؤسسة" حیث ذهبت كل منها في نفس إتجاه العبارات السابقة التي لقیت موافقة 

نحراف  3,52ن الأفراد المستجوبین مع متوسط حسابي بلغ عدد لا بأس به م ٕ بالنسبة للأولى مقابل متوسط  1وا
جمالا لعبارات هذا البعد فإن كل هذه العبارات لها 1,006وبإنحراف معیاري قدره  3,68حسابي للثانیة بلغ  ٕ ، وا

ل على توفر نظام ، وهو ما ید0,832مع إنحراف معیاري  3,74إتجاه موافق وذلك بمتوسط إجابات بلغ 
 .-Enicab-فرع "جنرال كابل"عتمده یللإستخبارات التسویقیة 

، والتي أوضحت بأن أغلب 12إلى  1حیث یشمل جمیع العبارات من نظام المعلومات التسویقیة:  )4
 فرعال ایقرون بوجود نظام للمعلومات التسویقیة في هذ -Enicab-فرع "جنرال كابل"إجابات الإطارات المتواجدة ب

نحراف معیاري قدره  3,81والذي بلغ  للإجابات ویتجلى ذلك من خلال المتوسط الحسابي الإجمالي ٕ ، 0,675وا
نظرا للمعلومات التي یوفرها عن  یتمثل في الإستخبارات التسویقیةف فرعبالنسبة لل كثر أهمیةالأكما أن البعد 

في إكتشاف الفرص والتهدیدات التي تفرزها  المنافسین وكذا السلوكیات التي یقومون بها إضافة إلى مساهمته
، ثم تأتي السجلات الداخلیة في المرتبة الثانیة حیث تسمح بمعرفة الأمور الداخلیة ا الفرعالبیئة الصناعیة لهذ

كمعرفة مستوى الأرباح المحققة أو حجم الفائض في الأموال أو العجز أیضا عدد الزبائن، في حین نجد  فرعلل
" بإجراء بحوث التسویق بصفة ENICAB" فرعذلك هو عدم قیام  سببتت في المرتبة الثالثة و بحوث التسویق أ

قوم بها أحیانا فعند إتخاذ قرارات مستقبلیة (دراسة طرح منتوج جدید) تسودها حالة عدم التأكد أو یحیث  دائمة
معالجة مشكلة تسویقیة معینة، محاولة معرفة وفهم طبیعة متغیر ما جدید یعتبر دخیل عن السوق أو محاولة 

لأهمیة والدور الذي یلعبه نظام المعلومات التسویقیة  فرعال اوهذا كله یثبت مدى إدراك الإطارات المتواجدة في هذ
في إنتظار ، الفرعریات المتواجدة في یمختلف المدبأبعاده في توفیر مختلف المعلومات التسویقیة التي تحتاجها 

وذلك من خلال عرض وتحلیل عبارات المحور  فرعال اذها هذتخییقیة الإستراتیجیة التي معرفة القرارات التسو 
  الثاني في المطلب اللاحق.

  المطلب الثاني: عرض وتحلیل نتائج المحور الثاني للدراسة.

یندرج تحت هذا المطلب عرض نتائج هذه الدراسة والخاصة بالمتغیر التابع والمتمثل في القرارات التسویقیة    
 "."لیكارتد على مختلف الأسالیب الإحصائیة وكذا مقیاس الإستراتیجیة، وذلك من خلال تحلیل عباراته بالإعتما
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هذه الإجابات بتكراراتها  عرضحیث تم : ثانيعرض إتجاهات أفراد عینة الدراسة حول المحور ال -أولا
، كذلك الحسابیة وكذا الإنحراف المعیاري لكل واحدة منها متوسطاتهاإضافة إلى  ،مئویةترجمتها إلى نسب و 

  ، وكل ذلك تم إیجازه في الجدول المبین أناه:"ت"لیكار وهذا بالإستناد إلى مقیاس  ات كل عبارةإتجاه

  القرارات التسویقیة الإستراتیجیة حول عبارات محورإجابات أفراد عینة الدراسة ): 7-3الجدول رقم(

رقم 
  العبارة

  غیر موافق  محاید  موافق  تماماموافق 
غیر موافق 

المتوسط   تماما
  الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

التكرار  الإتجاه
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
التكرار  
النسبة  
  

  موافق  1,019  3,59  2,3%  1  15,9%  7  18,2%  8  47,7%  21  15,9%  7  13
  موافق  0,912  3,77  0%  0  11,4%  5  20,5%  9  47,7%  21  20,5%  9  14
  موافق  0,802  3,91  0%  0  6,8%  3  15,9%  7  56,8%  25  20,5%  9  15
 موافق  1,022  3,55  4,5%  2  9,1%  4  29,5%  13  40,9%  18  15,9%  7  16

 موافق  0,917  3,64  2,3%  1  11,4%  5  18,2%  8  56,8%  25  11,4%  5  17

 موافق  1,039  3,61  2,3%  1  11,4%  5  31,8%  14  31,8%  14  22,7%  10  18

 موافق  1,089  3,50  4,5%  2  13,6%  6  27,3%  12  36,4%  16  18,2%  8  19

 موافق  0,963  3,66  2,3%  1  9,1%  4  27,3%  12  43,2%  19  18,2%  8  20

 موافق  0,865  3,64  2,3%  1  4,5%  2  34,1%  15  45,5%  20  13,6%  6  21

 موافق  0,861  3,84  2,3%  1  2,3%  1  25%  11  50%  22  20,5%  9  22

 موافق  0,878  3,86  0%  0  9,1%  4  18,2%  8  50%  22  22,7%  10  23

  محاید  0,942  3,36  0%  0  18,2%  8  40,9%  18  27,3%  12  13,6%  6  24
 موافق  0,936  3,91  2,3%  1  6,8%  3  13,6%  6  52,3%  23  25%  11  25

 موافق  1,002  3,80  2,3%  1  9,1%  4  20,5%  9  43,2%  19  25%  11  26

 موافق  0,878  3,70  0%  0  6,8%  3  36,4%  16  36,4%  16  20,5%  9  27

  موافق  0,900  3,57  0%  0  11,4%  5  36,4%  16  36,4%  16  15,9%  7  28
  موافق  0,909  3,68  0%  0  11,4%  5  27,3%  12  43,2%  19  18,2%  8  29
  موافق  1,055  3,66  4,5%  2  9,1%  4  22,7%  10  43,2%  19  20,5%  9  30

  موافق  0,890  3,62  لقرارات التسویقیة الإستراتیجیةا
  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

  ولقد تم التعلیق على هذا الجدول وتحلیل عباراته وتفسیرها وذلك من خلال العنصر الموالي.

: في إطار ذلك تم تحلیل عبارات المتغیر التابع ثانيإتجاهات أفراد عینة الدراسة حول المحور التحلیل  -ثانیا  
الإستراتیجیة وذلك من خلال مؤشرات تمثلت في أنواع القرارات التسویقیة منها المتعلقة ألا وهو القرارات التسویقیة 

 :بالمنتوج والتسعیر وكذا التوزیع والترویج، وفیما یلي تحلیل لذلك
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ومضمونها  )15(سوف یتم تحلیل عبارات هذا المتغیر بالترتیب وفقا لأهمیة كل عبارة، إنطلاقا من العبارة    
هو "تعمل المؤسسة على تحسین جودة وشكل منتجاتها بما یتماشى ورغبات وحاجات الزبائن" حیث أن لهذه 

تهم مؤیدة لهذه العبارة بدرجة موافق نت إجاباالعبارة أهمیة كبیرة لدى الإطارات المستجوبة حیث أن أغلبهم كا
نحراف معیاري  3,91وذلك بمتوسط حسابي بلغ  ٕ - فرع "جنرال كابل"مما یدل على تركیز  0,802وا

ENICAB - تسعى المؤسسة إلى تقییم قدرات الوسطاء وتنمیة  )25(العبارة  ذلك نجدبعد ، زبونعلى خدمة ال"
تصب في درجة موافق نظرا لكون متوسط  فرععلاقتها وتعزیزها معهم" حیث أن معظم إجابات إطارات ال

وهذا إن دل على شيء فإنما یدل  0,936وبإنحراف معیاري قدره  3,91الإجابات لأفراد عینة الدراسة قد بلغ 
ثم تأتي  محلیا ودولیا، عهسعى لتوسیع شبكة توزییللموزعین خاصة وأنه  فرعال اهذعلى الأهمیة التي تعطیها 

"تقوم المؤسسة بدراسة وتحلیل السوق لإختیار الأسلوب الأمثل لتوزیع منتجاتها" ولقد لاقت موافقة  )23(العبارة 
نحراف معیاري  3,86أغلب الإطارات والتي كانت إجاباتهم متوسطها یقدر بـ  ٕ ا یدل على درجة م 0,878وا

والتي مفادها "تقوم المؤسسة بالبحث عن منافذ توزیع جدیدة  )22(موافق، وعقب العبارة السابقة تأتي العبارة 
 0,861بإنحراف معیاري بلغ  3,84" والتي وصل متوسط الإجابات لعینة الدراسة حولها إلى لتصریف منتجاتها

تباع إستراتیجیة التوسع إ وفي إطار إستراتیجیة المؤسسة الأم إلى فرعوذلك بإتجاه موافق ما یشیر إلى سعي ال
"یتم إختیار الموزعین والوسطاء لتصریف المنتجات إعتمادا على المعلومات  )26(والإختراق، ثم نجد العبارة 

المجمعة حولهم" حیث أن متوسط إتجاهات الإطارات ذهب في إتجاه العبارات السابقة وذلك بمتوسط مقدراه 
نحراف وصل إلى  3,80 ٕ بدرجة موافق وهذه العبارة مرة أخرى تؤكد على أهمیة شبكة التوزیع بالنسبة  1,002وا

"تقوم المؤسسة من خلال دراسة المركز التنافسي المتوقع للمنتوج  )14(، في ما بعد نجد العبارة ا الفرعلهذ
طارات یؤیدونها بدرجة موافق وهذا بعد أن بلغ بتحلیل المنتوجات الجدیدة الممكن إضافتها" وهذه العبارة معظم الإ

نحراف معیاري  3,77متوسطها الحسابي لعتبة  ٕ ، فرعالا وهذا نتیجة لثقافة الإبتكار المتبعة من قبل هذ 0,912وا
وهذه العبارة عرفت مساندة أفراد "تلعب الظروف الداخلیة دور مهم في إتخاذ القرارات الترویجیة"  )27(ثم العبارة 

نحراف  3,70الدراسة لها بدرجة موافق وذلك عند متوسط حسابي عینة  ٕ حیث تلعب الظروف الداخلیة  0,878وا
في  )29( هام في إختیار وسیلة الترویج المثلى، ولقد ذهبت العبارة دورهاوظیفة للبحث والتطویر كمدى توفر 

وكذا متوسط حسابي  0,909نفس إتجاه سابقیتها من العبارات والتي تمیل إلى درجة موافق وهذا بإنحراف بلغ 
نتقي الأداة الترویجیة المناسبة إنطلاقا من ی فرعوالتي یتوافق معها أفراد عینة الدراسة حیث نظرا لكون ال 3,68

"تؤثر عوامل البیئة الداخلیة  )20(ا، أیضا نجد العبارة فتهكذا فلسو تحلیل الأهداف بدقة وفقا لحجم المیزانیة 
وكذا إنحراف  3,66والخارجیة في تسعیر المنتجات" والتي تتبع درجة موافق وذلك بمتوسط للإجابات قدره 

"تقوم المؤسسة بتقییم أسالیب ووسائل الترویج لتعدیل محتوى الرسائل  )30(، لتأتي عقبها العبارة 0,963معیاري 
جیة الموجهة للعملاء المرتقبین" وهذه العبارة أهمیتها صغیرة مقارنة بباقي العبارات الأنفة الذكر حیث بلغ التروی

نحراف  3,66متوسطها  ٕ "تقوم المؤسسة بمراجعة  )21(ولها إتجاه نحو درجة موافق، بینما العبارة  1,055وا
هذه العبارة تأكید مجموعة لا بأس بها من الأهداف والموارد عند تسعیر المنتجات الحالیة والجدیدة" وعرفت 
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مع  3,64إطار وهذا بمتوسط حسابي  20وبدرجة موافق فقط بــ  6الإطارات حیث یوافق علیها تماما ما مقداره 
وهذا نظرا لكون المؤسسة تعتمد في تسعیر منتجاتها على مجموعة من العناصر من بینها سعر  0,865إنحراف 

"تأخذ المؤسسة بعین الإعتبار  )17( العبارة بعد ذلك إلى الإطارات، إضافة التكلفة حسب إجابات هؤلاء
المعلومات المتعلقة بالبیئة الداخلیة والخارجیة لها عند إتخاذ القرارات الخاصة بالمنتجات" لها إنحراف معیاري 

سسة "ترفع المؤ  )18(وهي ذات إتجاه ینتمي لدرجة موافق، ثم العبارة  3,64وكذا متوسط حسابي  0,917قیمته 
 الفرع على معلومات تسویقیة" وهذا ما أكده معظم الإطارات نظرا لكون أسعار منتجاتها وتخفضها بناء

"ENICAB "في وجه البعض الأخر نظرا رفعها یقوم بتخفیض أسعار منتجاته بالنسبة لعملائه الأساسیین و ی
مع  3,61بات سلك درجة موافق حیث بلغت قیمته على نسبة كبیرة من السوق لذلك فإن متوسط الإجا لسیطرته

"تقوم المؤسسة بتحسین منتجاتها وتطویرها وفقا  )13( ، ونفس الشيء بالنسبة للعبارة1,039إنحراف معیاري 
نحراف  3,59والتي لها إتجاه عام نحو درجة موافق بمتوسط بلغ لمعلوماتها التسویقیة"  ٕ راعي ی، حیث 1,019وا

نشط فیه وكذا التكنولوجیات المستعملة في عملیة الإنتاج من قبل یالتطورات التي تحدث في القطاع الذي  فرعال
"تلعب  )28(واكب هذه التطورات بتكییف منتجاته معها، تلي العبارة السابقة العبارة یالمنافسین وهذا حتى 

بدرجة موافق  ن خلالها أفراد عینة الدراسةالظروف الخارجیة دور مهم في إتخاذ القرارات الترویجیة" حیث یرى م
على حقیقة هذه الظروف لها دور فمثلا ثقافة المستهلكین ولغتهم لها تأثیر كبیر على صیاغة الرسالة الترویجیة، 

نحراف معیاري  3,57لذا فإنهم مع هذه العبارة وذلك بمتوسط  ٕ فلك نفس في  تفإنها ذهب )16(، أما العبارة 0,9وا
" بأن ENICAB"الفرع یعتقد أفراد حیث التي لها إتجاه واحد هو درجة الموافق، لعبارات السابقة نظیرتها من ا

مع إنحراف معیاري  3,55ما إنطلاقا من دراسة ربحیته وبلغت درجة التأیید متوسط أمده منتوج حذف ی فرعال
موافقة أغلبیة الإطارات على هذه العبارة والتي فحوها  القائمة علىعن القاعدة  )19(، ولم تشذ العبارة 1,022

سوق من أجل وهیكل ال ینص على "تقوم المؤسسة بمراجعة الظروف المحیطة بالبیئة كدراسة أسعار المنافسین
 فرع وهذا ما یدل على أن ،1,089كذا إنحراف و  3,50وذلك بمتوسط  تحدید قوائم أسعار المنتجات الجدیدة"

"ENICAB "أسعار المنافسین مرجعا لها في تسعیر منتجاتها الجدیدة ما یؤكد مراعاة البیئة المحیطة في تخذ ی
 )24( إتخاذ مثل هذه القرارات، وصولا بأقل العبارات أهمیة بالنسبة لأفراد عینة الدراسة والمتمثلة في العبارة

بدراسة إمكانیاتها المادیة والبشریة لإختیار أنواع الوسطاء الذین یمكن التعامل معهم" وهذه  مفادها "تقوم المؤسسة
 3,36العبارة شاذت عن القاعدة حیث كانت إجابات أغلب هذه الإطارات تتوجه نحو درجة محاید وذلك بمتوسط 

نحراف معیاري قیمته و  ٕ والموزعین إنطلاقا من شروط  قوم بإنتقاء الوسطاءی فرع، وهو ما یدل على أن ال0,942ا
على هؤلاء الموزعین ولیس العكس، ومن خلال المتوسطات المتحصلة علیها لكل عبارة فإنه یمكن  یفرضها

 وبذلك فإن أغلب أراء الإطارات المتواجدة في 3,62إستنتاج المتوسط العام الإجمالي للعبارات السابقة والذي بلغ 
إتخاذها بناء على توفر  الفرع المتواجدین بهقوم یرات التي تم تناولها " یؤكدون على أن القراENICAB" فرع

، كما أن أغلب 0,89 معلومات تسویقیة سواء داخلیة أم خارجیة وذلك بدرجة موافق مع إنحراف معیاري قیمته
الترویج  العبارات التي لها نسبة أهمیة كبیرة نجدها متعلقة بالتوزیع ثم تأتي المتعلقة بالمنتوج وبدرجة أقل
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H0: المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند  لا یوجد دور معنوي لنظام
,૙مستوى الدلالة ( ૙૞ = હ.( 

" تقوم بالتركیز على شبكة التوزیع وكذا المنتوجات والذي جاء نتیجة ENICABكون "ل راجعوالتسعیر وهذا 
كتساح الأسواق المحلیة والعالمیة بغیة  ٕ للسیاسة التي تنتهجها المؤسسة الأم "جنرال كابل" والمتمثلة في التوسع وا

الإبتكار مما یتولد علیه حذف وتعدیل وتطویر وتحسین خدمة العمیل بشكل أسرع وأفضل، إضافة إلى ثقافة 
  بعض المنتجات وكذا تقدیم أخرى جدیدة إستجابة للتطورات التي تحدث في المحیط.

وبعد عرض مختلف النتائج المتوصل إلیها من خلال عبارات كل متغیر سواء المستقل أم التابع ومن ثم    
   تي قامت على أساسها هذه الدراسة وذلك في المطلب اللاحق.تحلیلها، فإنه سوف یتم إختبار الفرضیات ال

  المطلب الثالث: إختبار فرضیات الدراسة.

حیث توجد مجموعة من الفرضیات بنیت علیها الدراسة، ولقد تم إختبارها بالإستعانة ببعض الأسالیب    
  من خلال ما یلي:موضح الإحصائیة، وكل ذلك 

  والمتمثلة في: :الفرضیة الرئیسیةإختبار  -أولا

  

  

، وعلیه فإنه لإختبار هذه الفرضیةصلاحیة النموذج مدى أولا وقبل إختبار الفرضیة الرئیسیة وجب التأكد من     
  موضحة في الجدول أسفله:نتائجه ) و Analysis of varianceتحلیل التباین للإنحدار (تم إستخدام 

  للتأكد من صلاحیة النموذج لإختبار الفرضیة الرئیسیة ): نتائج تحلیل التباین للإنحدار8-3الجدول رقم(
  الدلالةمستوى   )المحسوبةFقیمة(  متوسط المربعات  درجات الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  6,802  3  20,405  الإنحدار
  0,341  40  13,658  الخطأ  1*0,000  19,920

    43  34,062  المجموع الكلي
  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

وذلك بقیمة  19,920بلغت ) المحسوبة Fمن خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه یتضح لنا بأن قیمة (   
0,05وهي أقل من مستوى الدلالة ( 0,000إحتمالیة مقدارها  = α(هذا ما یثبت صلاحیة النموذج لإختبار ، 

 (Linear Regression)أسلوب الإنحدار البسیط الفرضیة الرئیسیة، والتي تم إختبارها في ما بعد بإستخدام 
لمستقل التابع والمتمثل في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة وبین المتغیر اتحدید العلاقة بین المتغیرین وذلك بغیة 

  وقد تم تلخیص أهم نتائجه في الجدول الموالي: نظام المعلومات التسویقیة
                                                             

0,05دال إحصائیا عند مستوى الدلالة (   = α.(  * 
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  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة نظام المعلومات التسویقة): نتائج إختبار تحلیل الإنحدار لدور 9- 3رقم( الجدول

  )Xالمتغیر المستقل (
معامل 

الإنحدار 
B)(  

قیمة 
 المحسوبة

T)(  

مستوى 
 الدلالة

)Sig(  

قیمة 
المحسوبة 

)F(  

معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید

)R2(  
  0,462  0,680  36,039  1*0,000  6,003  0,896  نظام المعلومات التسویقیة

  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

,0( إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة الجدولتشیر معطیات هذا     05 = αبین ( 
والمتغیر التابع القرارات التسویقیة الإستراتیجیة في المؤسسة محل  المستقل نظام المعلومات التسویقیة المتغیر

 36,039والتي بلغت المحسوبة  )F(كل من یؤكد معنویة هذا الدور قیمة الدراسة وبالتالي وجود دور بینهما، و 
0,05( وهو أقل من 0,000 بلغ بمستوى دلالة 6,003) البالغة Tوكذا قیمة ( = α ،(إضافة إلى قوة العلاقة 

ُجلیها معامل الإرتباط ( ، ولكن متغیر نظام المعلومات 0,68 حدودته إذ بلغت نسب )Rبین المتغیرین والتي ی
من التباین الكلي الحاصل في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة وهذا   %46,2التسویقیة یفسر فقط ما نسبته 

فتعود إلى متغیرات لا یمكن السیطرة علیها أو  % 53,8)، أما النسبة المتبقیة 2Rحسب قیمة معامل التحدید (
، 0,896قیمته حیث تناهز ) Bمعامل خط الإنحدار (إرتفاع  ذلككأنها غیر داخلة في نموذج الإنحدار، 

  :وبالتالي من خلال ما سبق ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على
 عند مستوى الدلالةالقرارات التسویقیة الإستراتیجیة یوجد دور معنوي لنظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ "

)૙, ૙૞ = હ("  

ختبارها  الفرضیات الفرعیة:إختبار  -ثانیا ٕ   :فیما یليوالتي تتجسد في ثلاثة فرضیات تم عرض نصها وا
 والتي تنص على: :الفرضیة الفرعیة الأولى )1

H0:  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى الدلالة  للسجلات الداخلیةلا یوجد دور معنوي
)૙, ૙૞ = હ.(  

  البسیط والذي أفرزت نتائجه على ما یلي: دارولقد إستخدم في إختبار هذه الفرضیة الإنح   

 الداخلیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة): نتائج إختبار تحلیل الإنحدار لدور السجلات 10- 3الجدول رقم(

  )x1البعد المستقل الأول (
معامل 

الإنحدار 
B)(  

قیمة 
 المحسوبة

T)(  

مستوى 
 الدلالة

)Sig(  

قیمة 
المحسوبة 

)F(  

معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید

)R2(  
  0,209  0,457  11,096  *0,002  3,331  0,640  السجلات الداخلیة 

                                                             
0,05دال إحصائیا عند مستوى الدلالة (  = α.(  

 SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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,0( وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة یتضح لناالجدول  من خلال    05 = αبعد) بین ال 
والمتغیر التابع القرارات التسویقیة الإستراتیجیة في المؤسسة محل الدراسة وبالتالي  السجلات الداخلیةالمستقل 

بمستوى  3,331) البالغة Tكذلك قیمة (و  11,096 البالغةالمحسوبة  )Fقیمة (هذا ما دعمته  وجود دور بینهما،
0,05(الدلالة  دالة عند مستوى )Tو( )Fوبالتالي فإن قیمة( 0,05وهو أقل من  0,002دلالة  = α( إضافة ،

 %20,9یفسر فقط ما نسبته  بعد السجلات الداخلیة إلا أن، 0,457وذلك بنسبة بین المتغیرین  الإرتباطإلى قوة 
 بلغ) حیث تBكذلك إرتفاع معامل خط الإنحدار (، من التباین الحاصل في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة 

  سبق ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على:، وبالتالي من خلال ما 0,64قیمته 
عند مستوى الدلالة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة  للسجلات الداخلیةیوجد دور معنوي " 

)૙, ૙૞ = હ("  

 :فیما یليوالمتمثل فحوها  :الفرضیة الفرعیة الثانیة )2
H0:  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى الدلالة لبحوث التسویق لا یوجد دور معنوي

)૙, ૙૞ = હ.(  
 ولقد تم إعتماد أسلوب الإنحدار البسیط لإختبار مدى صحة هذه الفرضیة، والذي أفضى إلى النتائج التالیة:   

  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة بحوث التسویق): نتائج إختبار تحلیل الإنحدار لدور 11- 3الجدول رقم(

  )x2البعد المستقل الثاني (
معامل 

الإنحدار 
B)(  

قیمة 
 المحسوبة

T)(  

مستوى 
 الدلالة

)Sig(  

قیمة 
المحسوبة 

)F(  

معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید

)R2(  
  0,385  0,620  26,290  1*0,000  5,127  0,652  بحوث التسویق 

  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

,0( وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة على علاهیؤكد الجدول أ    05 = α البعد) بین 
 أنب ما یعنيوالمتغیر التابع القرارات التسویقیة الإستراتیجیة في المؤسسة محل الدراسة  بحوث التسویقالمستقل 

بالنسبة للأولى  26,290والتي بلغت  )T(المحسوبة و )F(كل من قیمة ذلك یؤكد بینهما، و موجود دور  هناك
عند دالة  )T(و )Fوبالتالي فإن قیم ( 0,05هو أقل من و  0,000للثانیة وذلك بمستوى دلالة بلغ  5,127و

0,05( مستوى = α( ،بحوث التسویق بعدبأن  مع العلم، 0,62 ةبین المتغیرین بلغت نسب شدة الإرتباط كما أن 
معامل خط  إضافة إلى بلوغمن التباین في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة،   %38,5ما نسبته  قوم بتفسیری

بل الفرضیة البدیلة ، وبالتالي من خلال ما سبق ترفض الفرضیة الصفریة وتق0,652 قدرها قیمةل) Bالإنحدار (
   :والتي تنص

                                                             
0,05دال إحصائیا عند مستوى الدلالة (  = α.(  

عند مستوى الدلالة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة  لبحوث التسویقیوجد دور معنوي """"
)૙, ૙૞ = હ(". 
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 وشعارها یتمثل في: :الفرضیة الفرعیة الثالثة )3
H0:  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى للإستخبارات التسویقیة لا یوجد دور معنوي

,૙الدلالة ( ૙૞ = હ.(  
 نتائجه في الجدول الأتي: تصلخالإنحدار البسیط، ولقد إلى وفي سبیل إختبار هذه الفرضیة فإنه تم اللجوء    

  في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة الإستخبارات التسویقیة): نتائج إختبار تحلیل الإنحدار لدور 12- 3الجدول رقم(

  )x3البعد المستقل الثالث (
معامل 

الإنحدار 
B)(  

قیمة 
 المحسوبة

T)(  

مستوى 
 الدلالة

)Sig(  

قیمة 
المحسوبة 

)F(  

معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید

)R2(  
  0,566  0,752  54,676  1*0,000  7,394  0,805  الإستخبارات التسویقیة 

  SPSS.V16من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

,0( وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة یتجلى لنا الجدول هذاخلال من     05 = α بین (
والمتغیر التابع القرارات التسویقیة الإستراتیجیة في المؤسسة محل الدراسة  الإستخبارات التسویقیةالمستقل  بعدال

) Tقیمة (وكذا  54,676 ناهزتالتي  )Fقیمة (یؤكد معنویة هذا الدور ، و وبالتالي دور الأول في تحقیق الثاني
 )T(و )Fوبالتالي فإن قیمة ( 0,05هو أقل من و  0,000لكل منهما مستوى دلالة و  7,394التي وصلت إلى 
0,05( الدلالة دالة عند مستوى = α( معامل الإرتباط  یوضحها، إضافة إلى قوة العلاقة بین المتغیرین والتي

)R(  من التباین الحاصل   %56,6التسویقیة یفسر ما نسبته  الإستخبارات بعد مع أن، 0,752إذ بلغت نسبته
 مرتفعة حیث بلغت قیمته حیث) Bمعامل خط الإنحدار (نجد كذلك في القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، 

  ، وبالتالي من خلال ما سبق ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على:0,805
عند مستوى الدلالة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة  لإستخبارات التسویقیةیوجد دور معنوي "

)૙, ૙૞ = હ(".  

دور في إتخاذ القرارات التسویقیة ن القول بأن نظام المعلومات التسویقیة من خلال أبعاده له كموی   
لتسویق، وعقبها بحوث اإلى بدرجة أولى إلى الإستخبارات التسویقیة، ثم بدرجة أقل راجع الإستراتیجیة، وهذا 

ختلف العبارات " على مENICAB" فرعالسجلات الداخلیة، كل هذا حسب إجابات الإطارات المتواجدة في 
ع بنظام تتمفرع یهذا الوكخلاصة لهذا المبحث فإنه تبین لنا بأن ، بمتغیري الدراسة المتعلقة بالمحاور الخاصة

إجابات الإستراتیجیة هذا ما أكدته أغلب  ت التسویقیةإتخاذه للقراراعلیه عند عتمد یللمعلومات التسویقیة 
 ینشط فیه بواسطة إستخبارتهبرصد المحیط التي هذا الفرع قوم یالمتواجدة به حیث المستجوبة الإطارات 
  التسویقیة

                                                             
0,05دال إحصائیا عند مستوى الدلالة (   = α.(  

التسویقیة ویحلل القوى المؤثرة فیه من خلال بحوث التسویق، مع الأخذ بعین الإعتبار السجلات الداخلیة، كما تم 
 الفرضیات التي جاءت بها هذه الدراسة المطبقة على هذا الفرع.التأكد من ذلك من خلال نتائج إختبار 
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  خلاصة الفصل

وخلاصة لما تم تناوله في هذا الفصل فإنه یمكن القول بأن مؤسسة "جنرال كابل" لها إرث تاریخي في مجال    
 صناعة الكوابل نظرا لمدة تنشیطها فیه، وفي سبیل الحفاظ علیه وتعزیزه فإنه تقرر ركوب نهج التوسع والإختراق

منطقة شمال إفریقیا وحوض البحر الأبیض المتوسط بغیة إستثمار هذا الإرث في أنحاء العالم، والتي من بینها 
"، هذا الأخیر تم ENICABحیث یضم مجموعة من الفروع التابعة لهذه المؤسسة والتي نجد من بینها فرع "

قبل في إطار سیاسة الخوصصة المنتهجة من  2008ضمه إلى الحظیرة السابقة لـ "جنرال كابل" في ماي 
ع وقع الإختیار علیه لإجراء الجانب التطبیقي للدراسة فیه نظرا لعدة أسباب لا أرید وهذا الفر الحكومة الجزائریة، 

الخوض فیها، وهذه الدراسة تم تأطیرها من خلال عدة جوانب إنطلاقا من المنهج المتبع وكذا الحدود وصولا إلى 
إضافة إلى قدر عالي  % 94,2وجدنها تتمتع بدرجة كبیرة من الثبات تقدر بـ والتي  وثباتها صدق أداة الدراسة
جابات الإطارات العاملة في هذا الفرع والتي % 97من الصدق بلغ  ٕ ، وعقب ذلك ومن خلال تحلیل أراء وا
مؤهل علمي لا بأس به وخبرة متفاوتة فإنه تم التوصل إلى أن هذا الفرع له نظام  ماب لهبمعظمها ذكور ش

رات التسویقیة، كما أن هذا الفرع یقوم بإتخاذ جملة من للسجلات الداخلیة، وكذا بحوث التسویق والإستخبا
القرارات یتم إتخاذها كل هذه والتي أكثرها وأبرزها متعلقة بالمنتوج وكذا شبكة التوزیع، القرارات منها التسویقیة 

على إعتمادا على الإستخبارات التسویقیة بدرجة أولى ثم السجلات الداخلیة ومن ثم بحوث التسویق، ما یؤكد 
في سبیل إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، وذلك إنطلاقا من  وجود دور یلعبه نظام المعلومات التسویقیة

الإجابات المستقاة من الإطارات المتواجدة في هذا الفرع والتي لم تتأثر بالفروق الحاصلة في النوع أي الجنس ولا 
وبذلك تم رفض الفرضیة الرئیسیة الصفریة، ولقد تم تلخیص  بالعمر أو المؤهل العملي أو بالخبرة المهنیة،

یجاز أهم النتائج التي أفاضت عنها هذه الدراسة سواء من جانبها النظري أو التطبیقي في الخاتمة العامة. ٕ   وا
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تنشط المؤسسة الیوم ضمن محیط یسوده التعقید، كما یكتنف متغیراته الغموض الناتج عن سرعة تغیر سلوك    
هذا الأخیر هذه المتغیرات مما یصعب ذلك توقع هذا السلوك مستقبلا، ومن بین هذه المتغیرات نجد الزبون، 

أصبح له شأن كبیر لدى المؤسسة ومراد ذلك یعود إلى كونه هو من یقرر ما إذا كانت ستبقى هذه المؤسسة أم 
لا، إضافة إلى كون المؤسسة لا حق لها بماله، بل یجب علیها أن تكتسبه، وحتى تكتسبه یتطلب علیها إتخاذ 

نظرا لأثرها الكبیر على  تسویقي ذو بعد إستراتیجي مجموعة من القرارات المدروسة، وهذه القرارات لها جانب
َ لذ وجب علیها  ،إستمراریة المؤسسة وبقائها رتباطه ببقاء إهم المركز الإستراتیجي لدور المستهلك في تقدیر وتف

ٕ ونموها و  مؤسسةال ، هذه ستراتیجیة تسویقیة للمؤسسةإالتركیز على المستهلك كحجر زاویة لأیة أي  ستقرارهاا
من بین القرارات المعقدة والتي تقوم المؤسسة بصیاغتها في ظل حالة عدم القرارات التسویقیة الإستراتیجیة تعتبر 

التأكد النسبي، نظرا لإرتباطها بالظروف البیئیة الخارجیة، وهذه الأخیرة تتسم متغیراتها بالدینامیكیة والتعقید وكذا 
ر التحكم فیها، إلا أنه توجد وسائل تلجأ إلیها سرعة تغیرها، وهو ما یصعب التنبؤ بح ُ ركاتها وبالتالي تَعس

المؤسسة في سبیل تذلیل هذه الصعوبات والتقلیل من حالة عدم التأكد، والتي تتمثل في وجود نظام كفء یقوم 
القرارات بتوفیر المعلومات التسویقیة الضروریة عن هذه البیئة في المجالات الرئیسیة التي تُصنع في إطارها 

یخصص ، وهذا ما یبرز أهمیة هذا النظام لدى المؤسسة، وجلاء ذلك هو الیوم أصبح التسویقیة الإستراتیجیة
نظرا للدور الذي یلعبه في إتخاذ  ،لنظام المعلومات التسویقیة الأعمال مؤسساتداخل  يمحور  إطار وهیكل

أكدته النتائج ي نفس الوقت قیمة للمؤسسة، وهذا الدور القرارات التسویقیة الإستراتیجیة التي تحقق قیمة للزبون وف
  والتي تم إیجازها في العناصر اللاحقة.التي خلصت إلیها هذه الدراسة النظریة والنتائج التطبیقیة 

  النتائج النظریة:

بعض المفاهیم النظریة المتعلقة بالمتغیر المستقل  إتضاحأفاضت هذه الدراسة من خلال جانبها النظري إلى    
  المتمثل في نظام المعلومات التسویقیة وكذا المتغیر التابع أي القرارات التسویقیة الإستراتیجیة والموجزة في ما یلي:

  لقد برز مصطلح نظام المعلومات التسویقیة حدیثا حیث ظهر في أوائل التسعینات نتیجة للتطورات الهامة
 حیط الذي تنشط فیه المؤسسة.في المي حدثت الت

 وعلى إنتاج وتسویق منتجات القدرة على المنافسة من حیث  ضغوط المنافسة هذه التطورات من أبرز
تساع الأنشطة  مماتوسع الأسواق ، إضافة إلى وبسرعة أكثر مما كان یحدث من قبل متطورة ٕ زاد تعقد وا

طائلة لدخول السوق والبقاء فیه، أیضا  أموالامن المؤسسة  هتنفقلما  نظرا ضخامة تكلفة الخطأكذلك التسویقیة، 
تعاظم توقعات المستهلك حیث یؤدي تأخر حصول المؤسسة على المعلومة الصحیحة في الوقت المناسب إلى 

وهذا في الوقت الذي زادت فیه توقعات المستهلك لما یمكن أن یحصل علیه  تخسر السوققد مشكلات عویصة و 
ٕ نتیجة   متلاكه الكثیر من المعلومات.لكونه أصبح سید السوق، وا
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  َعبارة عن عملیة  والمتمثل في كونه لص إلى تعریف یعبر عن نظام المعلومات التسویقیةكما تم الخ
جیل وتبویب وحفظ التي تتفاعل في ما بینها لجمع وتساد والمعدات والإجراءات مستمرة ومنظمة، تضم الأفر 

ر المؤثرة فیها، والعمل العناصكذا الماضیة والحالیة والمستقبلیة، والمتعلقة بأعمال المؤسسة و وتحلیل البیانات 
جاعها للحصول على المعلومات اللازمة لإتخاذ القرارات التسویقیة في الوقت وبالشكل المناسب، على إستر 

 .وبالدقة المناسبة، بما یحقق أهداف المؤسسة

  متخذي القرارات على لیة كبیرة لدى المؤسسة تتجلى في تقدیم العون لنظام المعلومات التسویقیة أهمو
 القوى لتأثیرات الدقیق والتحلیل الرصداحة في ضوء معلومات دقیقة وشاملة، إنطلاقا من دراسة البدائل المت

مدادهم من خلال إالمدراء القائمین بالتخطیط  التسویقیة، إضافة إلى غوث الأنشطة على المؤثرة البیئیة
 مما جیدا المنافسین ظروف فهمبللمؤسسة كما یسمح ستراتیجي السلیم، بالمعلومات المناسبة لإعداد التخطیط الإ

مكن ُ ربط كافة سیاسات المؤسسة مع بعضها كذلك ، معهم للتعامل الملائمة الإستراتیجیات التسویقیة وضع من های
 البعض لتحلیلها بشكل متكامل.

 علومات التسویقیة ساهمت في زیادة أهمیته لدى المؤسسة نظرا لكونه هناك سمات یتصف بها نظام الم
ُراجع لأنه مرن نظام دث ی ُحّ  معالجة لمجرد ولیس بالإستمراریة یتسم أنهكما ، یراتیتغ علیه وتجرى بإستمرار وی
عنى ، زیادة على ذلكمتفرقة أمور ُ  فهولذا ، المشاكل هذه یحل مثلما المشاكل ویمنع یتوقع حیث بالمستقبل ی

 .واحد أنٍ  في وعلاجي وقائيیلعب دور 

 التي ینتجها وفقا للإحتیاجات والمتمثلة في مخرجات كما أن قیمة نظام المعلومات التسویقیة تكمن في ال
معلومات عن الزبائن الحالیین والمحتملین وسلوكهم الشرائي، معلومات عن الأسواق الجدیدة والتي یمكن ال

 ؤسسة،لمامنتجات لالحالي مزیج النواحي القوة والضعف في كل عنصر من عناصر الدخول فیها، معلومات عن 
ع المتمیز في هذا السوق، معلومات معلومات عن الأسواق المستهدفة والجهود التسویقیة للوصول إلى الموق كذلك

عن المنتجات التي یمكن تطویرها وتحسینها، وكذا طبیعة التطویر المطلوب إجرائه، معلومات عن المنتجات 
الجدیدة التي یمكن إضافتها وكذا المنتجات التي یفترض حذفها، معلومات عن طبیعة المنافسة السائدة وكذا 

معلومات إضافة إلى المعلومات عن الموردین والموزعین للسلع والخدمات،  الملائمة لمواجهتها،الإستراتیجیة 
. حول  تقییم كفاءة الأنشطة التسویقیة عامةً

  توضح لقد وضع عدة باحثین وعلماء مجموعة من النماذج لنظام المعلومات التسویقیة، هذه النماذج
وكذا "براین وستافورد"، إضافة إلى كل من نجد أشهرها نموذج "فلیب كوتلر"  مكونات هذا النظام، من أمثلتها

نموذج "أحمد علي جبر وطلعت أسعد عبد وأیضا النموذجین "رایموند ماكلیود" و"محمد سعید عبد الفتاح"، 
 الحمید".

  توجد ثلاثة أنظمة فرعیة لنظام المعلومات التسویقیة وهي مستقاة من النماذج السابقة، وهي السجلات
 التسویق، الإستخبارات التسویقیة.الداخلیة، بحوث 
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  معلومات عن نتائج البتوفیر تمثل السجلات الداخلیة أحد فروع نظام المعلومات التسویقیة حیث تقوم
وأیضا للتعرف على التغیرات التي  ،في إعداد الإستراتیجیات التسویقیةوالتي یتم إستخدامها  المؤسسة داخلیا،

 تحدث في البیئة المحیطة بالمؤسسة.

  الوسائل المنسقة والمنظمة والمتكاملة التي تسمحمن مجموعة  التسویقیة بمثابة الإستخباراتكما تعتبر 
 للمؤسسة بإستمرار على إدراك التطورات الحاصلة في البیئة التسویقیة لها من خلال تزویدها بالمعلومات عن تلك

 المتابعة طریق عن ستخباراتالإ هذه وتكونیقي، التطورات بهدف تعدیل وتطویر القرارات المتعلقة بالمزیج التسو 
 الزبائن مع المؤسسة علاقات طریق عن وكذلك المتخصصة، المجلات وقراءة للأخبار والدائمة المستمرة

 .التجاریین والممثلین والموزعین والموردین

  ستعمال المعلومات إستخدام المنهج العلمي لجمع وتحلیل ونشر عبارة عن هو فنظام بحوث التسویق أما ٕ وا
مؤسسات الكما أن  ،علقة بأحد عناصر المزیج التسویقيلمعالجة حالة تسویقیة معینة تترجم مشكلة أو فرصة مت

وهذا لما تقدمه من دعم لمتخذي القرارات من  التسویق ببحوث للقیام كبیرة میزانیة تخصص التي هي الناجحة
 حركة على للرد القدرة يوفرهذا ما  فيه، المؤثرة الرئيسية القوىكذا و السوق وديناميكيات طبيعة فهمخلال 

 .المناسب الوقت في معها والتعامل وتفاعلها المتغيرات هذه

  الأجهزة هناك مستلزمات تساعد على إدارة نظام المعلومات التسویقیة أهمها المستلزمات البشریة، أیضا
 والمعدات من حاسوب وغیره، إضافة إلى البرمجیات.

  ف القرارات الإستراتیجیة بأنها عبارة عن قرارات غیر متكررة ذات رؤیة بعیدة المدى یتطلب إتخاذها وتعر
مكانیات كب ٕ على إستمراریة یرة نظرا لإنعكاساتها المستقبلیة دراسة معمقة (تتجاوب مع البیئة المحیطة) وا

 .المؤسسة

  علق بالسوق من حیث خدمته من خلال توزیع ف القرارات التسویقیة بأنها تلك القرارات التي تتتعر كما
وتسعیر وترویج المنتجات المستهدفة فیه، وذلك بعد دراسة تحلیلیة للبیئة الداخلیة والخارجیة وهذا بغیة تحقیق 

 والإستمراریة في هذا السوق. البقاء

  الرشد والعقلانیة في إتخاذها بعیدا عن الرغبة أو المصلحة لهذه القرارات مجموعة من الخصائص أبرزها
تتسم بدرجة عالیة من والأهداف المطلوب تحقیقها، كما ذلك من خلال العمق في تشخیص المشكلة و الشخصیة، 

لعدد الكبیر من المتغیرات المحیطة بالمؤسسة خاصة المتغیرات المرتبطة بالبیئة العامة مما یصعب لنظرا التعقید 
مثل هذه ، إضافة إلى كون المؤسسة تعمل في بیئة متغیرة وبالتالي فإن لإرتباطها بسلوك المستهلك وذلكاسها قی

 تعتبرتسعى إلى تخفیض التكالیف حیث بعا للتغیر الحاصل في هذه البیئة، كما أنها القرارات ستتغیر وتختلف ت
ما یجعلها تتمیز بتحقیق هدفین في وقت واحد، كما الوحیدة التي ترمي إلى زیادة العوائد وتحقیق الأرباح، وهذا 

 .أنها مسؤولة عن قوة المركز المالي للمؤسسة

 ا وهذ ،یتم إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة إنطلاقا من تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة
تیحها ویوفرها ، هذه الأخیرة المعلوماتالتحلیل یستند إلى مجموعة من  ُ یلعب ، حیث نظام المعلومات التسویقیةی
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دور مهم في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة، وذلك من خلال المعلومات التي توفرها نظمه  لنظامهذا ا
تقدم هذه المعلومات الدعم كما الفرعیة من بحوث التسویق والإستخبارات التسویقیة وكذا السجلات الداخلیة، 

 .في سبیل إتخاذه قرارات سواء متعلقة بالمنتوج أو بتسعیره وبتوزیعه أو بترویجهوالسند لمدیر التسویق 

وهذا كل ما یتعلق بالنتائج المترتبة عن الإطار النظري للدراسة، أما فیما یخص الجانب التطبیقي فقد    
ضحت نتائجه في العنصر الموالي. ُ   و

  النتائج التطبیقیة:

  أبرزها ما یلي:لقد خلصت هذه الدراسة بجانبها التطبیقي إلى مجموعة من المحصلات    

 "أن معظم الإطارات المتواجدة بفرع "جنرال كابل-ENICAB-  بسكرة والذین تم إستجوابهم معظمهم ذكور
س بها لا بأخبرة ، كما یتمتعون بلهم مؤهل علمي لا بأس به سنة، 35و 30ما بین  شبابیمیلون إلى فئة ال

 وبالتالي أكثر تجاوبا مع أداة الدراسة. طبیعة موضوع الدراسة، هذا ما سمح لهم بفهم متفاوتةوذلك بسنوات خبرة 
  ِ رون بوجود نظام للمعلومات التسویقیة لدى هذا الفرع، حیث اتبع متوسط كما أن هؤلاء الإطارات یق

 لإتجاه صوب موافق. حول عبارات نظام المعلومات التسویقیة بصفة عامة إجاباتهم
 .یوجد قسم خاص بنظام المعلومات یضمه هذا الفرع والمتمثل في قسم رئیس مشروع المعلوماتیة 
  أبرز وأكثر في  ذلك جملة من القرارات التسویقیة ذات الطابع الإستراتیجي ویتجسد باتخاذیقوم هذا الفرع

، تحسین وتعدیل بعض المنتجات قرار باتخاذقوم في بعض الأحیان یالمتعلقة بالمنتج حیث تلك القرارات 
بالإضافة إلى قرار طرح منتوج جدید بعد القیام بمجموعة من الدراسات والأبحاث، كذلك القرارات المتعلقة بشبكة 
التوزیع خاصة مع طبیعة هذا الفرع الذي یتبع سیاسة أمه "جنرال كابل" القائمة على الإبتكار والإبداع وكذا على 

"مؤسسة واحدة، ربط العالم"، حیث من خلالها یسعى هذا الفرع إلى التقرب أكثر من العمیل وخدمته  شعار مفاده
 بأسرع وقت ممكن وبأكثر جودة.

  كما تبین من خلال إختبار الفرضیة الرئیسیة بأنه هناك دور یلعبه نظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ
بسكرة، ویتجسد ذلك من خلال طبیعة  -ENICAB-كابل" القرارات التسویقیة الإستراتیجیة بفرع "جنرال

المعلومات التي یوفرها حول المتغیرات البیئیة الداخلیة والخارجیة مما یسهم في مرحلة التشخیص والتحلیل 
 لمختلف القرارات التي تتعلق بهذه البیئة المراد إتخاذها.

  وجود دور معنوي لنظام المعلومات التسویقیة أكدت هذه الدراسة الفرضیة الرئیسیة البدیلة والتي تنص على
0,05(في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة عند مستوى الدلالة  = α(  ،وهذا لدى المؤسسة محل الدراسة

 لما نسبتهمتغیر نظام المعلومات التسویقیة  مع تفسیر، % 68حدود نسبته بلغت إذ یؤكده معامل الإرتباط 
 القرارات التسویقیة الإستراتیجیة.من التباین الكلي الحاصل في   46,2%
  أیضا خلصت نتائج إختبار الفرضیات الفرعیة إلى وجود دور معنوي للسجلات الداخلیة وكذا لبحوث

0,05(عند مستوى الدلالة  التسویق والإستخبارات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة = α.( 
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  تساهم النظم الفرعیة لنظام المعلومات التسویقیة في إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة وذلك من خلال
الإستخبارات التسویقیة بدرجة كبیرة ثم تأتي السجلات الداخلیة، بعدها نجد بحوث التسویق، هذه الأخیرة تعود 

 .ولیس على سبیل الإستمرار في بعض الأحیان درجة الإعتماد علیها في المرتبة الثالثة نتیجة للقیام بها

 التوصیات:

  مجموعة من التوصیات أهمها: وضعمجموعة من النتائج سواء النظریة أم التطبیقیة فإنه تم  عرضوبعد    

 لدى فرع "جنرال كابل" بسكرة. تفعیل دور وظیفة التسویق 
  التركیز على المنافسین والزبائن فقط وهذاضرورة الأخذ بعین الإعتبار متغیرات البیئة الخارجیة وعدم 

 نشط فیه.یواكب مختلف التغیرات التي تحصل في القطاع الذي یحتى 
 .ضرورة مراجعة أسالیب إتخاذ القرارات المتعلقة بالتسعیر وتعدیلها 
 .العمل على توسیع شبكة الموزعین خاصة خارجیا 
 في إتخاذ مختلف القرارات وجب تفعیل دور بحوث التسویق. 
 .إثراء موضوع نظام المعلومات التسویقیة بمزید من الدارسات نظرا لأهمیته وحساسیته  
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  )1لمحلق رقم (ا

  
  

  قائمة بأسماء المحكمین

ســـم المحـــكم  الرقم ٕ   القسم  لـقــب وا

  قسم التسییر  الدكتورة بن ساهل وســیــــلة  1

  قسم المحاسبة  الدكتور جــوامـع إسـماعـیل  2

  قسم الإقتصاد  الأستاذة قطـاف فــیـروز  3

  قسم التسییر  الأستاذ شیـشون بوعــزیــز  4

  قسم التسییر  الأستاذ قــریـشي محـمد  5





  ) 2الملحق رقم (
  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  -بسكرة-خیضرجامعة محمد 

  
  
  

  الإستبیان  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  




  

  )البیانات الشخصیة:(القسم الأول

 ـــثىأن                                       رذكـــــــــ                                  :نوعال 

 :35إلى أقل من  -30من         30إلى أقل من  - 25من         25أقل من إلى  - 20من        العمر      

 فأكثر -50من        50أقل من إلى  - 45من        45أقل من إلى  -40من       40أقل من إلى  - 35من  

  دراسات علیا               مهندس           نس  لیسا             تقني سام                العلمي:المؤهل            

 :سنوات 10إلى أقل من  -5من           سنوات 5إلى أقل من  - 1من             الخبرة المهنیة       

  فأكثر - سنة 15من             سنة 15إلى أقل من  - 10من                            

 الفاضلة  سیدةالفاضل، ال سیدال
 وبركاتهتعالى السلام علیكم ورحمة االله 

بإجراء لب من خلاله اطقوم الیلقد تم وضع بین أیدیكم هذا الإستبیان الرامي لجمع المعلومات اللازمة للدراسة، حیث    
ستقصاء الواقع إ هدفب » بسكرة-ENICAB-جنرال كابل فرع « في الإطارات المتواجدةوجهات نظر و  راءستطلاع لأإ

قدم دراسةال هوالجدیر بالذكر أن هذ، إتخاذ القرارات التسویقیة الإستراتیجیة"التسویقیة في  نظام المعلومات "دورحول  ُ  ةم
التكرم بقراءة العبارات رجو ألذا شهادة الماستر في التسییر الإستراتیجي للمنظمات،  على لباطضمن متطلبات حصول ال

التوصل إلى نتائج موضوعیة في  يكبیراً ل تعتبر سندا مومساهمتك مدقة إجاباتك نظرا لكون بدقة والإجابة عنها بموضوعیة
وأنها لن تستخدم إلا لأغراض الدراسة التامة المعلومات التي ستدلون بها ستحظى بالسریة  ، كما أحیطكم علما بأنوعملیة

ني لعلى، فقط والبحث العلمي ٕ ستكمال متطلبات ثقة من صدق دعمكم ومساندتكم لطلبة العلم في إنجاز المطلوب منهم لإ وا
 .العلمیة الحصول على أعلى الدرجات

ا اومقدر  اشاكر   تعاونكم سلفً
 واالله ولي التوفیق



  :(محاور الدراسة)القسم الثاني
  ): نظام المعلومات التسویقیة.01حور رقم(الم

  

  .الإستراتیجیة التسویقیة القرارات): 02المحور رقم(
شر

مؤ
  

  اراتـــــبـــــــالع  الرقم
غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق  محاید  موافق

موافق 
  تماما

قرارات
 

متعلقة
 

بالمنتوج
  

            .التسویقیة لمعلوماتها وفقا وتطویرها منتجاتها بتحسین المؤسسة تقوم  13

التنافسي المتوقع للمنتوج بتحلیل تقوم المؤسسة من خلال دراسة المركز   14
  المنتوجات الجدیدة الممكن إضافتها.

          

تعمل المؤسسة على تحسین جودة وشكل منتجاتها بما یتماشى ورغبات   15
  وحاجات المستهلكین.

          

لغائه إنطلاقا من دراسة الربحیة.  16 ٕ             تقوم المؤسسة بحذف المنتوج وا

17  
تأخذ المؤسسة بعین الإعتبار المعلومات المتعلقة بالبیئة الداخلیة والخارجیة 

   لها عند إتخاذ القرارات الخاصة بالمنتجات. 
          

  اراتـــــبـــــــالع  الرقم  البعد
غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق  محاید  موافق

موافق 
  تماما

السجلات الداخلیة
  

            تعمل السجلات الداخلیة على تلبیة إحتیاجات إدارة التسویق.  1

            تضم السجلات الداخلیة تقاریر حول الأنشطة التسویقیة المختلفة.  2

            .المؤسسة معها التي تتعامل البیئة الكافیة عن المعلومات توفر السجلات  3

            .ستمرارإب تحدیثه یتم للسجلات حدیث بنظام مؤسسةال تحتفظ  4

بحوث التسویق
  

            مؤسسة.ال حتیاجاتلإ وفقا التسویقیة البحوث إجراء یتم  5

            .فیه المؤثرة الرئیسیة والقوى السوق طبیعة فهمتسمح البحوث ب  6

7  
المشاكل  تساهم المعلومات التي تقوم بحوث التسویق بجمعها في تحلیل

  التسویقیة.
          

8  
تقوم بحوث التسویق بالتقلیل من حالة عدم التأكد التي تواجه المؤسسة عند 

  إتخاذ القرارات المستقبلیة.
          

الإستخبارات التسویقیة
            تراقب المؤسسة محیطها الخارجي بإستمرار.  9  

المتعلقة بالتطورات التي تزود الإستخبارات التسویقیة المؤسسة بالمعلومات   10
  تحدث في البیئة الخارجیة.

          

11  
 متعلقةالمعلومات ال علىمؤسسة ال تساهم الإستخبارات التسویقیة في حصول

  .ة وأشكالهابالمنافس
          

12  
تساهم الإستخبارات التسویقیة في إكتشاف الفرص والتهدیدات التي تواجه 

  المؤسسة.
          



قرارات متعلقة بالتسعیر
            ترفع المؤسسة أسعار منتجاتها وتخفضها بناءا على معلومات تسویقیة.  18  

بالبیئة كدراسة أسعار المنافسین  تقوم المؤسسة بمراجعة الظروف المحیطة  19
   وهیكل السوق من أجل تحدید قوائم أسعار المنتوجات الجدیدة.

          

            تؤثر عوامل البیئة الداخلیة والخارجیة في تسعیر المنتجات.  20

تقوم المؤسسة بمراجعة الأهداف والموارد عند تسعیر المنتوجات الحالیة   21
  والجدیدة.

          

قرارات 
متعلقة بالتوزیع

  

            لتصریف منتجاتها. منافذ توزیع جدیدة تقوم المؤسسة بالبحث عن  22

تقوم المؤسسة بدراسة وتحلیل السوق لإختیار الأسلوب الأمثل لتوزیع   23
  منتوجاتها.

          

24  
تقوم المؤسسة بدراسة إمكانیتها المادیة والبشریة لإختیار أنواع الوسطاء 

  التعامل معهم.الذین یمكن 
          

            تسعى المؤسسة إلى تقییم قدرات الوسطاء وتنمیة علاقتها وتعزیزها معهم.  25

 معلوماتالمنتجات إعتمادا على اللتصریف والوسطاء  الموزعین إختیار یتم  26
  المجمعة حولهم.

          

قرارات متعلقة بالترویج
            القرارات الترویجیة.تلعب الظروف الداخلیة دور مهم في إتخاذ   27  

            تلعب الظروف الخارجیة دور مهم في إتخاذ القرارات الترویجیة.  28

29  
یتم إختیار أداة الترویج المناسبة إنطلاقا من تحلیل الأهداف بدقة وفقا لحجم 

  المیزانیة وفلسفة المؤسسة.
          

30  
محتوى الرسائل تقوم المؤسسة بتقییم أسالیب ووسائل الترویج لتعدیل 

    الترویجیة الموجهة للعملاء المرتقبین.
          

  



 )3المحلق رقم (

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

   



 

Fiabilité 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

  N % 

Observations Valide 44 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 44 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 
global 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,942 30 

 
X 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,896 12 

 
x1 

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

  N % 

Observations Valide 44 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 44 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,775 4 

 
x2 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,873 4 

 
x3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,843 4 

 
Y 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,908 18 

 

 
 

walid
Texte surligné 



Expérience 
professionnel

le
Qualifié 

scientifique�geGenre

Valide

Manquante

N

0000

44444444

Statistiques

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Mâle

Femelle

Total

Valide

100,0100,044

100,022,722,710

77,377,377,334

Genre

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

[20-25[

[25-30[

[30-35[

[35-40[

[40-45[

[45-50[

[50-et plus]

Total

Valide

100,0100,044

100,025,025,011

75,013,613,66

61,411,411,45

50,011,411,45

38,629,529,513

9,16,86,83

2,32,32,31

�ge

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Technicien supérieur

Licence

Ingénieur

Études supérieurs

Total

Valide

100,0100,044

100,04,54,52

95,527,327,312

68,231,831,814

36,436,436,416

Qualifié scientifique



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

[1-5[

[5-10[

[10-15[

[15-et plus]

Total

Valide

100,0100,044

100,038,638,617

61,415,915,97

45,520,520,59

25,025,025,011

Expérience professionnelle



Genre

22,7%

77,3%



Age

25,0%

13,6%
11,4%11,4%

29,5%

6,8%

2,3%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
[50[45-50[[40-45[[35-40[[30-35[[25-30[[20-25[



QualifiÃ©

4,5%
36,4%

27,3% 31,8%



ExpÃ©rience

38,6%

15,9%
20,5%

25,0%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
[15[10-15[[5-10[[1-5[



P8P7P6P5P4P3P2P1

Valide

Manquante

N

00000000

4444444444444444

Statistiques

P16P15P14P13P12P11P10P9

Valide

Manquante

N

00000000

4444444444444444

Statistiques

P24P23P22P21P20P19P18P17

Valide

Manquante

N

00000000

4444444444444444

Statistiques

P30P29P28P27P26P25

Valide

Manquante

N

000000

444444444444

Statistiques

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,861,461,427

20,515,915,97

4,54,54,52

P1

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Neutre

Valide

20,518,218,28

2,32,32,31

P2



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,022,722,710

77,356,856,825

P2

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,013,613,66

86,450,050,022

36,425,025,011

11,49,19,14

2,32,32,31

P3

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,022,722,710

77,331,831,814

45,534,134,115

11,49,19,14

2,32,32,31

P4

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,845,545,520

36,425,025,011

11,49,19,14

2,32,32,31

P5

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,015,915,97

84,152,352,323

31,825,025,011

6,84,54,52

2,32,32,31

P6



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,838,638,617

43,229,529,513

13,613,613,66

P7

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,536,436,416

43,229,529,513

13,613,613,66

P8

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,552,352,323

27,318,218,28

9,14,54,52

4,54,54,52

P9

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,013,613,66

86,450,050,022

36,425,025,011

11,411,411,45

P10

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,015,915,97

84,138,638,617

45,529,529,513

15,913,613,66

2,32,32,31

P11



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,850,050,022

31,815,915,97

15,913,613,66

2,32,32,31

P12

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,015,915,97

84,147,747,721

36,418,218,28

18,215,915,97

2,32,32,31

P13

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,547,747,721

31,820,520,59

11,411,411,45

P14

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,556,856,825

22,715,915,97

6,86,86,83

P15

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,015,915,97

84,140,940,918

43,229,529,513

13,69,19,14

4,54,54,52

P16



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,011,411,45

88,656,856,825

31,818,218,28

13,611,411,45

2,32,32,31

P17

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,022,722,710

77,331,831,814

45,531,831,814

13,611,411,45

2,32,32,31

P18

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,836,436,416

45,527,327,312

18,213,613,66

4,54,54,52

P19

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,843,243,219

38,627,327,312

11,49,19,14

2,32,32,31

P20

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Valide

40,934,134,115

6,84,54,52

2,32,32,31

P21



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,013,613,66

86,445,545,520

P21

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,550,050,022

29,525,025,011

4,52,32,31

2,32,32,31

P22

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,022,722,710

77,350,050,022

27,318,218,28

9,19,19,14

P23

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,013,613,66

86,427,327,312

59,140,940,918

18,218,218,28

P24

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,025,025,011

75,052,352,323

22,713,613,66

9,16,86,83

2,32,32,31

P25



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,025,025,011

75,043,243,219

31,820,520,59

11,49,19,14

2,32,32,31

P26

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,536,436,416

43,236,436,416

6,86,86,83

P27

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,015,915,97

84,136,436,416

47,736,436,416

11,411,411,45

P28

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,018,218,28

81,843,243,219

38,627,327,312

11,411,411,45

P29

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Non Entièrement 
Favorable

Non Favorable

Neutre

Favorable

Entièrement Favorable

Total

Valide

100,0100,044

100,020,520,59

79,543,243,219

36,422,722,710

13,69,19,14

4,54,54,52

P30



Globle

Ecart typeMoyenneN

X

x1

x2

x3

Y

y1

y2

y3

y4

N valide (listwise) 44

,8153,6844

,7933,8244

,7563,6244

,8273,6144

,8903,6244

,8323,7444

,8483,6644

,7103,7844

,6753,8144

Statistiques descriptives



Ecart typeMoyenneN

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21

P22

P23

P24

P25

P26

P27

P28

P29

P30

N valide (listwise) 44

1,0553,6644

,9093,6844

,9003,5744

,8783,7044

1,0023,8044

,9363,9144

,9423,3644

,8783,8644

,8613,8444

,8653,6444

,9633,6644

1,0893,5044

1,0393,6144

,9173,6444

1,0223,5544

,8023,9144

,9123,7744

1,0193,5944

1,0063,6844

1,0003,5244

,8613,6644

,9783,8044

,9673,6444

,9453,6144

,8663,7544

,9593,6844

1,0143,6444

,9173,6444

,7923,9844

,7283,9344

Statistiques descriptives



Statistique Erreur stdStatistique

AsymétrieN

X

x1

x2

x3

Y

y1

y2

y3

y4

N valide (listwise) 44

,357-,25244

,357-,64644

,357-,91344

,357-,44544

,357-,55244

,357-,30844

,357-,49744

,357-,09444

,357-,13444

Statistiques descriptives



N Moyenne Ecart-type
Erreur 

standard
Borne 

supérieure
Borne 

inférieure

Intervalle de confiance à 95% 
pour la moyenne

[20-25[

[25-30[

[30-35[

[35-40[

[40-45[

[45-50[

[50-et plus]

Total 4,012123,60152,101802,6752773,8068244

4,398693,14676,280937,9317633,7727311

4,595103,73824,166667,4082484,166676

4,120832,87917,223607,5000003,500005

5,007863,59214,254951,5700884,300005

3,875403,20152,154645,5575823,5384613

4,550443,11622,166667,2886753,833333

....4,500001

Descriptives

X

SignificationF
Moyenne des 

carrésddl
Somme des 

carrés

Inter-groupes

Intra-groupes

Total 4319,608

,4253715,713

,1961,529,64963,895

ANOVA

X



N Moyenne Ecart-type
Erreur 

standard
Borne 

inférieure

Intervalle de confiance à 95% 
pour la moyenne

Technicien supérieur

Licence

Ingénieur

Études supérieurs

Total 3,60152,101802,6752773,8068244

-1,85310,500000,7071074,500002

3,04432,244897,8483503,5833312

3,53037,134727,5041043,8214314

3,53104,161374,6454973,8750016

Descriptives

X

Minimum Maximum

Technicien supérieur

Licence

Ingénieur

Études supérieurs

Total 5,0002,500

5,0004,000

5,0002,500

4,5003,000

5,0002,500

Descriptives

X

SignificationF
Moyenne des 

carrésddl
Somme des 

carrés

Inter-groupes

Intra-groupes

Total 4319,608

,4494017,970

,3171,215,54631,638

ANOVA

X



N Moyenne Ecart-type
Erreur 

standard
Borne 

supérieure
Borne 

inférieure Minimum Maximum

Intervalle de confiance à 95% 
pour la moyenne

[1-5[

[5-10[

[10-15[

[15-et plus]

Total 5,0002,5004,012123,60152,101802,6752773,8068244

5,0002,5004,284023,48069,189472,7812133,8823517

5,0003,0004,653963,34604,267261,7071074,000007

4,5002,5004,175093,15824,220479,6614383,666679

4,5003,0004,026763,33687,154813,5134553,6818211

Descriptives

X

SignificationF
Moyenne des 

carrésddl
Somme des 

carrés

Inter-groupes

Intra-groupes

Total 4319,608

,4734018,901

,685,499,2363,707

ANOVA

X

Erreur 
standard 
moyenneEcart-typeMoyenneN

Mâle

Femelle

Mâle

Femelle

Mâle

Femelle

x1

x2

x3

,200693,6346483,7500010

,152571,8896313,7352934

,203443,6433423,4500010

,153960,8977343,7205934

,130171,4116363,8500010

,118894,6932643,8382434

GenreGenre

Statistiques de groupe



F Sig. t ddl

Test-t pour égalité des moyennes
Test de Levene sur l'égalité des 

variances

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

x1

x2

x3

20,538-,058

42-,049,1152,593

20,4331,061

42,885,2331,463

25,449-,067

42-,051,0823,169

Test d'échantillons indépendants

Différence 
moyenne

Différence 
écart-type SupérieureInférieure

Intervalle de confiance 95% de 
la différence

Test-t pour égalité des moyennes

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

Hypothèse de variances 
égales

Hypothèse de variances 
inégales

x1

x2

x3

,510289-,539700,252102-,014706

,596223-,625635,302728-,014706

,802064-,260887,255133,270588

,887424-,346248,305655,270588

,350998-,374528,176296-,011765

,455316-,478845,231448-,011765

Test d'échantillons indépendants



y2y1Yx3x2x1X

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

X

x1

x2

x3

Y

y1

y2

y3

y4

44444444444444

,003,000,000,000,000,002,000

,434**,650**,866**,689**,521 **,451 **,657**

44444444444444

,000,000,000,000,004,066,000

,514 **,528**,618 **,640**,425**,280,541 **

44444444444444

,000,000,000,012,040,000

1,590**,529**,516 **,377*,311 *,504**

44444444444444

,000,000,000,000,020,000

,590**1,817 **,779**,770**,349*,675**

44444444444444

,000,000,000,000,029,000

,529**,817 **1,752**,620**,329*,680**

44444444444444

,000,000,000,000,007,000

,516 **,779**,752**1,638**,404**,819 **

44444444444444

,012,000,000,000,006,000

,377*,770**,620**,638**1,406**,624**

44444444444444

,040,020,029,007,006,000

,311 *,349*,329*,404**,406**1,650**

44444444444444

,000,000,000,000,000,000

,504**,675**,680**,819 **,624**,650**1

Corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



y4y3

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

X

x1

x2

x3

Y

y1

y2

y3

y4

4444

,000

1,709**

4444

,000

,709**1

4444

,003,000

,434**,514 **

4444

,000,000

,650**,528**

4444

,000,000

,866**,618 **

4444

,000,000

,689**,640**

4444

,000,004

,521 **,425**

4444

,002,066

,451 **,280

4444

,000,000

,657**,541 **

Corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



 

Régression 
 

 

ANOVAb 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Signification 

1 Régression 20,405 3 6,802 19,920 ,000a 

Résidu 13,658 40 ,341   

Total 34,062 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), x3, x1, x2    

b. Variable dépendante : Y     

 

Régression 
 

Variables introduites/éliminéesb 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 Xa . Introduire 

a. Toutes variables requises introduites 

b. Variable dépendante : Y  

 
 

Récapitulatif du modèle 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,680a ,462 ,449 ,661 

a. Valeurs prédites : (constantes), X  

 
 

ANOVAb 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Signification 

1 Régression 15,730 1 15,730 36,039 ,000a 

Résidu 18,332 42 ,436   

Total 34,062 43    

a. Valeurs prédites : (constantes), X    

b. Variable dépendante : Y     

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Signification B Erreur standard Bêta 

1 (constante) ,215 ,577  ,373 ,711 

X ,896 ,149 ,680 6,003 ,000 

a. Variable dépendante : Y     

 
 

Variables introduites/éliminéesb 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 x1a . Introduire 

a. Toutes variables requises introduites 

b. Variable dépendante : Y  

 
 

Récapitulatif du modèle 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,457a ,209 ,190 ,801 

a. Valeurs prédites : (constantes), x1  

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Signification B Erreur standard Bêta 

1 (constante) 1,167 ,748  1,561 ,126 

x1 ,640 ,192 ,457 3,331 ,002 



Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Signification B Erreur standard Bêta 

1 (constante) 1,167 ,748  1,561 ,126 

x1 ,640 ,192 ,457 3,331 ,002 

a. Variable dépendante : Y     

 
 

Variables introduites/éliminéesb 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 x2a . Introduire 

a. Toutes variables requises introduites 

b. Variable dépendante : Y  

 
 

Récapitulatif du modèle 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,620a ,385 ,370 ,706 

a. Valeurs prédites : (constantes), x2  

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Signification B Erreur standard Bêta 

1 (constante) 1,241 ,477  2,601 ,013 

x2 ,652 ,127 ,620 5,127 ,000 

a. Variable dépendante : Y     

 
 

Variables introduites/éliminéesb 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 x3a . Introduire 

a. Toutes variables requises introduites 

b. Variable dépendante : Y  

 
 

Récapitulatif du modèle 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,752a ,566 ,555 ,594 

a. Valeurs prédites : (constantes), x3  

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Signification B Erreur standard Bêta 

1 (constante) ,616 ,417  1,479 ,147 

x3 ,805 ,109 ,752 7,394 ,000 

a. Variable dépendante : Y     

 
 


