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  رئیسًا  ) ...............بسكرة جامعة -أستاذ(یحیاوي مفیدة /د .أ

  مقرّرًا  )..................جامعة بسكرة -أستاذ(تومي میلود /د.أ
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  شكر وتقدیر
  أتقدّم بالشكر الجزیل إلى الذّي له الفضل والمنّة في كل نجاح وفقنا فیه

  الذّي علّمنا ما لم نكن نعلمإلى 

  إلى الذّي ملأ الوجود نوره فما لنا من نور سواه

  االله عزّ وجل

  ومن بعده یطیب لي أن أتقدّم بالشكر الجزیل إلى 

  كل من ساهم من قریب أو بعید في مساعدتي على إنجاز هذا العمل

يّ الّذي لم یبخل عل" تومي میلود" وأخص بالذكر الأستاذ الدكتور المشرف 

  بالتوجیه

على " بخوش علي"كما لا یفوتني في هذا المقام تقدیم الشكر الجزیل إلى الدكتور 

  كرم تصحیحه اللّغوي للمذكرة 

  على تعاونها وتشجیعها "  موسي سهام" كما لا أنسى الصدیقة والأخت الأستاذة 

  وكل من شجّعني بالكلمة الطیّبة والإبتسامة والدعاء 

  "جزاكم االله منّا كل خیر : "إلى كل هؤلاء أقول

  كان صوابًا فمن االله، وما كان فیه الخطأ فمن نفسي ومن الشیطانهذا وما 

  ونسأل االله أن یجعل هذا العمل كلّه خالصًا لوجه االله الكریم

  والحمد الله رب العالمین 
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  الصفحة  العـــنــــــوان

 5  والتقدیر  الشكر

 XI-VI  فهرس المحتویات

 XVI-XIV  قائمة الجداول

  XIX-XVIII  قائمة الأشكال

  XXII-XXI  الملخصات

  ح-أ  المقدمة

  49-2  نظام المعلومات التسویقیة : الفصل الأول

  02  تمهیـــد

  03     مفاهیم أساسیة لنظام المعلومات التسویقیة: المبحث الأول

  03  مفهوم نظام المعلومات التسویقیة -1

  03  تعریف نظام المعلومات التسویقیة - 1.1

  05  أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة - 2.1

  07  الحاجة إلى نظام معلومات تسویقیة في المؤسسة - 3.1

  08  خصائص نظام المعلومات التسویقیة وأثره في المؤسسة -2

  08  المعلومات التسویقیة خصائص نظام - 1.2

  08  أثر نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة - 2.2

  09  معاییر تقویم نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة - 3.2

  10  أسس نظام المعلومات التسویقیة -3

  10  تحدید الاحتیاجات من البیانات وجمعها - 1.3

  11  معالجة البیانات ونشر المعلومات - 2.3

  12  وضع میكانزمات لاتخاذ القرار - 3.3

  12  الإطار التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیة: المبحث الثاني

  13  نماذج نظام المعلومات التسویقیة -1

  Brien and Stafford(  13 - براین وستافورد ( نموذج  - 1.1

  Kotler (  14 - كوتلر( نموذج  - 2.1

  Mcleod"  15"نموذج رایموند ماكلیود - 3.1

  18  مكونات نظام المعلومات التسویقیة -2

  18  )نظام السجلات الداخلیة(النظام المحاسبي والتجاري  - 1.2
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  19  )نظام الیقظة التسویقیة(نظام الاستخبارات التسویقیة  - 2.2

  22  نظام الدراسات والبحوث التسویقیة - 3.2

  23  الموقع التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة -3

  23  البدائل المتاحة لتبعیة نظام المعلومات التسویقیة في البناء التنظیمي للمؤسسة - 1.3

  24  نظام المعلومات التسویقیة والتكنولوجیات الحدیثة للمعلومات والاتصال - 2.3

  26  الهیكل التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیة - 3.3

  28  ومات التسویقیة البیئة المحیطة بنظام المعل: المبحث الثالث

  28  مفهوم البیئة التسویقیة -1

  28  تعریف البیئة التسویقیة للمؤسسة - 1.1

  29  خصائص البیئة التسویقیة للمؤسسة - 2.1

  29  أسباب دراسة البیئة التسویقیة للمؤسسة - 3.1

  30  :تقسیمات البیئة التسویقیة للمؤسسة -2

  30  البیئة الجزئیة - 1.2

  31  لیةالبیئة الك - 2.2

  33  البیئة التنافسیة للمؤسسة - 3.2

  34  تحلیل المنافسة والوضع التنافسي للمؤسسة - 4.2

  35  علاقة البیئة التسویقیة بنظام المعلومات التسویقیة   -3

  Data Base Marketing"  35"قاعدة البیانات التسویقیة  - 1.3

  37  نظام إدارة قاعدة المعلومات التسویقیة - 2.3

  38  اتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة :  الرابع المبحث

  38  المراحل الأساسیة لاتخاذ القرارات التسویقیة -1

  38  تشخیص المشكلة وتحدید الهدف وتحلیلها - 1.1

  39  تحدید البدائل - 2.1

  40  اختیار الحل وتنفیذ القرار - 3.1

  41  نماذج إتخاذ القرارات التسویقیة  -2

  41  قرارات التسویقیة في حالة التأكد والمخاطرة اتخاذ ال - 1.2

  42  )نظریة المباریات(اتخاذ القرارات التسویقیة في حالة المنافسة  - 2.2

  45  علاقة نظام المعلومات التسویقیة باتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة -3

  45  أنواع المعلومات التسویقیة في المؤسسة - 1.3

  46  مستفیدین من المعلومات التسویقیةتحلیل حاجات ال - 2.3

  47  دور بحوث التسویق في اتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة - 3.3
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  49  خلاصة الفصل

  97-51  مجالات استخدام نظام المعلومات التسویقیة: الفصل الثاني

  51  تمهید 

  52  تدور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة المنتَجا: المبحث الأول

  52  مفهوم المنتَج -1

  52  تعریف المنتَج 1.1

  53  مفهوم تشكیلة المنتَجات - 2.1

  53  دورة حیاة المنتََ◌ج -2

  54  مرحلة التقدیم - 1.2

  54  مرحلة النمو - 2.2

  55  مرحلة النضج - 3.2

  55  مرحلة التدهور - 4.2

  56  تدور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار تشكیلة المنتَجا -3

  56  قرارات تشكیلة المنتَجات - 1.3

  57  مدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بالمنتَج - 2.3

  58  عملیات التحلیل والمعالجة الواجب إجراؤها على المدخلات للحصول على المخرجات - 3.3

  61  دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة التسعیر: المبحث الثاني

  61  عیر منتَجات المؤسسةتس  -1

  61  تعریف السعر - 1.1

  62  أهداف التسعیر 2.1

  63  )أو تحدید السعر(العوامل المؤثرة على قرارات السیاسة السعریة في المؤسسة  -2

  63  العوامل الخارجیة - 1.2

  64  العوامل الداخلیة - 2.2

  65  دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار سیاسة التسعیر -3

  65  :قرارات تسعیر المنتَجات - 1.3

  68  مدخلات ومخرجات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بتسعیر المنتَجات  - 2.3

 69  للحصول على مخرجات  عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المدخلات - 3.3
  

  71  دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة التوزیع: المبحث الثالث

  71  سیاسة توزیع منتَجات المؤسسة -1

  71  مفهوم التوزیع -  1.1
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  72  أهمیة التوزیع – 2.1

  73  طرق التوزیع -2

  Canal de distribution"  73"قنوات التوزیع  - 1.2

  76  شبكة التوزیع - 2.2

  78  دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات سیاسة التوزیع -3

  79  منافذ التوزیعقرارات اختیار  - 1.3

  81  مدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة باختیار منافذ التوزیع - 2.3

  82  عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المنتََ◌جات للحصول على مخرجات - 3.3

  84  دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة الترویج: المبحث الرابع

  84  سسةسیاسة الترویج في المؤ  -1

  84  مفهوم الترویج - 1.1

  85  الترویج وعملیة الاتصال في المؤسسة - 2.1

  87  عناصر المزیج الترویجي -2

  87  إستراتجیات الاتصال بالسوق 1.2

  88  أدوات المزیج الترویجي - 2.2

  92  تسویقیة في اختیار سیاسة الترویجدور نظام المعلومات ال -3

  92  المؤسسة قرارات سیاسة الترویج في - 1.3

  94  مدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بالترویج - 2.3

  95  عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المدخلات للحصول على مخرجات - 3.3

  97  خلاصة الفصل

  140-99  نظام المعلومات التسویقیة في مؤسسات الإتصال في الجزائر : الفصل الثالث

  99  تمهید

  100  صناعة الاتصالات في الجزائر :المبحث الأول

  100  واقع قطـاع الاتصال بالجــزائـر -1

  100  لمحة تاریخیة حول تطور القطاع في الجزائر - 1.1

  101  )2000/03(قطاع الاتصال بعد قانون  - 2.1

  ARPT"  102"سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة  -2

  102  لضبطالطبیعة القانونیة لسلطة ا - 1.2

  103  هیكلتها وتنظیمها - 2.2

  104  وسوق الاتصالات الجزائریة) ARPT(سلطة الضبط  - 3.2

  105  قطاع الهاتف النقال في الجزائر -3
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  106  تقدیم مؤسسات الاتصال في الجزائر : المبحث الثاني

  Mobilis"  106 - موبلیس" تحت الاسم التجاري) ATM(اتصالات الجزائر للهاتف النقال  -1

  106  لمحة تاریخیة عن المؤسسة - 1.1

  107  تطور المؤسسة في السوق الجزائریة – 2.1

  Djezzy"  109 - جازي"تحت الاسم التجاري" OTA"أوراسكوم تیلیكوم الجزائر -2

  109  لمحة تاریخیة على الشركة الأم - 1.2

  110  تقدیم المؤسسة - 2.2

  110  تطور المؤسسة في السوق الجزائریة - 3.2

  114  البنیة التنظیمیة لمؤسسات الاتصال في الجزائر: المبحث الثالث

  ATM"  114"مؤسسة موبلیس تنظیم  -1

  ATM"  114"مؤسسة موبلیس الهیكل التنظیمي ل - 1.1

  117  المقوّمات التنظیمیة لمؤسسة موبلیس - 2.1

  118  تنظیم مؤسسة جازي -2

  118  مؤسسة جازيالهیكل التنظیمي ل - 1.2

  119  المقومات التنظیمیة لـمؤسسة جازي - 2.2

  WTA"  119" تنظیم مؤسسة نجمة -3

  WTA"  119"الهیكل التنظیمي لمؤسسة نجمة - 1.3

  WTA"  121"المقوّمات التنظیمیة لمؤسسة نجمة - 2.3

  121  نظام المعلومات التسویقیة السائد في مؤسسات الاتصال في الجزائر : المبحث الرابع

  122  تنظیمیة للوظیفة التسویقیة للمؤسسات محل الدراسة في تدفق المعلومات التسویقیةدور البنیة ال -1

  122  تدفق المعلومات التسویقیة في البنیة التنظیمیة للوظیفة لتسویقیة لمؤسسة موبلیس - 1.1

  123  تدفق المعلومات التسویقیة في البنیة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة لـمؤسسة جازي - 2.1

  124  تدفق المعلومات في البنیة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة لمؤسسة نجمة - 3.1

  125  ):موبلیس، جازي، نجمة(مكونات نظام المعلومات التسویقیة للمؤسسات  -2

  126  نظام السجلات الداخلیة - 1.2

  127  نظام بحوث التسویق - 2.2

  128  نظام الاستخبارات التسویقیة - 3.2

  130  )موبلیس، جازي، نجمة(التسویقیة في المؤسسات  قواعد البیانات -3

  130  محل الدراسةأنواع قواعد البیانات التسویقیة للمؤسسات  - 1.3

  135  مدخلات قواعد البیانات التسویقیة - 2.3

  136  مخرجات قواعد البیانات التسویقیة - 3.3



10 
 

  140  خلاصة الفصل

  187-142  یة في مؤسسات الإتصال في الجزائر اتخاذ قرارات السیاسات التسویق: الفصل الرابع 

  142  تمهید

  143  اتخاذ قرار سیاسة المنتَجات في مؤسسات الاتصال في الجزائر : المبحث الأول

  ATM"  143"قرار سیاسة منتجات مؤسسة موبلیس  -1

  ATM"  143"موبلیس مؤسسة تشكیلة منتجات   - 1.1

  ATM"  144" قرارات تشكیلة منتجات مؤسسة موبیلس - 2.1

  ATM"  146"الخدمات المرافقة لتشكیلة منتجَات مؤسسة موبلیس  - 3.1

  OTA"  146"قرار سیاسة منتَجات مؤسسة جازي  -2

  147  تشكیلة منتجات المؤسسة - 1.2

  147  قرارات تشكیلة المنتَجات - 2.2

  150  الخدمات المرافقة لتشكیلة منتجات مؤسسة جازي - 3.2

  WTA"  152"جات مؤسسة نجمة قرار سیاسة منتَ◌َ  -3

  WTA"  152"تشكیلة منتجات نجمة  - 1.3

  WTA"  153"قرارات تشكیلة منتَجات مؤسسة نجمة  - 2.3

  WTA"  154"الخدمات المرافقة للتشكیلة منتجات مؤسسة نجمة - 3.3

  155  اتخاذ قرار سیاسة التسعیر في مؤسسات الاتصال في الجزائر: المبحث الثاني

  ATM"  155"سیاسة التسعیر في مؤسسة موبلیس  اتخاذ قرار - 1

  155  أسعار منتَجات مؤسسة موبلیس - 1.1

  ATM"  158"قرارات تسعیر منتَجات موبلیس  - 2.1

  OTA"  159"سیاسة التسعیر في مؤسسة جازي  -2

  OTA"  159"أسعار منتَجات مؤسسة جازي  - 1.2

  OTA"  161"قرارات سیاسة التسعیر في مؤسسة جازي  - 2.2

  WTA"  163"نجمة مؤسسة اتخاذ قرار سیاسة تسعیر منتَجات  - 3

  WTA"  163" أسعار منتجات مؤسسة نجمة - 1.3

  WTA"  165"قرارات تسعیر منتَجات نجمة  - 2.3

  167  الاتصال في الجزائر اتخاذ قرار سیاسة تـوزیع المنتََ◌جات في مؤسسات : المبحث الثالث

  ATM"  167"یس سیاسة توزیع منتجات مؤسسة موبل -1

  167  شبكة التغطیة - 1.1

  ATM"  168"قرارات منافذ توزیع منتجات مؤسسة موبلیس - 2.1

  OTA"  169"سیاسة توزیع منتَجات مؤسسة جازي -2



11 
 

  169  شبكة تغطیة - 1.2

  176  قرارات منافذ توزیع منتجات مؤسسة جازي - 2.2

  WTA"  171"سیاسة توزیع منتجات مؤسسة نجمة  -3

  171  التغطیة شبكة - 1.3

  WTA"  171"قرارات منافذ توزیع منتجات مؤسسة نجمة - 2.3

اتخاذ قرار سیاسة ترویج المنتَجات في مؤسسات الاتصال في الجزائر : المبحث الرابع  172  

  ATM"  172"قرارات سیاسة ترویج منتجَات مؤسسة موبلیس  -1

  172  میزانیة الترویج 1.1

  173  یج الترویجيقرارات تحدید عناصر المز  - 2.1

  OTA"  176"قرارات سیاسة ترویج منتجات مؤسسة جازي  -2

  176  میزانیة الترویج - 1.2

  176  تحدید عناصر المزیج الترویجي - 2.2

  WTA"  181"سیاسة ترویج منتجات مؤسسات نجمة -3

  181  قرارات تحدید عناصر المزیج الترویجي - 1.3

  183  تنشیط المبیعات - 2.3

  187  لخلاصة الفص

  دراسة تقییمیة لفعالیة نظام المعلومات التسویقیة : الفصل الخامس 

  في اتخاذ القرارات التسویقیة
189-230  

  189  تمهید
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  :ملخص

یان المجالات التطبیقیة لنظام المعلومات التسویقیة في الأنشطة التسویقیة، وما یوفره تهدف الدراسة إلى تب

من معلومات وبیانات یعتمد علیها في اتخاذ قرار سیاسة المنتج، التسعیر، التوزیع، الترویج في مؤسسات 

جه مدیر ، حیث انصب اهتمامنا على الفرص التّي توا)موبیلیس، جازي، نجمة(الاتصال  في الجزائر 

التسویق، والتّي تستدعي اتخاذ قرار بشأنها باعتباره یحتاج إلى العدید من المعلومات الشاملة والمتجدّدة 

  .عن البیئة التي یعمل فیها، والمتغیرات التّي تحكمها

إنّ عملیة جمع المعلومات ینبغي أن تكون عملیة مستمرة وفق نظام معین، هذا ما دفع المؤسسات محل 

الكافیة لاتخاذ قرارات تسویقیة فعّالة  إلى إنشاء نظام للمعلومات التسویقیة یوفر لها المعلوماتالدراسة 

والذّي برز فیها من خلال آلیة إستخدامها لنظام المعلومات التسویقیة، وإرتفاع درجة فعالیته، وتركیزه على 

  .تطویر العمل على شبكة الأنترنیت

  .لتسویقیة، اتخاذ القرارات التسویقیة، السیاسات التسویقیةنظام المعلومات ا :الكلمات المفتاح

The Abstract: 
The study aims to identify the domains of marketing’s applied information system  in 
marketing activities, and the wealth of information and data that are relied upon in deciding 
the policy of the product, pricing, distribution and promotion in Algerian communication 
enterprises (i.e, the four Ps) (Mobilis, Djezzy, Nedjma), where we focused our attention on the 
opportunities that are facing the marketing Director, by which it requires a decision needs to 
be as many renewable and comprehensive information about the environment in which it 
operates, and the variables that govern them. 
The information-gathering process should be a continuous process in accordance with the 
particular system, so that, the institutions (our study subject) can establish a marketing 
system of information that provides them adequate information to make effective marketing 
decisions-make, which it has emerged through the mechanism used for the marketing 
information system at a high degree of effectiveness in order to focus on developing work on 
the Internet. 
Key Words:  
Marketing information system, Marketing decisions-make, Marketing policies. 
Résumé:  
     L'étude vise à montrer les domaines d’application du système d'information de marketing 
dans ces activités , et sur ce qui il fourni comme  informations et données  pour l’adoption 
politique du produit, prix, distribution et promotion( les quatre Ps) dans les entreprises de 
communication algériennes (Mobilis, Djezzy, Nedjma), où on as consacré notre attention aux  
potentialités disponibles au directeur de marketing, qui nécessite l’appel à une décision 
d’exigence étant donné qu’ il demande de nombreuses informations complètes et 
renouvelables sur l'environnement, et les variables qui les régissent. 
Le processus de collecte d'informations devrait être une opération continue selon un système 
particulier, cela incité les institutions qu’on a étudiés d’établir un système d'information de 
marketing qui leur fournit les informations suffisantes afin d’adopter les décisions de 
marketing efficaces, ce qui est distingué à travers un mécanisme d’utilisation du système 
d'information de marketing, ainsi que par la progression de leur efficacité, et par leur 
objectivité sur l’accroissement de l’activité sur le réseau internet.  
Mots clés: 
système d'informations de marketing, adoption de décision de marketing, politiques de 
marketing. 
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الهائل من المعلومات، فما عاشته والكم  بالسرعة الفائقةالكل یدرك أنّ العصر الذّي نعیش فیه یتمیّز 

ر في لمح البصر المعلومات أصبحت تتزاید وتتطوّ فیمكن اختزاله في بضع ثواني،  رالإنسانیة من تطوّ 

، ومع تطور الفكر الإداري الذّي أحدث تغیّرات في الحیاة مفسحة المجال للأفراد والمؤسسات لاستغلالها

حث عن حلول لكثیر من المشكلات عامة والتسویقیة خاصة، الاقتصادیة جعل نشاط المؤسسة یتمیّز بالب

ومن ثمّ فإنّ ضرورة حلّها أدت إلى الأخذ بعین الاعتبار طبیعتها المتغیّرة ومراعاة أهدافها التّي تتلخّص 

  . أساسًا في العمل على تحقیق مكانة جیّدة استجابة لمتطلبات التنمیة

 رة لدى المؤسسات، ومنوالإمكانیات المتوفّ  ة المواردحدودیّ مولكن ما یَحول دون تحقیق هذه الأهداف هو 

ن في ی، فكثیر من الباحثواتخاذ القرارات ل المشكلاتي تعتبر العمود الفقري لعملیة حالتّ  المعلومات هاأهم

 المزیج التسویقي،ب المتعلّقةإدارة التسویق یجمعون أن المهمة الأساس لهذه الإدارة تنصب على الأنشطة 

 یجب توفیر معلومات تسویقیةولأجل تسهیل مهمتها  تبط نجاحها بقدرتها على صنع القرارات السلیمةإذ یر 

أنّ الوصول إلى هذه  غیر عن مختلف جوانب النشاط التسویقي من البیئتین الداخلیة والخارجیة للمؤسسة

كما أنّ إدارة یط، المحوتفاعلها مع ، الظروف الداخلیة للمؤسسة لیس بالأمر الهیّن في ظلّ الأهداف 

ي تؤثر في رات البیئیة التّ ن أنّ هناك العدید من المتغیّ فالواقع التطبیقي  یبیّ ویق لا تعمل في فراغ التس

تجاهلها أو  لسیاسات والخطط والبرامج التسویقیة وتنفیذها یمكن أن تكون سببًا في فشلها إذا ما تماقرارات 

سبة بشأنها لا بدّ من توفّر المعلومات لمتخذي القرارات الإداریة ساء تقدیر أثرها ولاتخاذ القرارات المنا

عامة، والقرارات المتعلّقة بالمزیج التسویقي خاصة والتّي أصبحت الحاجة إلیها ملحة في ظل ما یُعرف 

 نظم معلومات فعّالةكلّ ذلك أدى إلى ضرورة وجود بالثورة المعلوماتیة وزادت مع كبر حجم المؤسسات و 

  .مؤسسةداخل ال

مشاركة في اتخاذ الهام في إدارة التسویق من خلال  بدوریقوم نظام المعلومات التسویقیة كنظام متكامل و 

الإنتاج بتزوید متخذي القرارات بالمعلومات الدقیقة والمفیدة لعملیة  بالسیاسات التسویقیةالقرارات المرتبطة 

، كما یهتم بتوجیه كافة الموارد في هذه القرارات خطأتقلیل احتمال ال من ثمّ و والتوزیع  لترویجوالتسعیر وا

احتیاجات السوق من  عنف عن قرب مما یستلزم ضرورة التعرّ المستهلك والأنشطة نحو حاجات ورغبات 

  .واتخاذ القرارات الملائمةي تساعد على فهم تغیّراته خلال جمع المعلومات التّ 

 ات ورغبات مستهلكیهاة الإدارة العلیا على إشباع حاجر یعتمد نجاح المؤسسات في خدمة أسواقها على قدو 

من الأرباح، وفي هذا الخصوص یواجه رجال  مستوى مرضٍ◌ٍ جَات تحقق وعملائها من خلال تقدیم منت

ي تقوم جات التّ أسواقها من خلال المنتَ بعلاقة المؤسسة الناتجة عن  البیع العدید من القرارات التسویقیة

  .بتقدیمها

نظام  وجودازدیاد الحاجة إلى المعلومات التسویقیة یزید من الحاجة إلى إنّ : لدراسةإشكالیة ا -1

للمسؤولین في الوقت المناسب وبالطریقة المعلومة  یضمن وصولمعلومات تسویقیة متكامل ودائم 

  .الاستفادة منها في تصمیم السیاسات التسویقیة المختلفةأجل من المناسبة 
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  :تبحثدراسة إشكالیة ال فإنّ وعلیه 

 نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة ما هو الدور الذّي یلعبه

  الاقتصادیة؟

إنّ الغرض من هذه الدراسة هو التعرّف على دور نظام المعلومات التسویقیة ونظمه  :أسئلة الدراسة -2

في اتخاذ القرارات ) تسویقیة، نظام بحوث التسویقنظام السجلات الداخلیة، نظام الاستخبارات ال(الفرعیة 

التسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، والذّي یمكن تحقیقه من خلال الإجابة عن التساؤلات 

  :التالیة

  ما هو نظام المعلومات التسویقیة؟ وما هي المجالات التطبیقیة له؟ :السؤال الأول

  ل في الجزائر؟ ما هو واقع قطاع الاتصا :السؤال الثاني

هل تعتمد المؤسسات الاتصال في الجزائر على نظام المعلومات التسویقیة في توفیر : السؤال الثالث

السجلات الداخلیة، (المعلومات لاتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة أو تعتمد على نظمه الفرعیة 

  ؟) الاستخبارات التسویقیة، بحوث التسویق

وى فعالیّة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسات ما هو مست: السؤال الرابع

  الاتصال في الجزائر؟ 

ما هو أثر وجود نظام معلومات تسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائر، وما أثره : الخامسالسؤال 

   في اتخاذ القرارات التسویقیة؟

  :التالیةالعدمیة اعتمدت الباحثة الفرضیات  راسةتساؤلات الد عنللإجابة : فرضیات الدراسة -3

  : H0الفرضیة العدمیة الأولى 

  .»على نظام معلومات تسویقیة فعّال )جازي، نجمة، موبلیس(الجزائر لا تتوافر مؤسسات الاتصال في «

  :H0الفرضیة العدمیة الثانیة 

ة واتخاذ القرارات التسویقیة في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام السجلات الداخلی لا«

  .»)جازي، نجمة، موبلیس(مؤسسات ال

  :H0الفرضیة العدمیة الثالثة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة في «

  .»)جازي، نجمة، موبیلیس(مؤسسات ال

  :H0 الفرضیة العدمیة الرابعة -

نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة في قة ذات دلالة إحصائیة بین توافر توجد علا لا«

  .»)جازي، نجمة، موبیلیس(مؤسسات ال
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تستمد الدراسة أهمیتها من أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ : وأهدافها أهمیة الدراسة -4

  .توفیر الوقت والجهد وتحقیق أرباح عالیة قرارات السیاسات التسویقیة لما له من أهمیة في

  

  :أهمیتها میدانیًا من خلال توضیحتستمد و 

  الجزائر في سبیل تطویر قطاع الاتصال، وتبني تكنولوجیا معلومات واتصال حدیثة؛ي تبذلها الجهود التّ  - 

  . المؤسساتفي التسویقیة السیاسات في اتخاذ قرارات الدور الفعّال لنظام المعلومات التسویقیة  - 

  :أما أهمیتها الأكادیمیة فهي مستمدة من

كون الدراسة الحالیة امتداد للدراسات المهتمة بموضوع نظم المعلومات والتسویق واتخاذ القرارات  - 

 واستنباط العلاقات والتأثیرات الحاصلة بینها؛

ات الجدیدة لنظام تعد الدراسة إضافة إلى التراكم الأكادیمي الحاصل في مجال البحث عن الاستخدام - 

 المعلومات التسویقیة، وتبني سیاسات تسویقیة ناجحة للمؤسسة؛

تحاول الدراسة ترجمة أثر وجود نظام المعلومات التسویقیة ونظام السجلات الداخلیة ونظام  - 

محل الاستخبارات التسویقیة ونظام بحوث التسویق في اتخاذ القرارات التسویقیة المختلفة في المؤسسات 

  . راسة من خلال التحلیل الإحصائي لنتائج الاستبیان الموزّعالد

  :أما أهداف الدراسة فیمكن إیجازها في

  ؛)نظام المعلومات التسویقیة، واتخاذ القرارات التسویقیة(بناء إطار معرفي لفلسفة متغیّرات الدراسة   - 

  الوقوف على واقع قطاع الاتصال في الجزائر؛  - 

  نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في المؤسسة؛ دراسة مستوى استخدام - 

  قیاس أثر نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة على اتخاذ القرارات التسویقیة ؟ - 

حیث تم وصف  المنهج الوصفي،في ضوء أهداف الدراسة وطبیعتها تم استخدام  :منهج الدراسة -5

ي الدراسات التّ لاعتماد علیه ضرورة حتمیة؛ كما أنّ فاوتحدید وتصنیف عناصر الموضوع المدروس، 

في تكوین الفرضیات تعتمد علیه  )الواقع الظاهر( موجود فعلاً ما هو  اهن أور الوضع الرّ تصف وتفسّ 

ا ا رقمیً وصفً  ي فیعطيائصها، أما التعبیر الكمّ ح خصفالتعبیر الكیفي یصف الظاهرة ویوضّ ، واختبارها

یقتصر المنهج على وضع قائم  ، كماالمختلفة الأخرى الظواهرارتباطها مع  الظاهرة ودرجة حجمح یوضّ 

 .دةفي فترة زمنیة محدّ 

لتبیان فعالیّة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار السیاسات  منهج دراسة الحالة وقد تم استخدام

 ىل إلالتوصّ والتقییم بغیة  والتفسیر في التحلیل الاتصال في الجزائر للمساعدةالتسویقیة في المؤسسات 

  .نظام المعلومات التسویقیة واتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة موضوعتزید الرصید المعرفي ل نتائج

  :وبالنسبة للأدوات المستخدمة، وخاصة فیما یتعلّق بالدراسة التقییمیة فقد تمثّلت في
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بشكل عام بما في ذلك القوانین  سواء ما تعلّق بقطاع الاتصال الكتابات والوثائق المختلفة؛ -أ

حول القطاع " ARPT"أو التقاریر والمنشورات الصادرة عن سلطة الضبط  والتشریعات المنظِّمة

  .والوثائق الصادرة عن المؤسسات محل الدراسة بالمنشورات ومؤسساته، أو ما تعلّق

في مدیریات المؤسسات محل تعدّدت المقابلات مع مختلف المكلّفین بتسویق المنتَجات  :المقابلات - ب

الدراسة، وحتّى مع المسؤولین بالمدیریات الولائیة الوصیة على قطاع الاتصال في الجزائر للوقوف على 

  .حقیقة نظام المعلومات التسویقیة وفعالیّته في اتخاذ القرارات التسویقیة

وانب الدقیقة بشكل أكثر استكمالاً لمختلف جوانب الدراسة وبغیة الإحاطة ببعض الج :الاستبیان -جـ

تفصیلاً وتحدیدًا بما یتعلّق بمدى فعالیّة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات التسویقیة قامت 

الباحثة بإعداد استبیان موجّه لجمیع المكلّفین بتسویق المنتَجات في المدیریات جهویة أو المركزیة أو 

  .الوكالات التجاریة للمؤسسات محل الدراسة

باعتبارها إحدى الأدوات الهامة للبحث العلمي، فقد اعتمدتها الباحثة لتحدید الأدوات التّي  :الملاحظة -د

یعتمد علیها نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسات محل الدراسة كقواعد البیانات التسویقیة، وشبكة 

  .الانترنیت

الدراسات حول نظام المعلومات التسویقیة بهدف التعرّف على بعض  :الدراسات السابقة ذات الصلة -6

تبیّن أنّه لا توجد دراسات كثیرة باللّغة العربیة تناولت نظام المعلومات التسویقیة بشكل مفصل على عكس 

  . بعض الدراسات الأجنبیة التي تناولت الموضوع

ركات ممارسات نظام المعلومات التسویقیة في الش«:بعنوان" John M Ward 2002- "دراسة  -

هدفت الدراسة إلى التعرّف على ممارسة نظام : كندا، شار بروكجامعة  مطبوعات »الصناعیة الصغیرة

شركة صناعیة  396المعلومات التسویقیة في الشركات الصناعیة الصغیرة، حیث تم توزیع استبانة على 

 %83شطة تقییم السوق، ومن العّینة یمارسون أن %87في كندا، وتوصّل الباحث إلى أنّ " كبیك"في مدینة 

منهم یمارسون أنشطة تجزئة السوق، وتوصّل أیضًا إلى أنّ التركیز یكون على المستهلكین من خلال 

منهم یقومون بنشر  %20تحدید حاجاتهم ومن ثمّ معاییر اختیارهم وعلاقتهم طویلة الأمد مع الشركة، و

  .المعلومات التسویقیة في إدارتها باستخدام الانترنیت

ي هذه الدراسة التركیز كان منصبًا على إبراز الأنشطة التّي تمارسها الشركات الصناعیة الصغیرة وف

بواسطة نظام المعلومات التسویقیة في كندا، وهذا بدوره یمثل جزءًا من الدراسة الحالیة كون المؤسسات 

دف تسویق عروضها محل الدراسة تعتمد بشكل كبیر في نشر معلوماتها التسویقیة على الانترنیت به

  .والترویج لها

 »المظاهر السلوكیة لنظام المعلومات التسویقیة«: بعنوان"  David -Jobber-Watts2003"دراسة  -

مستخدم لنظام المعلومات التسویقیة  84تم إجراؤها على و  :جامعة كران فیلد البریطانیة، لندن مطبوعات 

المعلومات التسویقیة والعوامل التنظیمیة والأبعاد  لتحدید العلاقة بین استخدام نظام مؤسسة 33في 
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الشخصیة وتوصّل الباحث إلى وجود علاقة بین مستوى استخدام نظام المعلومات التسویقیة والعوامل 

  .التنظیمیة، بینما لم تتحقّق مع متغیر الشخصیة

وى استخدامه على العوامل وتمیّزت هذه الدراسة في تناولها لنظام المعلومات التسویقیة من حیث تأثیر مست

التنظیمیة، بینما الدراسة الحالیة تركّز على فعالیّة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة 

والاتصال،  في مؤسسات الاتصال في الجزائر باعتبارها مؤسسات تعتمد على تكنولوجیا المعلومات

یة على العوامل التنظیمیة فقط بل یتجاوز ذلك مما یجعل منها وبالتالي لا یعتمد نظامها للمعلومات التسویق

 ". Jobber-Watts"دراسة أكثر عمقًا وشمولاً من دراسة 

المعلومات التسویقیة في تحسین الأداء دور نظم «: بعنوان 2006 طارق نائل روحي ھاشمدراسة  - 

تسویق، غیر منشورة، جامعة عمان دكتوراه فلسفة في ال، التسویقي للشركات المساهمة العامة الأردنیة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على دور نظام المعلومات التسویقیة في تحسین الأداء : العربیة للدراسات العلیا

التسویقي لشركات المساهمة العامة بالتركیز على آثار نظام المعلومات التسویقیة في تحدید الحصة 

إستبانة على شركات المساهمة العامة الأردنیة،  98تم توزیع السوقیة وحجم المبیعات وحجم الأرباح، و 

وتوصّل الباحث إلى وجود مستوى مرتفع في استخدام قواعد البیانات في الشركات ووجود علاقة قویة بین 

توافر نظام المعلومات التسویقیة وتصمیم الاستراتجیات التسویقیة بطریقة علمیة وعلاقة قویة أیضًا بین 

  .المعلومات التسویقیة والأداء التسویقي للشركاتتوافر نظام 

وفي هذه الدراسة التركیز كان منصبًا على أهمیة نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في تحدید 

المیزة التنافسیة للشركات المدروسة من خلال تأثیره في تحدید الحصة السوقیة وحجم المبیعات وحجم 

یمثل جزءًا من الدراسة الحالیة كون المؤسسات محل الدراسة تعتمد على أرباح الشركات، وهذا بدوره 

المعلومات التسویقیة لاتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة والتّي تساهم في تحدید الحصة السوقیة وحجم 

  .المبیعات والأرباح المطلوبة للمنافسة

ام نظم المعلومات التسویقیة في أهمیة استخد«: وانـبعن 2009 -بدر الدین محمد بني إسماعیلدراسة 

: مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة آل البیت، الأردن، »فنادق فئة الخمس نجوم العاملة في الأردن

هدفت الدراسة إلى معرفة أهمیة استخدام نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في فنادق فئة الخمس 

إستبانة على العاملین في مجال التسویق في  120توزیع نجوم العاملة في الأردن، حیث قام الباحث ب

الفنادق وتوصّل إلى وجود علاقة قویّة بین السجلات الداخلیة وحصة السوق ومتوسطة بین السجلات 

  .الداخلیة والحصة السوقیة الإجمالیة، وعدم وجود علاقة بین الحصة السوقیة النسبیة والسجلات الداخلیة

ز كان منصبًا على أهمیة نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في تحدید وفي هذه الدراسة التركی

حصة السوق لمجموعة الفنادق المدروسة فقط على عكس ما تمیّزت به الدراسة الحالیة من نظرة شمولیة 

للموضوع حیث بّینت أهمیة نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في اتخاذ قرارات السیاسات 

  .قیة المختلفةالتسوی



27 
 

نظام المعلومات التسویقیة في شركات السیاحة  « بعنوان: " 2010 نوفمبر  E.wood -"دراسة  -

مجلة دولیة للدراسات ، »دراسة استخدام الانترنیت لاستخبارات السوق( الصغیرة ومتوسطة الحجم

نظام المعلومات التسویقیة في هدفت الدراسة إلى التعرّف على طبیعة  :، كندا)02(التسویقیة، العدد الثاني 

 ودور مع التركیز على أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة شركات السیاحة الصغیرة والمتوسطة الحجم

" یوركاشیر وهامبر"شركة في منطقة  300الانترنیت في جمع المعلومات الخارجیة، وتم توزیع استبانة على 

الشركات تستخدم نظام معلومات تسویقیة غیر رسمي، حیث في المملكة المتحدة، وتوصّل الباحث إلى أنّ 

تركّز على البیانات الداخلیة المستمدّة من البیئة التشغیلیة، كما توصل إلى أنّه لم یتم إدراك بعد أهمیة 

  .الانترنیت للاستخبارات التسویقیة بتوفیرها البیانات بسرعة وبتكلفة قلیلة

على نظام فرعي واحد من نظام المعلومات التسویقیة وهو نظام وفي هذه الدراسة التركیز كان منصبًا 

الاستخبارات التسویقیة على عكس ما تمیّزت به الدراسة الحالیة من النظرة الشمولیة للموضوع، حیث 

درست دور نظام المعلومات التسویقیة ونظام السجلات الداخلیة ونظام الاستخبارات التسویقیة ونظام 

فیر المعلومات التسویقیة التّي یحتاجها مدراء التسویق لاتخاذ قرارات السیاسات بحوث التسویق في تو 

  ).موبلیس، جازي، نجمة(التسویقیة في المؤسسات 

طرق من الناحیة النظریة التّ  الباحثة واسعًا ولم یكن بمقدور الدراسةیعتبر میدان : محددات الدراسة -7

 ونظام المعلومات واتخاذ القرار الإداري، لذلك ارتأت لوماتالمعو  ماظالنقة بإلى مختلف الجوانب المتعلّ 

، واتخاذ القرارات التسویقیة بالتركیز على اتخاذ على نظام المعلومات التسویقیةمباشرة تسلیط الضوء 

  .قرارات السیاسات التسویقیة للمؤسسة، ودور نظام المعلومات التسویقیة فیها

ل في كیفیة تأثیر نظام المعلومات الإدارة التسویقیة یتمثّ فالدراسة تنحصر ضمن إطار خاص بوظائف 

علومات بین الترویج بالاعتماد على تدفق المو  التوزیعو  التسعیرو  التسویقیة على اتخاذ قرار سیاسة المنتج

  . مختلف أقسام المؤسسة

انحصرت  وواقعه في المؤسسة الجزائریةالدراسة  هلإجراء مطابقة ما جاء في الجانب النظري من هذو 

 فيالترویج و  التوزیعیر و سعتالو  المنتجقرار سیاسة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ  على دور الدراسة

، كما أجریت الدراسة دون التطرق للجوانب الفنیّة )، نجمةجازي، موبلیس(مؤسسات الاتصال في الجزائر 

  .بعیدة عن هدفهاوالتقنیّة اللاّزمة لتصمیم نظام المعلومات التسویقیة كونها 

  :عدیدة منهاصعوبات  لقد واجهت الباحثةو 

المدیریات الجهویة والمركزیة استغرقت الباحثة وقت طویل للوصول إلى مواقع الوكالات التجاریة و  - 

للمؤسسات الاتصال في الجزائر، كونها تتمیّز بالانتشار عبر التراب الوطني وبعض الضغوط 

  البیروقراطیة؛

صعوبات في الوصول إلى المكلّفین بالتسویق في المدیریات الجهویة والمركزیة  واجهت الباحثة - 

  كما واجهت حالات عدم ملء الاستبانة؛  للمؤسسات محل الدراسة بسبب طبیعة عملهم وانشغالهم،
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لقیاس متغیر ) المنتج، السعر، التوزیع، الترویج(تم الاعتماد على عناصر المزیج التسویقي الأربعة  - 

ي تكون المزیج التسویقي الخدمي دون التطرق للعناصر الثلاثة الإضافیة التّ  القرارات التسویقیة اتخاذ

تبني سیاستها باعتبارها خدمیة محل الدراسة كون المؤسسات   )الناس، العملیات، الدلیل المادي: (وهي

  ؛للمزیج التسویقية الأربععناصر المما اقتضى التركیز على ، الترویجوالتوزیع و  السعرو  على المنتج

ي تتناول المجالات التطبیقیة لنظام والجزائریة بشكل خاص التّ  عام ندرة الدراسات العربیة بشكل - 

  ؛كما لوحظ أیضًا قلة الدراسات الأجنبیة حول الموضوع المعلومات التسویقیة

ها قلة الأبحاث حداثة تجربة انفتاح سوق الهاتف النقال بالجزائر للمنافسة والتّي كان من نتائج - 

  والدراسات المتخصّصة حول القطاع؛

حول بعض المسائل ذات الصلة تحدیدًا  )موبلیس، جازي، نجمة(تحفظ إطارات المؤسسات  - 

بالمردودیات والهوامش المحقّقة والمتوقّعة والمخصّصات المالیة لعملیة الترویج وكذا المعلومات المتعّلقة 

  ؛بالتدقیق حول السیاسات التسویقیة

، كما أنّ البیانات المتعلقة "31/07/2013- 01/12/2011"لقد تم تطبیق الدراسة في الفترة ما بین  - 

وفي التقاریر  )موبلیس، جازي، نجمة(بالسیاسات التسویقیة متوفرة على المواقع الإلكترونیة للمؤسسات 

  ."ARPT" سلطة الضبطالسنویة والنشرات الفصلیة ل

جابة عن إشكالیة الدراسة تم تقسیم البحث إلى خمسة فصول متكاملة فیما لغرض الإ :هیكل الدراسة -8

  :بینها ومقدمة وخاتمة كما یلي

وتضمّن مفاهیم أساسیة لنظام المعلومات  »نظام المعلومات التسویقیة«: المعنون بـ: الفصل الأول

كما وضّحت خصائصه  التسویقیة حیث تطرقت الباحثة إلى تعریفه وأهمیته والحاجة إلیه في المؤسسة،

ومعاییر تقویمه والأسس التّي یرتكز علیها كي یعتبر أداة لاتخاذ القرار، كما استعرضت النماذج التّي 

ظهر بها والنظم الفرعیة المكوّنة له وموقعه التنظیمي في المؤسسة ومراحل إنشائه، وبما أنّ نظام 

فهو یخضع للبیئة التسویقیة حیث ركّزت الباحثة  المعلومات التسویقیة یحتاج إلى بیانات تعتبر مدخلات له

على مفهومها وأسباب دراستها وأهم تقسیماتها وحللّت البیئة التنافسیة للمؤسسة وقاعدة البیانات التسویقیة 

التّي تعتبر مركز لتجمع البیانات التسویقیة وأداة ربط مع البیئة، ولكي تصبح البیانات لها معنى یتم 

مات تستخدم في اتخاذ القرارات التسویقیة وهذا ما وضّحته الباحثة مركزة على مراحل تحویلها إلى معلو 

  .اتخاذ القرارات التسویقیة وأهم نماذجه وعلاقة نظام المعلومات التسویقیة به

وتضمّن تحلیل مجالات  »مجالات استخدام نظام المعلومات التسویقیة«: المعنون بـ: الثانيالفصل 

لومات التسویقیة والذّي یظهر جلی�ا في اتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة للمنتج استخدام نظام المع

والتسعیر والتوزیع والترویج حیث تطرقت الباحثة إلى دور نظام  المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة 

من أجل المنتجات مركّزة على اختیار تشكیلة المنتجات ومدخلات ومخرجات نظام المعلومات التسویقیة 

تصمیم السیاسة كما تطرّقت إلى دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار السیاسة السعریة ومدى أهمیتة 

في اتخاذ القرارات المتعلّقة بها فبعد اختیار المنتج وتسعیره تأتي عملیة توزیعه التّي درستها الباحثة من 
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زیع المنتج، ولكي یحقق المنتج الأرباح والحصة خلال دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار منافذ تو 

السوقیة المناسبة یجب أن یروّج له جیّدًا وهذا ما ركّزت علیه الباحثة  لتبیان دور نظام المعلومات 

  .التسویقیة في اتخاذ قرار سیاسة الترویج وعلى أهمیته في اختیار المزیج الترویجي المناسب

 

وتضمّن  »المعلومات التسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائرنظام  «المعنون بـ  :الفصل الثالث

تطور قطاع الاتصال في الجزائر بصفة عامة وأهم القوانین التّي ساهمت في تطور سوق الهاتف النقال 

ومنح الرخص للمستثمرین الأجانب لدخوله وكان میلاد مؤسسة موبلیس بعد انفصالها عن مؤسسة 

سة جازي ومؤسسة نجمة التّي درستهم الباحثة بالتركیز على البنیة اتصالات الجزائر ودخول مؤس

باعتبارها العصب الأساسي لانتقال المعلومات وتدفقها كما تناولت نظام المعلومات  التنظیمیة لها

  . ومكوّناته وأهم وسیلة لتشغیله وهي قواعد البیانات التسویقیةمحل الدراسة التسویقیة في المؤسسات 

 »اتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائر«المعنون بـ  :عالفصل الراب

على سیاسة المنتج والتسعیر  حیث ركّزت الباحثةتضمّن تحلیل السیاسات التسویقیة في المؤسسات، و 

لال نظام والتوزیع والترویج نظرًا لما تحتاجه قراراتها من بیانات یوفرها نظام المعلومات التسویقیة من خ

  .السجلات الداخلیة ونظام بحوث التسویق ونظام الاستخبارات التسویقیة

دراسة تقییمیة لفعالیّة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات «المعنون بـ  : الفصل الخامس

في  تحلیل استقصاء لأهم أراء المكلّفین بالتسویقوتضمّن  »التسویقیة في مؤسسات الإتصال في الجزائر

حول أهمیة نظام المعلومات التسویقیة  )موبلیس، جازي، نجمة(مدیریات الجهویة والمركزیة للمؤسسات 

ونظام السجلات الداخلیة ونظام الاستخبارات التسویقیة ونظام بحوث التسویق في اتخاذ قرار السیاسات 

سئلة المندرجة تحت متغیرات التسویقیة، وآلیة تطبیقه فیها من خلال توزیع إستبانة تضم مجموعة من الأ

الدراسة وهذا لتحدید أثر نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة على اتخاذ القرارات التسویقیة 

  . واستخلاص نتائج متنوّعة باستعمال مجموعة من أدوات تحلیل إحصائي للإجابة على فرضیات الدراسة

  .لباحثة، والتوصیات، والآفاق مكملة للبحثوتضمّنت أهم النتائج التّي توصلت إلیها ا :خاتمةال
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  :دـهیـتم

 مسؤول مهما أي یتخذّه قرار كل في الحالي حیث تعتبر الأساس الوقت في بالغة أهمیة المعلومة لتمثّ 

 هو التسویق«: دفي هذا الصد" Kotler"، ویقول المؤسسة خاصة المعلومة التسویقیةفي  مكانها كان

»التجاریة القوة من أهمیة أكثر المعلومة فیها تكون معركة
 مخاطرة ظلّ  في تعمل الحدیثة فالمؤسسات، )1( 

 أجل دیدة ومنالأسواق والمنافسة الشّ  بسبب تغیّر التأّكد عدم من كبیرة ودرجة سریعة بیئیة وتغیّرات عالیة

  .أمامها المتاحة الفرص واستثمار تواجهها التّي التهدیدات مع والتكیّف التعامل

 التحولاّت نظرًا مسایرة على یساعدها التسویقیة للمعلومات نظام وجود من بدّ  لا أهدافها تحقیق أجل منو 

  .التسویقیة السیاسات تخطیط وتنفیذ ومراقبة أجل من المناسب الوقت في بالمعلومات لأهمیته في تزویدها

ن مفهوم نظام المعلومات التسویقیة وخصائصه وأسباب الحاجة إلیه وستحاول الباحثة في هذا الفصل تبیا

ولماذا یكتسي أهمیة كبیرة من خلال عرض إطاره التنظیمي، وتحلیل علاقته بالبیئة المحیطة بالمؤسسة 

  .وعلاقته باتخاذ القرارات التسویقیة

     أساسیة لنظام المعلومات التسویقیةمفاهیم : المبحث الأول

دورًا أساسیًا في رفع كفاءة أداء المؤسسات في الأسواق  )*("SIM"معلومات التسویقیة نظام ال یؤدي

زمة للمستویات الإداریة المختلفة، فإدارة التسویق تعمل في بیئة من خلال توفیر المعلومات اللاّ  التنافسیة

تتعامل مع هذه  في النشاط التسویقي، ولكي المؤثّرةرات دینامكیة تتطلب الیقظة بسبب تشابك المتغیّ 

  .دقیقة في الوقت المناسبالمعلومات ال نظام المعلومات التسویقیة یوفّرأن  رات لا بدّ المتغیّ 

إنّ نظام المعلومات التسویقیة لا یختلف عن نظام المعلومات : مفهوم نظام المعلومات التسویقیة -1

بیعة المعلومات التّي یوفّرها لكونه الإداریة من حیث الوسائل والأفراد والإجراءات، وإنّما یختلف في ط

  .یعمل ضمن المؤسسة ككل

قبل التطرّق إلى نظام المعلومات التسویقیة یجب معرفة مفهوم : تعریف نظام المعلومات التسویقیة - 1.1

: وتعني» System«كلمة نظام مشتقة من الكلمة الیونانیة النظام والمعلومات، ثم نظام المعلومات، ف

ظهرت ونمت أولاً في مجالات العلوم الطبیعیة، وبالخصوص » ensemble organisé« مةمجموعة منظّ «

للدلالة على  1952، ثمّ استخدمت سنة )2( »"1930سنة  Bertalanffy"في علم الأحیاء من طرف الباحث 

لها  مجموعة متناسقة« :عُرّف اقتصادیًا على أنّه عبارة عنتوالي العملیات بین مجموعة من الأجزاء، وقد 

                                                 
(1) Philip Kotler, Bernard  Dubois, Marketing et management, 11éme, Ed: Dunod, Paris, 
2003, p 40. 
 
(*) SIM : System information Marketing. 
(2)Le Moigne Jean-Louis, Les système de décision dans les organisations, Ed : P.U.F, Paris, 1974, 
P9. 



32 
 

على  "Rosnay et Jool"فه كما عرّ ،  )1(»نة من عناصر مترابطة، وتسودها حالة من الاستقرارة، مكوّ ـــغای

منها  ؤدي كلّ ت، والتّي االمتكاملة والمتفاعلة فیما بینهو مجموعة من الأجزاء المترابطة،  «ارة عن ـــأنّه عب

  .)2(»دي الموحّ لظام الكدة وحیویة، تساهم في تحقیق الغرض العام للنوظیفة محدّ 

بالرغم من  "Donnés/Dates"عن مفهوم البیانات فهو یختلف  "Information"مفهوم المعلومات  أمّا

على أساس أنّهما مترادفین، والواقع أنّ ا ستخدم، ویُ بین مفهومیهماط لَ خْ لاقة الوثیقة بینهما، فأحیانًا یُ الع

وهي على ، ن في شكل خام، أحداث، مفاهیم، تُجْمَع وتُخَزَّ أشیاء، وقائع «البیانات تستعمل للدلالة على

معرفة الفرد، ولكي یكون لها معنى فإنّها یجب أن تتحوّل  إلى افولا تض، م معنى كبیرهذه الحالة لا تقَُدِّ 

« إذن فالمعلومات عبارة عن.)3(»إلى الفرد ما شكل یُوصِل إلى نتائج تضیف معرفة شيء  ورة أوـــإلى ص

یتم تصنیفها وتنظیمها بشكل یسمح باستخدامها والاستفادة منها، وبالتالي فالمعلومات لها معنى، بیانات 

  .)4(»وسلوك من یستقبلها وتُؤَثِر في ردود أفعال

مجموعة منظّمة من الموارد المادیة، والبشریة، والبرامج « :على أنّه" Reix"أمّا نظام المعلومات فعرّفه 

تسمح بجمع، ومعالجة، وتخزین، وإیصال المعلومات على شكل نصوص وصور  والبیانات، والطرق التّي

من تسویق  ةعلى الأنشطة الرئیسیة في المؤسسوظیفیًا ع نظام المعلومات یتوزّ و  ،)5(»ورموز في المؤسسة

 لها المعلومات المناسبة بهدف رفع الكفاءة لیقدّمومبیعات، تصنیع وإنتاج، مالیة ومحاسبة، وموراد بشریة، 

عن بعضـــها  تعمل باستقلالیةالتطبیقات الوظیفیة له أنّها منفصلة؛ أي ولكن المشكلة في ، الإنتاجیة

من حیث  اختلفت تعاریفه الذّي "نظام المعلومات التسویقیة"البعض، ولعّل الدراسة الحالیة ستركّز على 

یمر بها النظام والمؤسسة معًا،  التعبیر من قبل الباحثین والمختصین، وذلك وفقًا لطبیعة المرحلة التّي

  .إضافة لطبیعة التقنیات المستخدمة وتطوّرها

، "Cox et good –كوكس وجود "من قبل  1967إنّ أول تعریف لنظام المعلومات التسویقیة كان سنة 

ا مجموعة من الإجراءات والأسالیب اللاّزمة لتحلیل وعرض المعلومات التّي یتّم جمعه «: حیث عرّفاه بأنّه

   .)6(»بطریقة منظّمة تستخدم في مجال اتخاذ القرارات التسویقیة 

وسیلة منظّمة للحصول على  «: على أنّه" Mc.carthy et perraull –كرتي .بیرول ومس"وعرّفه 

البیانات بشكل مستمر، ومعالجتها بهدف الحصول على معلومات یعتمد علیها مدراء التسویق في اتخاذ 

  .)7( »القرارات التسویقیة

                                                 
، 1995نشر والتوزیع، الأردن،حمد یاسین الفني لل، مركز أ2ط، المفاهیم، الهیاكل والأسالیب: تطویر المنظماتنائل عبد الحفیظ عواملة،  ) 1(

  .50ص
  .31، ص2000، ردنالأ ، دار وائل للنشر والتوزیع،الهیكل والتصمیم: نظریة المنظمةسعید سالم،  مؤید )2(
  .77، ص 2001،، دار وائل للنشر والتوزیع الأردننظم المعلومات المحاسبیةمحمد یوسف الحفناوي،  )3(
  .34، ص2007 ،، دار الفكر الجامعي، الإسكندریةداریةنظم المعلومات الإمحمد عبد صابر،  )4(

(5) Reix Robert, Système d’information et management des Organisation, 4éme édition, Ed :Vuibert, 
Paris, 2002, P16. 

  .80ص ،2008الأردن، ج، هانالم دار الصغیرة، المشاریع في التسویق طمیلیة، فخري إلهام )6(
  .253، ص2004الأردن،  المناهج، دار ،التسویق تكنولوجیا الصمیدعي، جاسم محمود یوسف، عثمان نةردی )7(
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یمثّل عملیة تفاعــل مستمـرة بین الأفراد والآلات  «: بأنّه 1983سنة " staton –ستاتون "وعرّفه 

والإجراءات من أجل ضمان استمرار تدفق المعلومات التّي تقود إلى صیاغة البرامج التسویقیة ووضع 

  .)1(»القرارات الإداریة

ل نتیجة نهائیة لتفاعل مجموعة من یمثّ  « :هبأنّ  1985فه سنة عرّ قد ف "Assael – آسال"أما بالنسبة إلى 

  .)2(»وتطویر الاستراتجیات التسویقیة بناءجل أمن ، الإجراءات والأسالیب المعتمدة من قبل المعنیین

هیكل مستمر ومتفاعل من الأفراد والتجهیزات  « :بأنّه 1992سنة " Kotler - كوتلر"وفي الأخیر عرّفه 

جمع وتصنیف وتحلیل وتصمیم ونشر المعلومات الملائمة القادمة من المصادر والإجراءات یهدف إلى 

  .)3(»الداخلیة والمرسلة أساسًا لخدمة القرارات التسویقیة

من خلال التعاریف یلاحظ أنّ هناك اتفاق حول التكوین الأساسي لنظام المعلومات التسویقیة، والذّي 

كن الاختلاف یكمن في كیفیة استخدام هذه المكوّنات وفقًا یتمثّل في الإجراءات والأسالیب والوسائل، ل

للإمكانیات المتاحة للمؤسسة وطبیعة التكنولوجیا التّي تعتمدها في تنفیذ أنشطتها، فهناك مؤسسات لازالت 

تعتمد على الأسالیب التقلیدیة والتقنیات البسیطة في جمع البیانات وتحلیلها، وهناك مؤسسات تقوم 

ة الإعلام الآلي في جمع وخزن البیانات، واسترجاعها وتحلیلها ومراجعتها ومعالجتها بهدف باستخدام أجهز 

  .الحصول على معلومات مفیدة

ونظام المعلومات التسویقیة كأي نظام معلومات داخل المؤسسة، یهدف إلى تحویل المادة الأولیة الخام 

لومات التسویقیة لاستخدامها في اتخاذ القرارات المتمثّلة في البیانات إلى منتَجات تامة الصنع، وهي المع

  .التسویقیة

  :لنظام المعلومات التسویقیة في الشكل التالي ویتّضح النموذج العام

  

  

  

  

  

  

   

  

  

    

  

                                                 
  .153، ص2003 الأردن، ، دار المناهج،الاستراتجیات –المفاهیم  :التسویق، علفةعصام الدین أمین أبو  )1( 
   .154، ص نفس المرجع )2(

(3  ) Philip Kotler, Bernard  Dubois, op.Cit, P 137. 

 نموذج عام لنظام المعلومات التسویقیة ):01(الشكل رقم 

 .154ص ،سابق مرجع، علفةعصام الدین أمین أبو  :المصدر

قاعدة البیانات 

 التسویقیة

 معلومات للبیئة الداخلیة

  المنتجَمعلومات عن شكل  -
  معلومات عن التكالیف التسویقیة -
معلومات عن الاحتیاجات فیما  -

 یخص القوى البیعیة
 

 الخارجیةمعلومات للبیئة 

عن فوائد منتجات معلومات  -
  المؤسسة

عن شھرة ومكانة  معلومات -
  المؤسسة

 

 من البیئة الداخلیة للمؤسسةمعلومات 

  الإنتاجیة للمؤسسة بیانات عن الطاقة -
  بیانات عن مندوبي البیع بالمؤسسة -
 بیانات أخرى مختلفة -

 

 من البیئة الخارجیة للمؤسسةمعلومات 

  بیانات عن مستوى الاستھلاك العام -
بیانات عن المؤثرات القانونیة  -

  والسیاسیة
 .بیانات عن تركیبة السكان -
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  :)1(فنظام المعلومات التسویقیة الجیّد، هو ذلك النظام الذّّ◌ّ◌ي یحقق

التكیّف مع كل الظروف، والوضعیات التّي  یجب أنْ یكون النظام مرنًا حتّى یكون قادرًا على: المرونة - 

  .یمكن أن تواجهها المؤسسة

بما أنّ طبیعة المؤسسة مستمرة، فنظام المعلومات التسویقیة الجیّد هو الذّي یضمن : الاستمراریة - 

  .تزویدها بصفة دوریة ومستمرة بالمعلومات

ات التسویقیة أكبر من التكلفة المنفقة یجب أن یكون العائد المتوقّع من إنشاء نظام للمعلوم: الاقتصاد - 

  .علیه

  .حتى یسهل التعامل معه،  یجب أن لا یتطلب مستوى عالٍ من التأهیل: البساطة - 

  .أي یكون مقبولاً من الأطراف التّي تستخدمه، وهذا القبول هو الذّي یعطي له المصداقیة: القبول - 

إنّ نجاح أي مؤسسة في عملها یقترن دومًا : في المؤسسةأهمیة نظام المعلومات التسویقیة  - 2.1

بطبیعة القرارات المتّخذة، وخاصّة أن هذه القرارات باتت تستند على البیانات التّي تعكس الحالة القائمة في 

السوق وما یجب القیام به لمجابهة مشكلة ما أو استغلال فرصة متاحة أو الاستعداد لحالة طارئة، مما 

الدّقة والموثوقیة في مقدمة الأمور الواجب وضعها بعین الاعتبار، فتوفر نظام یجعل اعتبارات السرعة و 

المعلومات التسویقیة في المؤسسة یساعد على اتخاذ القرارات التسویقیة بطریقة رشیدة وعقلانیة لأنّه یساعد 

   :)2(في

لي اتخاذ القرار بالبدیل تحدید البدائل المتاحة لمتخذي القرارات في ضوء معلومات دقیقة وشاملة، وبالتا - 

  الأفضل والأنسب؛

 إعداد التخطیط الاستراتیجي السلیم، وذلك بإمداد القائمین علیه بالبیانات في الوقت المناسب؛ - 

 ضمان دقة وسرعة إنجاز العملیات والأنشطة التسویقیة؛ - 

 اح؛معرفة نصیب كل عمیل من كل سلعة، ومعرفة أداء رجال البیع من المبیعات والأرب - 

 تخطیط لمنتجات جدیدة؛ - 

 تطبیق طرق البحث العلمي مثل وتحدید المكان الأمثل لمراكز التوزیع؛ - 

 تطبیق الطرق الكمیة والریاضیة في التنبؤ؛ - 

 تحدید السعر المناسب الذّي یُحقق أهداف المؤسسة، ویتقبّله المستهلك؛ - 

 .إعداد نظام فعّال للمراجعة والرقابة التسویقیة - 

ساهم نظام المعلومات التسویقیة في تحسین الأنشطة التسویقیة في المؤسسة، خاصة تلك المتعلّقة كما ی

  . بالتنبؤ بالمبیعات، وبحوث التسویق، كما یُوفر البیانات المتعلّقة بالتشغیل والسیطرة على الإنتاج

                                                 
  .69، ص2003، امعیة، الإسكندریة، الدار الجأسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض: بحوث التسویقثابت عبد الرحمان إدریس،  ) 1(
  .156، ص 2005، الدار الجامعیة ، الإسكندریة، التسویق المعاصرثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد المرسي،  )2(



35 
 

أ إلى التمسّك إنّ استخدام نظام المعلومات التسویقیة یتباین من مؤسسة إلى أخرى، فبعضها یلج

بالمعلومات الخاصة بالمبیعات والطلبیات الواردة لاتخاذ قرار معیّن، والبعض الآخر یستعین بالبدیهیة 

  .والتقدیرات الشخصیة عند اتخاذ القرار

إنّ النشاطات التسویقیة البیعیّة غالبًا ما تعد في نهایة الأسبوع أو تكون شهریة أو تُعدّ في أیة فترة زمنیة 

  :)1(المؤسسة ضروریة، لكن هذه التقاریر تعاني من نقطتي ضعف فیما إذا كانت كتابیة تراها 

  .أنّها لا تضم أیة معلومات مفیدة وملخصة لاتخاذ القرار: الأولى

  .عملیة صدور هذه التقاریر لمعالجة الحدث تكون متأخرة: الثانیة

ومات تسویقیة، متكامل لبیان مقدرة كل هاتان النقطتان یمكن التغلّب علیهما عن طریق إقامة نظام معل

نقطة من نقاط البیع عن طریق ربطها بشبكة اتصال متكاملة بواسطة أجهزة الإعلام الآلي التّي تمكن من 

  :)2(استقاء الحقائق الآتیة

معرفة المبیعات الحالیة ومقارنتها مع الفترات السابقة، ویُمكن إظهار واقع  يأ ؛خلاصة المبیعات - 

 تبعًا للمناطق الجغرافیة أو حسب السلعة أو الخدمة المقدّمة، خلال فترة زمنیة محددة؛ المبیعات

  ؛ أي تحدید مستوى معین من المبیعات یَضُم خلاصة إجمالیة للنشاط التسویقي؛ خلاصة السجلات - 

ل قیمة ؛ أو ما یطلق علیه اسم التحلیل المالي، فبعضها یُمكن تحدیدها من خلاتحلیل الصفقات المالیة - 

 الصفقة أو حجمها أو عدد مرات بیعها أو أیة ناحیة قیاسیة أخرى؛

؛ غالبًا ما تواجه المؤسسة طلبات استثنائیة یتم التعامل معها، والعمل على تحدید الطلبات الاستثنائیة - 

  .تنفیذها بما أمكن من قدرات متاحة

ام المؤسسة كان موجّهًا إلى الموارد إنّ اهتم: الحاجة إلى نظام معلومات تسویقیة في المؤسسة - 3.1

الأساسیة المتمثّلة في الأموال والآلات والأیدي العاملة، بینما أهملت موردًا رئیسیًا هو المعلومات، حیث 

أصبحت هذه الأخیرة ذات أهمیة بالغة، وأساس لاتخاذ كافة القرارات وخاصّة التسویقیة في ظل التغیّر في 

اخلیة للمؤسسة التّي جعلت الحاجة إلى المعلومات التسویقیة أقوى من أي فترة القوى البیئیة والظروف الد

  :)3(مضت، فالحاجة لنظام معلومات تسویقیة تنبع من عدة أسباب منها

إنّ المتتبّع لمسار تطور فكرة، وفلسفة تعامل المؤسسة مع : ر مكانة إدارة التسویق بالمؤسسةتطوّ  - 

طور مكانة، وأهمیة وظیفة التسویق في المؤسسة، فقد انتقل من السوق یكون قد لاحظ من دون شك ت

  .وظیفة ثانویة إلى أهم وظیفة في المؤسسة

تكتــسي المعلومة التسویقیة أهمیة بالغة أكثر من المعلومة الإنتاجیة أو  :أهمیة المعلومة التسویقیة -

جدّ حیویة في المؤسسة، بل  المالیة، ولا غرابة في ذلك ما دامت الوظیفة التسویقیة أصبحت وظیفة

  .أصبحت وظیفة لتحقیق التكامل مع باقي الوظائف

                                                 
  .157، صنفس المرجع )1(
  .70، صسابق مرجعثابت عبد الرحمان إدریس،  )2( 

(3) Philip Kotler, Bernard  Dubois, op.Cit. P225-228. 
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إن قیام المؤسسة بخدمة الأسواق الدولیة جعلها : الانتقال من الأسواق المحلیة إلى الأسواق الدولیة -

هذه بعیدة عن أسواقها، وبالتالي فهي بحاجة إلى المزید من المعلومات التّي تساعدها في دراسة، وتفهم 

 .الأسواق من حیث حاجاتها ورغباتها ودوافع شرائها للمنتجات

هناك فرق بین حاجات المستهــلك  :التحول من اشباع حاجات المستهلكین إلى إشباع رغباتهم -

ورغباته، فكلّما زادت دخول المستهلكین، وارتفع مستواهم المعیشي زادت رغباتهم في اقتناء المنتَجات 

احتیاجاتهم بخلاف الحاجات الأساسیة، وهذا یعطي أهمیة كبیرة لفهم رغبات  الجدیدة التّي تشبع

 .)*(المستهلكین وحاجاتهم المتزایدة، والعمل على تلبیتها وإشباعها

یعتمد المنتَجون في الوقت الحالي على  :التحول من المنافسة السعریة إلى المنافسة غیر السعریة -

في مواجهة المنافسة في السوق مثل تمایز المنتَجات، الإعلان جوانب تسویقیة مختلفة بخلاف السعر 

وتنشیط المبیعات وطرق التوزیع، فبطبیعة الحال یحتاج مدیر التسویق إلى كم هائل من المعلومات التّي 

تفید في معرفة مدى فعالیّة هذه الأدوات التسویقیة، وما مدى مساهمتها في تحقیق مركز تنافسي جیّد 

 .للمؤسسة

هناك ضغطًا على المؤسسة لتقلیص الوقت الذّي تستغرِقُه  :ر الفترة الزمنیة المتاحة لاتخاذ القراراتقص -

عملیة تطویر المنتَجات الجدیدة، وكذلك دورة حیاة المنتَج، ولكي یتحقّق ذلك یجب أن تتوّفر كمیة كبیرة 

 .ر على توفیرهامن المعلومات التسویقیة، ونظام المعلومات التسویقیة هو الوحید القاد

أي ضرورة استخدام الموارد والطاقة البشریة بدرجة أكفأ، لمعرفة    :نقص الطاقة والموارد الأولیة الأخرى -

 .المنتَجات المربحة، والأخرى التّي ینبغي استبعادها من تشكیلة منتجاتها

عض جوانب البرنامج یرجع جزء منه إلى الافتقار إلى البیانات الدقیقة عن ب :استیاء المستهلكین -

التسویقي للمؤسسة، وبالتالي لا تعرف المؤسسة أنّ منتجها یرقى إلى مستوى توقعات المستهلكین أم لا، 

 .كذلك أداء الوسطاء في المستوى المطلوب أم لا

إنّ كمیة البیانات والمعلومات المتاحة  :التقدم التكنولوجي الهائل في تكنولوجیات المعلومات والاتصال -

التّي یمكن الحصول علیها تفوق ما هو مطلوب، وهذا یحتاج ببساطة إلى تحدید المطلوب منها؛أي  أو

إدارة هذه المعلومات، ویلاحظ أن متطلبات وجود نظام فعّال للمعلومات قد تمّ مقابلته من خلال التغیرات 

، إلى غیر ذلك )الخ...آلات التسجیل، وسائل الاتصال(التكنولوجیة الحدیثة في مجال الحواسیب الآلیة 

من مجالات التطوّر التّي جعلت عملیات جمع، وحفظ، وتخزین، وعرض البیانات تتمّ بشكل أیسر مما 

كانت علیه من ذي قبل من جهة، لكنّها في المقابل أفرزت تیار هائل من البیانات صَعُب على المؤسسة 

ت صغیرة الحجم والمتوسطة أن تدخل نظام مسایرتها، والتحّكم فیها من جهة أخرى، هذا ما مكن المؤسسا

المعلومات، وقد امتد هذا المفهوم إلى المؤسسات غیر الربحیة مثل الجامعات والمستشفیات، فقد أدركت 

ة لوضع نظام لهذه الأسباب وغیرها تظهر الحاجة الملحّ أهمیة المعلومات، وما یمكن أن تستفید منها، 

  .للمعلومات التسویقیة في المؤسسة

                                                 
  .ینطبق هذا بشكل كبیر على المستهلكین في الدول المتقدمة )*(
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تظهر أهمیة نظام المعلومات التسویقیة : وأثره في المؤسسةخصائص نظام المعلومات التسویقیة  -2

  .من خلال خصائصه، وعمله في توفیر البیانات والمعلومات في الوقت والجودة والدقة المناسبة

علام یتّصف نظام المعلومات التسویقیة باستخدام أجهزة الإ: خصائص نظام المعلومات التسویقیة - 1.2

الآلي المتنوّعة خاصّة الحاسوب، والأسالیب التحلیلیة الكمیة المتخصّصة في تشغیلها، فنظام المعلومات 

التسویقیة الجیّد لا یستغني عن الحاسوب بسبب الكمیة الضخمة والمتنوّعة من البیانات التّي یتم جمعها 

ة الیوم سهلت من إیجاد تشكیلة منتَجات ومعالجتها فالإمكانیات الكبیرة والبرامج الجاهزة له، والمتاح

واختیار الأسعار المناسبة لها، كما سهّلت إقامة نظام معلومات تسویقیة في كل مؤسسة، فإذا لم یتمّ 

  .استخدام المعلومات الناتجة عنه بكفاءة یكون النظام المصمّم مضیعة للوقت والجهد

  :)1(لیةویشتمل نظام المعلومات التسویقیة على الخصائص التا 

أي تكون نسبة المعلومات الصحیحة إلى مجموع المعلومات المتاحة خلال فترة زمنیة معینة الدقة؛  -

 عالیة؛

 ؛المعلومات لمتخذ القرار في الوقت المناسبوصول أي التوقیت المناسب؛  -

 أي یحتوي على كافة المعلومات الأساسیة واللازمة موضوع القرار؛ الشمول؛ -

  .ي تكون المعلومات الناتجة ملائمة للمستوى الإداري ومتخذ القرارأ الملائمة؛ -

 فالتكیّ  على تعمل الیوم مؤسساتال أصبحت: أثر نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة - 2.2

 أجل من تسویقیة استراتیجیات وتخطیط وضع خلال من إلاّ  یأتي لا وهذا، البیئیة تغیراتمال مع والتلاؤم

 الأخیرة وهذه، المعلومات عن بمعزل الإستراتیجي التسویق هذا إلى الوصول مكنیُ  ولا، فالتكی هذا تحقیق

 من عدد هناك أن لنا ضحیتّ  الأساس هذا وعلى، ةتسویقی معلومات نظام تبني خلال من إلاّ  توفیرها میتّ  لا

  :)2(في لتتمثّ  ةالتسویقی معلومات نظام حدثهایُ  الإستراتیجي التسویق على الآثار

   الفرص التسویقیة من خلال تشخیص البیئة الخارجیة للمؤسسة؛ - 

  ؛التسویقیة الإستراتجیة صیاغة أساسها وعلى، والخارجیة الداخلیة للبیانات معالجةال توفیر على یعمل - 

  ؛منافسینالب الخاصة المعلومات جمیع دِ صْ رَ من خلال  للمؤسسة التنافسیة البیئة تحلیل على یعمل - 

  ؛التسویقیة الأهداف یلعِ فْ وتَ  تحقیق خلالها من میتّ  وسیلة - 

 ولاء كسب تضمن التّي الوسیلة بمثابة فهو المستهلكین ورغبات وحاجات أذواق بدراسة یقوم - 

 ؛المستهلكین

 ؛التسویقي الهدف تحدید أجل من السوقیة التجزئة وكذا، السوق دراسة على یعمل - 

  ؛الاستراتیجي تسویقال تنفیذ عملیة وفحص مراقبةیتم من خلاله  - 

 ؛السوق من حصتها تحدید قصد الإستراتیجیة المؤسسة نشاطات بمراقبة یقوم - 

  .للمؤسسة التنافسیة المیزة ضمان بالأحرى أو تحقیق على یعمل - 

                                                 
  .156، ص سابق مرجع، ثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین المرسي )1(
  .154، صرجع سابقم ،علفةعصام الدین أمین أبو   )2( 
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 قدرة كسب ، ولا هتحقیق یمكن لا افبدونه ،الاستراتیجي بالتسویق القیام عند كبیرة أهمیةالآثار  هذه تمثّل

  .وفعّال دجیّ  ةالتسویقی المعلومات نظام یكون أن شرطب ،لمؤسسةل تنافسیة

قبل التطّرق إلى معاییر تقویم نظام : في المؤسسة معاییر تقویم نظام المعلومات التسویقیة -3.2

  .نظام المعلومات التسویقیة )*(المعلومات التسویقیة، تجدر بنا الإشارة إلى تعریف فاعلیة 

ة النظام على تحقیق النتائج المنتظرة بأقّل المجهودات والوسائل، بمعنى آخر قدر  «: تعرّف على أنّها 

، ویُمكن قیاس فعالیة نظام المعلومات التسویقیة من خلال المعیارین )1( »مدى قدرته على تحقیق أهدافه

  : )2(التالیین

حتــیاجات القائمین مدى مساهمة النظام في توفیر البیانات والمعلومات التّي تـفي با :المعیار الأول

  .بتخطیط، ومراقبة العملیات التسویقیة بالمؤسسة

الإدراك التام من جانب المستفدین لأهمیة، ودور تلك النظم، وبالتالي زیادة إقبالهم  :المعیار الثاني

  .  واعتمادهم علیها في تدعیم ممارساتهم الإداریة

عدیلات والتحسینات المطلوب إدخالها على النظام ویهدف نظام المعلومات التسویقیة إلى التعرّف على الت

الحالي، كما یُظهر الحالات التّي تتطلب إعادة تصمیم بعض النظم الفرعیة للنظام الأساسي، ومن أهم 

   :)3(المعاییر التّي تؤخذ في الاعتبار عند تقویم نظام المعلومات التسویقیة ما یأتي

م المعلومات الفعّال هو الذّي یستطیع توصیل المعلومات إذ أنّ نظا: مدى سهولة توصیل المعلومات -

 .بسهولة بالشكل والقدر المناسبین، وفي الوقت المناسب لمتخذي القرارات التسویقیة

حیث یجب أن یتم تقییم تكالیف نظام المعلومات، وذلك بمقارنتها بالعائد من  :حجم التكالیف -

ما بین التكالیف، والعائد الفّعلي من استخدام نظام استخدامه، إذ یجب أن یحدث توازن على الأقل 

 .المعلومات

ي تحقیق الاتصال بین تدفق البیانات والمعلومات من ناحیة، وبین مستخدمي ؛ أالتوقیت المناسب -

المعلومات في الوقت المناسب من ناحیة أخرى، مع مراعاة عنصر التحدیث في المعلومات بغیة تحقیق 

 .الاستفادة الفوریة

حیث یشترط أن تكون المعلومات التّي یوفرها نظام المعلومات التسویقیة كاملة، وغیر  :درجة الشمولیة -

 .ناقصة وألاّ تكون أكثر مما یجب

تعتبر من أهم المعاییر التّي تأخذ في الاعتبار عند تقویم نظام المعلومات التسویقیة، إذ  :قةدرجة الدّ  -

 .النقل وأخطاء الحسابیجب أن تخلو المعلومات من أخطاء 

                                                 
  .هي تحقیق أكبر قدر من النتائج بأقل المجهودات والوسائل، فالكفاءة والمردودیة تعبر عن الفاعلیة: الفاعلیة )*(
  .29، ص1995، دار منال، القاهرة، نظم المعلومات التسویقیةأمینة محمود حسین محمود،  )1(
  .129ص ،1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، اتالمفاهیم والاستراتجی: ، التسویقفرید الصحنمحمد   )2(
  .156، ص مرجع سابق، ثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین المرسي )3(
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حتّى یكون نظام المعلومات التسویقیة فعّالاً، یجب أن یكون مرنًا وغیر جامد؛ أي یقبل  :درجة المرونة -

 .التعدیل، والتغییر وفقًا للمستجدات، والظروف المختلفة الحالیة والمستقبلیة المحیطة به

رها نظام المعلومات التسویقیة ملائمة لطلب حیث یشترط أن تكون المعلومات التّي یوف :درجة الملائمة -

  .المستخدمین لها، والموضوعة محل البحث والدراسة

یستلزم وضع نظام معلومات تسویقیة في المؤسسة مراعاة الدّقة : أسس نظام المعلومات التسویقیة -3

معلومات التّي تفي في تصنیفها، حتى یتمكّن من خلالها توفیر المادة الخام المناسبة والصالحة لإنتاج ال

  .باحتیاجات المستفیدین منها

إنّ أول مرحلة من مراحل وضع نظام المعلومات : تحدید الاحتیاجات من البیانات وجمعها - 1.3 

التسویقیة بالمؤسسة هو القیام، بجرد لاحتیاجات مسؤول التسویق من البیانات من حیث الشكل والتكرار 

  .الذّي یریده

نات تتنوّع حسب التنظیم الوظیفي لوظیفة التسویق، فالمدیر التجاري بحاجة إلى فالاحتیاجات من البیا

هذا من جهة، ومن ) الخ...التكالیف، المبیعات، تطور الأسواق، حدّة المنافسة في الأسواق(بیانات حول 

الأسعار، وسائل نقل الرسائل الإشهاریة، عادات (جهة أخرى مدیر الإشهار بحاجة إلى بیانات حول

  ).الخ...زبائن، نتائج عملیة الإشهار التّي تقوم بها المؤسسةال

التحلیل المفصل للمبیعات (أمّا مسؤول قطاع بیع معین تابع للمؤسسة یكون بحاجة إلى بیانات حول«

، كما أنّ كل مسؤول )الخ...حسب الممثلین التجاریین، المبیعات حسب الزبائن، المبیعات حسب المنتَجات

ن البیانات التّي یكون بحاجتها بصفة دائمة أو دوریة مع العلم أنّ تحدید الاحتیاجات من علیه التمییز بی

البیانات عملیة صعبة جد�ا، وصعوبة تحدیدها هي العقبة الأساسیة في وضع نظام المعلومات التسویقیة، 

توّقع بكل أنواع ولكي تتمّكن المؤسسة من اجتیازها یجب على المؤسسة التّحدید الدقیق للمسؤولیات، وال

  .)1(»القرارات التّي من ممكن أن تنُجز وتتَُخذ

تلِي عملیة تحدید الاحتیاجات من البیانات عملیة تحدید مصادرها والأدوات التّي تسمح بجمعها، وبهذا « 

الصدد یجب أن نمیز بین المصادر الداخلیة والخارجیة، وتتمثّل المصادر الداخلیة على سبیل المثال لا 

بیل الحصر في بیانات حول إحصائیات المبیعات، تحلیل التكالیف، تقاریر الممثلین على س

الخ، أما المصادر الخارجیة فتتمثل في بیانات حول الإحصائیات الحكومیة، دراسات السوق، ...التجاریین

مرتبة الخ، وعند هذه النقطة یجدر بنا التنویه إلى أنّ المصادر یجب أن تختار بطریقة ...والتحقیقات

  .)2(»حسب تكلفتها

یتّم الحصول على البیانات في شكل خام، فالبیانات في حدّ «: معالجة البیانات ونشر المعلومات - 2.3

ذاتها لا تقدّم معنى، وفائدة إلاّ إذا حوّلت إلى صور أو أشكال تُوصل إلى معرفة أو نتائج، وتتمثّل 

                                                 
  .261، ص1978، دار الفكر العربي، القاهرة، الاستراتجیات وسیاسات الأعمال :دراسات في الفكر الإداريمحمد علي شهیب،   )1(
  .262ص، مرجع سابقمحمد علي شهیب ،  )2(
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خزینها، وهذا بوضعها في فئات تبعًا للخصائص عملیات تحویل البیانات إلى معلومات في تصنیفها وت

المشتركة وجعلها سهلة الاسترجاع لغرض المعالجة؛ وتكمن أهمیة عملیات التصنیف، والتخزین في جعل 

  .)1(»البیانات سهلة الاسترجاع لأغراض المعالجة، وسهلة العرض والاستخدام لمستعملیها

أحسن وجه وجب علیها استخدام الإعلام الآلي وإعداد  ولكي تستطیع المؤسسة القیام بهذه العملیات على

في نظام المعلومات التسویقیة، وبهذا یصبح إدماج أجهزة الإعلام الآلي وسیلة للبحث  )*() بیاناتللقاعدة (

  .وإیجاد المعلومات ومعالجتها أمرًا مهمًا للغایة

للبیانات ) تخزین، استرجاع، معالجةتصنیف، (تحویلات  «وأخیرًا یجب التذكیر أنّ المعلومات هي نتیجة 

الخام لخلق معرفة، فالبیانات تقدّم الحقائق، وتحلیل هذه الحقائق هو الذّي یعطي المسؤولین المعلومات 

  .)2(»التّي تؤدي إلى اتخاذ قرارات أفضل

  .)**( »الفرق الذّي یصنع الفرق «:ولهذا توصف المعلومات بأنّها 

ات تأتي عملیة نشر المعلومات التّي تسمح بتدفق المـعلومات من وإلى بعد تحویل البیانات إلى معلوم

  .المؤسسة، فإذا لم یكن هناك نظام نشر جیّد تصبح التحویلات السابقة لا معنى لها

تقدّم المعلومات المخزّنة بواسطة أجهزة الإعلام الآلي إلى مستعملي نظام المعلومات التسویقیة على عدّة «

جداول، أشكال (منها ینتجه النظام یدویًا أو أتوماتیـكیًا على أشكال نماذج  أشكال، وكذا البعض

الدّائمة، والبعض من المعلومات تقدَّم حسب طلب  )***() لوحة القیادة(حیث تشكل ) الخ...بیانیة،

جات المسؤولین فمثلاً عند تعرّضهم لمشكلة معیّنة أو حاجتهم لاتخاذ قرار غیر متوقّع، هذا ما یتطلب معال

  .)3(»معقّدة للبیانات

اتخاذ القرارات تعني معالجة المعلومات، لهذا یمكن لنا أن نتصوّر  :وضع میكانزمات لاتخاذ القرار - 3.3

في یوم ما أن یَحُل نظام المعلومات التسویقیة محل مسؤولي المؤسسة في اتخاذ القرارات بدلاً منهم، 

التصحیحات الأوتوماتكیة عند القیام بالمراقبة وإیجاد عند قیامه بإجراء «وتتجسّد هذه الفكرة خاصة 

المحدّدة مسبقًا، إنّ هذه الفكرة قابلة للتطبیق عند بعض المشكلات ) المعاییر(انحرافات مقارنة بالمقاییس 

البسیطة، ومن الممكن جد�ا إدماج في نظام المعلومات التسویقیة عملیات اتخاذ القرار الأتوماتیكي الذّي 

  .)4(»وقت للمسؤولینیكسب ال

                                                 
(1) Robert G.Murdick, Joel E.Ross, Introduction, Management Information Systems, Prentice-Hall  
PTR, U.SA, 1997, P34. 

  . سنتطرق لقاعدة البیانات بالتفصیل في المبحث الثالث من الفصل نفسھ )*( 
 .24/08/2011: الزیارة ، تاریخ www.ngoce.org:، الموقع الإلكترونيإدارة المعلوماتمحمد سویلم،   )2(
ذه المعرفة تساعده على اتخاذ القرار أو القیام بتصرف ما، بحیث ـ، وأنّ ه"فرق" عرفه آنفًا یبمعنى أنّ المعلومات تخبر المسؤول بشيء لم یكن  )**(

  ." یصنع الفرق"
 تحقیق بغرض التسییر لعملیة توجیهیة قرارات اتخاذ، و شاملة نظرة بتقدیم تسمح أساسیة ومعلومات، مؤشرات ةمجموعهي  :لوحة القیادة )***( 

  .المؤسسة أعضاء لمختلف مشتركة لغة بإعطاء سمحت كما المسطرة، الأهداف

 (3) Robert G.Murdick, Joel E.Rossm, Op.cit, P35. 
  .156، ص)د ت(، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، یق في القرن الحادي والعشرینإستراتجیات التسو أمین عبد العزیز حسن،   )4(



41 
 

إنّ وضع نظام معلومات تسویقیة هي عملیة متّسعة جد�ا، ولیست كل مؤسسة قادرة على وضعه، فهي 

عملیة تتطلب شهور أو أعوام من التحضیر، كما تستوجب الإرادة المـدعّمة من قبل الإدارة العامــة 

فة خاصة من المختصین في للمؤسســة، وتعاضد كل مسؤولي التسویق ووضع فریق عملي یتكون بص

  .الإعلام الآلي

فوجود نظام معلومات تسویقیة یُمكن اعتــباره مورد من موارد المؤسسة كالموارد المالیة والمادیة والبشریة، 

  :)1(حیث ینجم عن وجوده جملة من المزایا أهمها

على الأنشطة التسویقیة، وهذا توفیر البیانات والمعلومات اللاّزمة لأغراض التخطیط، والتنفیذ، والمراقبة  - 

  .ما یساهم في رفع مستوى كفاءة النشاطات الإداریة

تشجیع الوظیفة التسویقیة على تحمل المخاطرة، والبحث عن الفرص التسویقیة التّي لا تظهر أبعادها  - 

  إلاّ بتوفّر نظام للمعلومات التسویقیة؛

معلومات التسویقیة داخل المؤسسات حدوث العدید كما یترتّب عن غیاب الإطار العلمي المتكامل لنظام ال

  :)2(من المشاكل منها

ضعف مستوى كفاءة أنشطة التخطیط، التنفیذ، المراقبة نتیجة عدم توافر البیانات والمعلومات اللاّزمة  - 

 لدعمها، وهو ما یؤدي للابتعاد عن المنهج العلمي عند أداء تلك الأعمال والاعتماد على الخبرات السابقة

  :ویترتب عن ذلك

  انخفاض مستوى جودة المنتَجات؛ - 

  فقدان العدید من الفرص التسویقیة الممكنة، ومواجهة العدید من المخاطر؛ - 

ضعف نظم الاتصالات داخل المؤسسة، مما ینتج عنه عدم تحقیق الاستخدام الأمثل لمواردها، وبالتالي  - 

  .  عدم قدرتها على تحقیق أهدافها

  لتنظیمي لنظام المعلومات التسویقیةاالإطار  :الثانيالمبحث 

تعمل في  التّيدة عن البیئة والمتجدّ ، یحتاج متخذوا القرارات التسویقیة إلى البیانات والمعلومات الشاملة

فإنّ عملیة جمع المعلومات یجب أن تكون عملیة  مَ تحكمها، ومن ثَ  التّيها المؤسسة، وعن المتغیرات ظلّ 

، نظام معلومات تسویقیة تتبنّ  التّيمعین، وهو ما تداركته أخیرًا العدید من المؤسسات  مستمرة وفقًا لنظام

  .یوفر لها المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسویقیة الرشیدة

یقوم نظام المعلومات التسویقیة على مجموعة أسس أساسیة، : نماذج نظام المعلومات التسویقیة -1

للاحتیاجات من البیانات، ووضع أدوات وإجراءات لجمعها، حدّدتها نماذج تتمثل في التحدید المفصل 

  .عدیدة

استخدم الباحثین المزیج التسویقي كأساس :)*() Brien and Stafford - براین وستافورد ( نموذج  - 1.1

نشطة لنظام المعلومات التسویقیة، ووفقًا لهذا النموذج یُمكن من خلال المعلومات التّي تم جمعها عن الأ

                                                 
  .157، صنفس المرجع )1(
  .158، ص نفس المرجع  )2(
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الوظیفیة بخلاف التسویق بالمؤسسة مثل الإنتاج والتمویل، رسم البرنامج التسویقي باستراتجیاته الأربعة 

   ).المنتَج، السعر، التوزیع، الترویج(

وعند تنفیذ هذا البرنامج یتم دراسة تأثیره على سلوك المستهلك، والبیئة التسویقیة التّي تعمل فیها  «

یة عكسیة یمكن بناءًا علیها تعدیل الاستراتجیات التسویقیة أو اكتشاف فرص المؤسسة بحیث تتم تغذ

 . )1(»جدیدة أمام المؤسسة، وبالتالــي إعادة صیاغة البرنامج التسویقي، واستراتجیاته الفرعیة

  :والشكل التالي یبیّن هذا النموذج

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

                                                                                                                                                         
)(  1968براین وستافورد أستاذین في جامعة هوستن صدر كتابهما عام.  
  .60، صمرجع سابقمنیر نوري،  )1(

  دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 2ط، ت والاستراتجیاتالتسویق مدخل المعلومامنیر نوري، : المصدر

  .60، ص2009

  

  لنظام المعلومات التسویقیة )Brien and Stafford –براین وستافورد  (نموذج  ):02(الشكل رقم 

خصائص :تخطیط وتطویر المنتجَات
 إسقاط منتج/إضافة - تركیب المنتجَ - المنتجَ

لأسعار مستندات ا:إستراتجیة التسعیر
 السعر كمتغیر فعال -الأساسیة 

 

- البیع الشخصي  :إستراتجیة الترویج
التعبئة  - تنشیط المبیعات - الإعلان

 النشر والعلاقات العامة - والتغلیف

 تكوین معلومات مرتدة

معلومات مرتدة للبحث عن 
 الفرص

معلومات 
مخزّنة عن 

الفرص 

تكوین 
البرنامج 
 التسویقي

ن وتقییم تكوی
المعلومات من 

الأنشطة 
الوظیفیة 
الأخرى 
 بالمؤسسة

 

تنفیذ 
البرنامج 
 التسویقي

تقییم 
 مرتد

سلوك 
المستھلك 

وبیئة 
 السوق

تقییم 
 مرتد

انسیاب 
 القرارات

انسیاب 
 المعلومات

 - ھیكل القناة:إستراتجیة قنوات التوزیع
تغطیة السوق والتوزیع  -تنوع المنافذ
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ساعد في تخطیط برامج تفصیلیة للمزیج التسویقي، إلاّ أنّ النّموذج لا من أنّ النّموذج الذّي قدّمه الباحثان 

  .یأخذ بالنظرة الشاملة لنشاط التسویق، وتفاعله مع بقیة أنشطة المؤسسة الأخرى

" المركز العصبي للتسویق"لأول مرة مصطلح  "Kotler"استخدم : ) Kotler - كوتلر (نموذج  - 2.1

ویق، تكون مهمّتها تجمیع وتشغیل المعلومات، كما یبیّنه الشكل لوصف وحدة جدیدة داخل إدارة التس

  :التالي

  

  

  

 

  

  

  

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  :)1(وقد میّز بین ثلاثة أنواع من المعلومات یتعامل معها المركز العصبي للتسویق هي

 تسویقیة؛معلومات تتدفّق داخل المؤسسة من البیئة تعرف بالجمع الّذكي للمعلومات أو الاستخبارات ال - 

 معلومات تتدفق إلى خارج المؤسسة؛ أي إلى البیئة المحیطة بها تعرف بالاتصالات التسویقیة؛ - 

                                                 
(1) Philip Kotler, Bernard  Dubois, op.Cit. P102. 

 ئةالبی

 .189ص، 1999، الأردن ، الیازوري،التسویق أساسیات ومبادئقحطان العیدلي، بشیر العلاق، : المصدر

 "Kotler"نظام المعلومات التسویقیة لكوتلر ):03(الشكل رقم 

 تدفق الاتصالات التسویقیة

تدفق 
المعلومات 

 قیةالتسوی

البیئة 
العامة 

  )الكلیة(
التكنولوجی

  ا
  القانون
 الثقافة

بیئة 
المھمات 

المشترون 
القنوات 

المنافسون 
 الموردون
 

تدفق 
المعلومات 
 التسویقیة

 
وصف 

 المعلومات

  
نظام 

المحاسبة 
 الداخلیة

حفظ 
استرجاع 
 المعلومات

 جمع معالجة استفادة

   التنبیھ 
نظام 

استخبارات 
 التسویقیة

 نشر

 المعلومات

 
اتخاذ 
 تدفق الاتصالات التسویقیة 

 القرار

  
نظام 

التسویق 
 يالتحلیل

 تقییم

متغیر.ت
 ة

الحجم 

النهائي أو 

 المثالي

  

 التنفیذ

  

 الرقابة
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  .معلومات تم جمعها من داخل المؤسسة تعرف بالسجلات الداخلیة - 

في إبراز كیفیة الاستفادة من نظام المعلومات التسویقیة في مجال  "Kotler" بالرغم من أهمیة نموذج

لم یُشِر إلى نظم دعم القرار، وظهر ذلك من خلال إسناد وظیفة  إلاّ أنه «رارات التسویقیة، اتخاذ الق

، كما أنّه لم یظهر قرارات المزیج )التسویقي التحلیلي(التحلیل لمتخذ الـــقرار التسویقي، ومثل التعبیر بلفظ 

رایموند "الانتقادات طرح نموذج وتجاوزًا لهذه  ، )1( » )المنتَج، السعر، التوزیع، الترویج(التسویقي 

  ".ماكلیود

ا تفصیلیا لنظام المعلومات التسویقیة یعتمد على نموذجً  أعدّ ": Mcleod"نموذج رایموند ماكلیود - 3.1

  :حه الشكل التاليكما یوضّ ، مدخل النظم الفرعیة

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  :)2(ین من النظم تتمثّل فيووفق هذا النّموذج ینقسم نظام المعلومات التسویقیة إلى مجموعت

ر المركز في تصوّ  "Kotler"قدمه  الذّيعلى النموذج " Mcleod"اعتمد : النظم الفرعیة للمدخلات -أ

ضح ذلك ویتّ التسویقیة، مع إضافة بعض التغیّرات، العصبي للتسویق لتحدید المصادر الأساسیة للبیانات 

 :هي ةجزئیتقسیمه للنظم الفرعیة للمدخلات إلى نظم خلال من 

                                                 
  .239، ص 1999، نهضة العربیة، مصر، دار البحوث التسویق ونظم المعلومات التسویقیةتوفیق محمد عبد المحسن، عزة أحمد الشربیني،  )1(
، 1990، اضالری سرور علي سرور، عاصم أحمد الحمامي، دار المریخ للنشر، :، تعریب2ج، نظم المعلومات الإداریةرایموند ماكلیود،  )2(

   .875ص

النظام 
الجزئي 
 للمنتج

النظام 
الجزئي 
 للتوزیع

النظام 
الجزئي 
 للترویج

النظام 
الجزئي 
 للتسعیر

النظام 
الجزئي 
المتكامل 
لنظام 

 بیانات

 بیانات

 بیانات

 بیانات

 بیانات

النظام الجزئي 
 المعلوماتلمعالجة 

 بیانات

النظام الجزئي 
للاستخبارات 

 التسویقیة

النظام الجزئي 
 لبحوث التسویق

إدارة 
 التسویق

 مصادر داخلیة

 مصادر بیئیة

 "Mcleod" نظام المعلومات التسویقیة لماكلیود ):04(الشكل رقم 

 .293ص  ،، مرجع سابققحطان العیدلي، بشیر العلاق: المصدر

ق
ـــــ

ع
ا

ــــــ
ــ

دة ال
ــــــ

ب
ـــــــــــ

ی
ـــــــــــــ

ان
ـــــــــــ

ت
ا
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التسویقیة آلیًا، وركّز على دقّة  م النموذج كیفیة تشغیل البیاناتحیث قدّ : نظام جزئي لتشغیل البیانات -

استخدم النظام الجزئي لتشغیل البیانات  "Mcleod" ویلاحظ أنّ  الحاسوب، مستعمليمة إلى المقدّ  البیانات

 .المركز العصبي للتسویقفي شرحه لمفهوم " Kotler"استخدمه  الذّيمن نظام المحاسبة الداخلیة  بدلاً 

موذج في هذا النظام ز النّ حیث ركّ  ):الاستخبارات التسویقیة(النظام الجزئي للجمع الذكي للمعلومات  -

إلى أن الاستخبارات  "Mcleod"ه وقد نبّ ، تصف المنافسین التّيالجزئي على البیانات والمعلومات 

تشیر إلى مدى واسع من  التّيو ، )*( بالجوسسة الصناعیة سیة أو ما یعرّفلا تعني النظرة التجس التسویقیة

ة الخاصّ  التسویقیة یمكن للمؤسسة الحصول على المعلومات، بل ُ الأنشطة الأخلاقیة في جمع المعلومات

 .بالمنافسین عن طریق العدید من النظم الرسمیة والأخرى الرسمیة

بیانات الموذج أن بحوث التسویق تستخدم لجمع ح النّ ضِ وَّ حیث یُ  :النظام الجزئي لبحوث التسویق -

عاتق حیث تقع مسؤولیة ذلك على ، دون إعداد مخرجاتالتسویقیة وإدخالها لقاعدة البیانات ، معلوماتالو 

  .نظم جزئیة أخرى للمخرجات

  :)1(هي بتقسیم النظم الفرعیة للمخرجات إلى نظم جزئیة" Mcleod "قام : النظام الفرعي للمخرجات - ب

  یقدّم معلومات عن منتَجات المؤسسة؛ :جالنظام الجزئي للمنتَ  - 

  یقدّم معلومات عن شبكة توزیع المؤسسة؛ :النظام الجزئي للمكان - 

  یقدّم معلومات عن أنشطة الإعلان والبیع الشخصي؛: النظام الجزئي للترویج - 

  .اذ قرارات الأسعاریقدّم معلومات تساعد المدیر على اتخ: النظام الجزئي للسعر - 

المزیج  تیقدّم معلومات تمكّن المدیر من تطویر استراتجیا: المزیج التسویقيالنظام الجزئي لتكامل  -

  .التسویقي عن طریق دراسة تأثیر كل مقوّم من مقوّمات المزیج على بقیّة المقومات

مقبولاً لنظام المعلومات التسویقیة من أكثر النماذج قبولاً نظرًا لأنّه یقّدم تفصیلاً " Mcleod"یعتبر نموذج 

خلال الاسهاب في شرح نظمه الفرعیة والجزئیة، كما أنّه یربط مقومات التسویق ببعضها البعض عن 

طریق نظام جزئي لتكامل المزیج التسویقي، ویُمكن أن نلاحظ على النموذج النظرة الضیقة لبحوث 

البیانات وإدخالها في قاعدة البیانات دون النظر إلى التسویق باعتبارها النشاط الذّي یهدف إلى جمع 

تطور الفكر التسویقي الذّي أصبح یتماشى مع التطورات الكبیرة في العصر الحــالي خاصـة في مجال 

  .بحوث التسویق، والتّي أصبحت وظیفة أكثر تفصیلاً وتأثیرًا على حیاة المؤسسة

ویق ببقیة الأنشطة في المؤسسة، حیث ألقى اهتمامه على كما أنّ النّموذج لا یُوضّح ترابط نشاط التس 

الأنظمة الفرعیة والجزئیة لنظام المعلومات التسویقیة على حساب توضیح الآثار المتبادلة بین النشاط 

 .التسویقي والأنشطة الأخرى في المؤسسة

                                                 
  .أي التجسس على إمكانیات المؤسسات الصناعیة المنافسة :الجوسسة الصناعیة )*( 
  .876، صمرجع سابق، رایموند ماكلیود) 1(



46 
 

سنة  "Kotler"یقیة، إلاّ أنّ تُعتبر هذه النماذج من أهم النماذج التّي تَمَ صیاغتها لنظام المعلومات التسو 

حاول تطویر نموذجه، حیث قام بتطویر المركز العصبي للتسویق السابق الإشارة إلیه، وأعدّ  1972

  :نموذجًا لنظام المعلومات التسویقیة، كما هو موضّح في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   :یتّضح من هذا النموذج أن نظام المعلومات التسویقیة ینقسم إلى

  ؛نظام المحاسبة الداخلیة - 

  ؛نظام الاستخبارات التسویقیة - 

  ؛نظام بحوث التسویق - 

  .نظام التسویق التحلیلي - 

للتسویق هو نظام التسویق التحلیلي، حیث  ا لمفهوم المركز العصبيا جدیدً ا فرعیً أضاف هذا النموذج نظامً 

ة في جمع وتقییم المعلومات التسویقیة، ووفق یكون التركیز على استخدام الأسالیب العلمیة الحدیثة الكمیّ 

هذا النموذج تقوم النظم الفرعیة بجمع البیانات من البیئة الداخلیة و الخارجیة، وتقوم بتشغیلها وتقییمها من 

أجل استخدامها كمعلومات تسویقیة في مجالات التخطیط والتنفیذ والرقابة من طرف مدیري التسویق في 

یاب الاتصالات التسویقیة بین المؤسسة والبیئة التّي تعمل فیها لإنتاج معلومات المؤسسة، ویستمر انس

 .جدیدة تدعم قرارات التسویق

اقترحت " Kotler"وفي الأخیر، واعتمادًا على المكّونات الحدیثة لنظام المعلومات التسویقیة وفق رؤیة 

  :الباحثة النموذج التالي

 معلومات تسویقیة
 معلومات تسویقیة

 البیئة التسویقیة

الأسواق * 
  المستھدفة

  القنوات التسویقیة* 
  المنافسون* 
  المستھلكون* 
قوى البیئة * 

 الخاصة

  
  التحلیل -
  التخطیط -

  التنفیذ -
 الرقابة -

 الإدارة التسویقیة

 ر لنظام المعلومات التسویقیةالمطوّ " Kotler"نموذج كوتلر  ):05(لشكل رقم ا

 .65، ص مرجع سابقمنیر نوري ، : المصدر

 قرارات واتصالات تسویقیة

نظام 
السجلات 
 الداخلیة

نظام 
الاستخبارات 

 التسویقیة

نظام بحوث 
 التسویق

نظام التسویق 
 التحلیلي

 نظام المعلومات التسویقیة
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یتكوّن نظام المعلومات التسویقیة من أربعة " Kotler"حسب : لمعلومات التسویقیةنات نظام امكوّ  -2

  .نظم فرعیة مترابطة ومتفاعلة مع بعضها البعض

یُمكن النظر إلى الوظیفة المحاسبیة من  :)نظام السجلات الداخلیة( النظام المحاسبي والتجاري - 1.2

نظام لتنظیم المعلومـات المالیة الذّي یسمــح « ها ، حیث تُعرّف المحاسبة بأنّ )*(وجهة نظر مدخل النظم

بحجـــز وتصنیف وتسجیل البیانات ذات الطابع الرّقمي وتزوید مختلف المستخدمین بالمعلومات الملائمة 

  .)1( »تتم عملیة معالجتها  لاحتیاجاتهم، وذلك بعد أن

مًا من طرف مسؤولي التسویق یعتبر النظام المعلومات المحاسبیة من أقدم نظم المعلومات استخدا

بالمؤسسات نظرًا لأهمـیته في تحدید نشـاط المؤسسة الحالي، وطریقـة أدائها، كمـا یقوم بتسجیـل أوامر 

العملاء الطلبیات، المبیعات، المخزونات، أوراق الدفع، أوراق القبض، وغیرها من المعلومات من 

  :)2(خلال

                                                 
ریة العامة ــالنظ«ب كتاب ـ، وهو صاح1930في علم الأحیاء في سنة  ،) L.Von Bertalanffy(م الأمریكي ــوضعه العال: مــــمدخل النظ )*(

  .راجع المرجع الأصلي المدخل، ولمزید من المعلومات حول 1973 »لأنظمةل
(1) Gernier Claude, Systèmes d’information et comptabilité, cté in : Encyclopédie de comptabilité 
contrôle de gestion et audit ,sous la direction de : COLLASSE Bernaed ,Ed : Economica, 
Paris,2000,P121. 
(2) Philip Kotler, Bernard  Dubois,op.Cit, P137. 

 .875ص ،مرجع سابقرایموند ماكلیود، إعداد الباحثة، بالاعتماد على  :صدرالم

 نظام السجلات الداخلیة

 بحوث التسویقنظام 

 

 التسویق التحلیلينظام 

 الاستخبارات التسویقیةنظام 

 بیانات

 بیانات

 بیانات

 بیانات

 

قاعدة 

بیانات 

  تسویقیة

  المستخدم النهائي   معلومات

 )سویقإدارة الت(

 التغذیة العكسیة 

 نات نظام المعلومات التسویقیةمكوّ  ):06(الشكل رقم 
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لتنفیذ ) فوترة –شحن  –طلبیة (لنظام المحاسبي على دورة یقوم ا :)فوترة –شحن  –طلبیة (دورة  -أ

الطلبات التّي تأتي من الممثلین التجاریین والموزّعین والعملاء، فقبل عملیة شحن البضاعة إلى المشتري 

لا بدّ من إعداد بعض المستندات والفواتیر التّي ترسل معها، والمؤسسة تهتم بأن تنجز هذه المهام بأكبر 

ممكنة، إذ تستخدم أجهزة الإعلام الآلي لإنجازها مما یؤدي إلى تقلیص الوقت والجهد اللازم  سرعة ودقة

بصفة كبیرة، وهو ما أدَى بالمؤسسات في الوقت الراهن إلى تبادل المعلومات آلیًا، لتحسین فعالیة  لذلك

النظام المحاسبیة ذات إنّ المعلومات التّي ینتجها  «العملیات، كما تستخدم نظم الشحن في نفس الیوم، 

أهمیة بالغة، إذ تؤدي إلى تمتع المؤسسة بمركز تنافسي أفضل، وتقُدم منافع فیما یتعلّق بإنتاج وتسویق 

  .)1(»المنتَجات الجدیدة

عرفت نظم تسییر المبیعات آلیًا كثیرًا من التقدّم، وهذا ما فتح المجال للعدید من  :قوائم المبیعات - ب

للبیانات والمعلومات التّي توفّرها بصفة مستمرة، ویجد هذا نظام توازنه عندما  الفرص للمؤسسة نظرًا

یتوقّّ◌ع مدراء التسویق بما یحتاجونه من معلومات، وتتم عملیة المقارنة بما یحتاجونه فعلیًا، لهذا من 

علومات، الضروري طرح جملة من الأسئلة على مدراء التسویق والمسؤولین التجاریین حول احتیاجاتهم للم

  .)2(والتّي على أساسها یتم إعداد النظام المحاسبي والتجاري

وأخیرًا، یمكن القول بأنّ البیانات والمعلومات التّي یفرزها النظام المحاسبي والتجاري تسمح للمؤسسة 

بوضع لوحة قیادة توضّح فیها صحتها المالیة، وحصصها السوقیة، وأرقام الأعمال، والهوامش، 

  .الخ...والمردودات

الذكاء (ویطـلق علــیه كـذلك تسمیـــة ): نظام الیقظة التسویقیة(نظام الاستخبارات التسویقیة  - 2.2

تحویل المعلومة المناسبة للشخص المناسب في الوقت المناسب «: ، وتعرّف الیقظة على أنّها)التسویقي

مجموع الوسائل التّي تسمح للمدراء  «:بأنّها" Kotler"، كما یعرّفها )3(»من أجل اتخاذ القرار المناسب

وتكون هذه الیقظة عن  ،)4(»بالاستعلام المتواصل عن التطورات الطارئة في البیئة التجاریة للمؤسسة

طریق المتابعة المستمرة، والدائمة للأخبار وقراءة المجلات المتخصّصة، وكذلك عن طریق علاقات 

  .ممثّلین التجاریینالمؤسسة مع العملاء والموردین والموزّعین وال

  :)5(تتمیّز الیقظة إلى أربعة أنواع هي

  ؛الیقظة التكنولوجیة - 

  ؛الیقظة التنافسیة - 

  .الیقظة البیئیةو الیقظة التجاریة  - 

                                                 
  .58، ص2002 ،، الدار الجامعیة، الإسكندریةنظام المعلومات المحاسبیةالدین مصطفى الدهراوي، سمیر كمال محمد، كمال  )1(

(2)Philip Kotler, Bernard  Dubois, op.cit, P138.   
(3) Burgaud Didier, Le trend marketing, Ed : Organisation, Paris, 1995 , P71. 
(4)Philip Kotler, Bernard  Dubois, Op.cit, P139. 
(5) Burgaud Didier ,Op.cit, P71. 
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إنّ هذه الأنواع من الیقظة تشكّل المفهوم الضیّق للیقظة، في حین أنّها لم تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار 

تصادیة، والتطورات الثقافیة للبیئة المحیطة بها، ففي هذه الحالة تكون بصدد التطورات الاجتماعیة والاق

  .مفهوم الیقظة الموسّع

  : )1(من بین المجالات التّي ینبغي الاستقصاء عنها بصفة مستمرة نذكرو 

ما هي القطاعات التّي تنمو؟ وما هي القطاعات التّي ( التطورات الاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة  - 

  ؛)الخ...زول؟ القیم الجدیدة التّي تبرز في المجتمعت

  ؛)الخ...منتجاتها، أسعارها، توزیعها، اتصالها التسویقي، التنظیم( تحركات المنافسة الحالیة والمستقبلیة  - 

  ؛)الخ...المؤسسات الأخرى، المستهلكین، الموزعین( المتعاملین  - 

  التطورات التكنولوجیة؛ - 

  .ة والتشریعیةالتنظیمات القانونی - 

في جمع المعلومات، لهذا یقال أن رجل البیع  )*(یحسَّن نظام الیقظة التسویقیة للمؤسسة بدور رجال البیع 

  .المؤسسة على مستوى السوق) عین وأذن(هو

أمّا ما یخصّ المنافسة یتم الاستخبار عن طریق شراء المنتجات المنافِسة، المشاركة في المعارض 

تائج النشاط والمستنــدات المحاسبیة، إجراء محادثات مع العمال القدماء والحالیین المتخصّصة، تفحص ن

لها، ولموزّعیها، وموردیها، ومؤسسات نقل بضائعها، وكذلك المراقبة المستمرة لحملاتها الإشهاریة، وأخیرًا 

  .)2(»تحلیل الیومیات والمجلات الاقتصادیة المتخصّصة

إلى الدور الذّي تلعبه الانترنیت في الیقظة التسویقیة، وبالخصوص الیقظة وبهذا الصدد الجدیر بالتنویه 

والاستعلام حول المنافسة، حیث أصبح بإمكان المؤسسة الحصول على كم هائل من المعلومات حول 

للمؤسسات المنافسة، وكذلك استخدامها " WEB"المنافسین فقط من خلال دخولها إلى مواقع ویب 

ویمكن الاستعلام عن التطورات  ،) google.com-foorum.fr-altavista.com(لمحركات البحث مثل

الحادثة بإجراء مقابلات خارجیة مع المستهلكین، وقد تلجأ المؤسسة إلى الوكالات المتخصصة الخارجیة 

  .للقیام بهذه المهمة

  :وتتم إجراءات الیقظة التسویقیة كما یوضّحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

                                                 
(1)Burgaud Didier ,Op.cit., P72. 

لذلك الاهتمام ، نشطة المختلفة للمؤسسةالأ یموّلى تحویل أنشطة الإنتاج إلى إیراد المؤسسة، حیث یتولّ  یعتبر من أساسیات أهداف: رجل البیع )*( 

  .وثقافته العلمیة، وتدریبه المهني حتى یؤدي عمله على أفضل وجه، به من حیث التكوین الشخصي
 (2)Philip Kotler, Bernard  Dubois, op.cit, P139. 
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  :حظ من الشكل أنّ الیقظة التسویقیة تكون في حلقة حلزونیة، تتحقق من خلالویلا

  تحدید الأهداف طویلة المدى كالحصول على حصة سوقیة معیّنة؛ - 

  مثلاً؛ تحدید القرارات الواجب اتخاذها لبلوغ الهدف كاختراق سوق جدیدة - 

  ؛وضع العوامل المعیاریة للنجاح كالمعرفة العامة لقطاع النشاط - 

  البحث عن مصادر المعلومات للحصول علیها؛ - 

  .التأكد من صلاحیة المعلومات التّي تحتاجها المؤسسة، والبحث عن مصادر الحصول علیها - 

ظرًا لما لنظام الاستخبارات التسویقیة من أهمیة كبیرة في الاتصال المستمر بالبیئة والسوق، فإنّ على ون

كفاءة، وفعالیّة هذا النظام، وبهذا الخصوص یمكن اعتماد خطوتان إدارة التسویق السعي باتجاه تعزیز 

  :)1(هما

یُعتبر رجال البیع عیون وآذان المؤسسة في السوق،  تحسین نشاط استخبارات رجال البیع: الخطوة الأولى

فهم على تماس مباشر بالمشترین والبائعین والمنافسین بالسوق، فهذا الموقع الممتاز لهم یساعدهم على 

الحصول على البیانات التّي قد یتعذر الحصول علیها من طرف الاحصائیات المتوفّرة عن أنشطة البیع 

العادیة، لذلك على رجال البیع القیام بمهمة مزدوجة تتمثّل في إخبار الإدارة التسویقیة بالبیانات الضروریة 

  .إلى جانب مهمة البیع

إدارة المؤسسة القیام بمحاولات مشابهة مع جهات أخرى  بإمكان استخدام وسائل أخرى :الخطوة الثانیة 

، من أجل تحفیزهم على )الخ...مدراء المبیعات، العملاء، العاملین في مكاتب الإعلان والترویج،(مثل 

بذل المزید من الاهتمام في إنجاز مهمة تجمیع البیانات في إطار الاستخبارات التسویقیة، كما یمكن القیام 

أو أكثر من المتخصّصین في جمع الاستخبارات، وتقوم بعض المؤسسات بإرسال عدد من  باستئجار واحد

المتسوّقین لمعرفة مبیعات مختلف العلامات التجاریة من سلعة معینة أو تقدیر مدى كفاءة وكلاء البیع 

  .بالتجزئة

   

                                                 
  .68، ص2001 ،القاهرة والتوزیع،دار حامد للنشر  ، نظام المعلومات التسویقي،تیسیر العجارمة، محمد الطائي )1(

الأھداف 
طویلة 
 المدى

القرارات 
الواجب 
 اتخاذھا

العوامل 
المعیاریة 

 للنجاح

ما ھي 
المعلومات 
 التيّ نحتاجھا

  صلاحیتھا 
أین 

نجدھا 
 ؟

  إجراءات الیقظة التسویقیة ):07(الشكل رقم 

Source: Rechenmann Jean-Jacques, Internet-Marketing, 2ème édition,   
Ed : Organisation, Paris, 2001, P23  
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ملیة الإعداد والجمع ع«: بحوث التسویق أنّها" Kotler"عرّف : نظام الدراسات والبحوث التسویقیة - 3.2

: علــى أنّها" Lambim"، كمــا عرّفها )1(»والتحلیل والاستغلال للبیانات والمعلومات المتعلّقة بحالة تسویقیة

تتضمن تشخیص الاحتیاجات من المعلومات، واختیار المتغیرات الملائمة التّي بخصوصها یجب جمع،  «

  .)2( »تسجیل وتحلیل معلومات سلیمة وموثوق فیها

من التعاریف السابقة یتّضح أنّ بحوث التسویق هي الوظیفة التّي یتم من خلالها ربط المستهلكین 

بالمؤسسة من خلال المعلومات التسویقیة التّي یتّم جمعها، والمستخدمة في تحدید وتعریف الفرص 

صرفات المؤسسة بما التسویقیة والمشاكل التّي تواجه المؤسسة في تعاملها مع الأسواق، وتقییم وتعدیل ت

   :)3(ویهدف هذا النظام إلىیُمكّن من رفع كفاءة الأداء التسویقي، 

  وضع توقّعات وتنبؤات أكثر دقة عن المتغیرات والعوامل التّي تؤثر على المجهود التسویقي؛ - 

  فهم المتغیّرات السوقیة وأسلوب تفاعلها وطریقة التعامل معها؛ - 

التسویق نتیجة دراسة السوق، وحاجات العملاء غیر المشبّعة، وبیان  فتح مجالات جدیدة أمام رجال - 

  .إمكانیة مساهمة المؤسسة في إشباع هذه الحاجات، واكتشاف الفرص التسویقیة المتاحة

تحویل قرارات الإدارة من المخاطرة إلى المخاطرة المحسوبة في ظل ظروف عدم التأكد كونها تعتمد  - 

  .تنبؤ واقتراح توصیات التّي تراها مناسبة لمواجهة التوقعاتعلى الأسلوب العلمي في ال

التقلیل من أسلوب التخمین والنظرة الشخصیة نظرًا لاعتمادها على الأسلوب العلمي في دراسة  - 

  .الموضوعات والمشكلات التسویقیة

  : )4(وتتم عملیة البحث التسویقي وفق المراحل التالیة 

تُمثِل المرحلة الأولى من مرحل البحث التسویقي، والمشكلة لا یجب  :تعریف مشكلة البحث التسویقي -

  .أن تُعرف بصورة متّسعة للغایة مما یصعب تحدیدها، أو بصورة ضیّقة تُخِل بالهدف من الدراسة

یتضمن تحدید الإطاري النظري للبحث والتساؤلات البحثیة : تحدید مدخل التعامل مع المشكلة -

  .والفروض

یشتمل على الإجراءات التّي سیتم إتباعها في الحصول على المعلومات المطلوبة،  :ثتصمیم البح -

وكیفیة اختیار الفروض وأسلوب الإجابة على الأسئلة البحثیة، وتصمیم قوائم الاستقصاء وتحدید أسالیب 

  .القیاس والمقاییس التّي سیتم استخدامها

ها فریق جمع البیانات والاتصالات بمفردات العینة تشمل عملیات المسح التّي سیقوم ب: جمع البیانات -

  وإجراء المقابلات الشخصیة والهاتفیة، بغرض الحصول على البیانات وعملیات الرصد والملاحظة؛

تتضمن العملیات المتعلّقة بترمیـز ومراجعة البیانات وإدخالها أجهزة الإعلام : إعداد وتحلیل البیانات -

  .تحلیلات الإحصائیة المختلفة علیهاالآلي، حتى یُمكن إجراء ال

                                                 
(1) Philip Kotler, Bernard  Dubois, Op.Cit, P126. 
(2) Jean-Jacques Lambim, La Recherche Marketing, 3éme édition, Ed: Edisciece international, Paris, 1994, 
P4. 

  .16، ص1996 ،نات، القاهرةابعة المتحدة للإعلا، الطالتسویق الأساسیات والتطبیقطلعت أسعد عبد الحمید،  )3( 
  .15-14ص  ، ص1998 ،مصر ، دار النهضة العربیة،بحوث التسویقتوفیق محمد عبد المحسن،  )4(



52 
 

  .أي تقییم النتائج التّي توصل إلیها البحث في صورة تقاریر: تقدیم النتائج -

ویتدخل الحاسوب بصفة خاصة في العدید من مراحل البحوث التسویقیة، فأسالیب التحلیلات الإحصائیة 

حلیلات التمایز یصعب القیام بها دون متعددة التّي تضم العدید من المتغیرات المختلفة كالانحدار، وت

الأكثر استخدامًا في هذا المجال، كما تستخدم  ”EXCEL“استخدام تلك الحواسیب، وتعد برامج 

 . الرسومات البیانیة والأشكال التوضیحیة التّي تُوفِرها برامج الحاسوب

لبحوث التسویق یعتمد على  ویرى بعض الباحثین أن نظام المعلومات التسویقیة ما هو إلاّ امتداد منطقي

أجهزة الإعلام الآلي، بینما یراهما آخرون أنّهما نشاطان متمیّزان عن بعضهما تمامًا، وما یربطهما أنّ 

كلاهما یتعاملان مع البیانات، فالنسبة للمؤسسات التّي لیس لها نظام معلومات تسویقیة من المحتمل أن 

تلك التّي بها نظام المعلومات التسویقیة فإنّ نشاط بحوث تعطي دورًا أكبر لبحوث التسویق بها، أما 

عندما تدخل بحوث التسویق كجزء في  «التسویق بها سیعامل كجزء واحد من هذا النظام، بمعنى آخر 

نظام المعلومات التسویقیة فإنّه ینظر إلیها بنظرة أضیق مقارنة بتلك النظرة إلیها عندما لا یتوافر لدى 

علومات التسویقیة، ففي الحالة الأخیرة تعتمد المؤسسة اعتمادًا كلیًا على البحوث في المؤسسة نظام الم

الحصول على كافة ما ترغبه من معلومات تسویقیة، أما في الحالة الأولى أي توفّر نظام المعلومات 

لمؤسسة التسویقیة لدیها فإنّ البحوث تصبح مجرد وسیلة لجمع بعض البیانات من المیدان عندما تواجه ا

مشكلة ما، ففي هذه الحالة لا تتصف بالاستمرار والانتظام، كما هو الأمر في ظل عدم وجود نظام 

   .)1(»المعلومات التسویقیة لدى المؤسسة

إذن بحوث التسویق هي جزء من نظام المعلومات التسویقیة،  فبحوث التسویق عبارة عن وسیلة یتّم من 

توفیرها لأصحاب القرار، فنظام المعلومات التسویقیة هو نظام رسمي خلالها تجمیع وتحلیل المعلومات، و 

  .یتم تصمیمه لإنتاج وتوزیع المعلومات بشكل مستمر ومنتظم على أصحاب القرار

لكي یحقّق نظام المعلومات التسویقیة : التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة الموقع -3

الحدیثة للمعلومات والاتصال، إضافة إلى خضوعه  تمد على التكنولوجیاالأهداف المتوخاة فلا بدّ أن یعت

  .لتنظیم معین، ولا یعمل في معزل على النظم الأخرى المتوفرة في المؤسسة

تختلف تبعیة : التنظیمي للمؤسسة البناءالبدائل المتاحة لتبعیة نظام المعلومات التسویقیة في  - 1.3 

سسة إلى أخرى، وفقًا لاختلاف العوامل المؤثرة في البناء التنظیمي لها نظام المعلومات التسویقیة من مؤ 

ویمكن تبیان هذه البدائل على  والتّي تُعَد بمثابة بدائل متاحة یمكن الاختیار بینها طبقًا لظروف المؤسسة،

  :)2(النحو التالي

عه بمكانة تنظیمیة عالیة، مما یؤدي إلى تمتّ  ؛الإدارةتبعیة نظام المعلومات التسویقیة لرئیس مجلس  -أ

كما تتیح له الإدارة العلیا الإمكانیات المادیة والمالیة والبشریة اللاّزمة لتحقیق أهدافه، والشكل التالي 

 :یوضّح ذلك

                                                 
  .222ص ،1999، الإسكندریةدار الجامعیة، ، الالتسویقإسماعیل السید،  )1(
  .44، ص، مرجع سابقأمینة محمود حسین محمود )2( 
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یكون مماثل للوضع التنظیمي  تبعیة نظام المعلومات التسویقیة لأحد القطاعات الرئیسیة للمؤسسة؛ - ب

الخ، ویُعاب على هذا البدیل أنّه لا یضع نظام ...الأخرى كالإنتاج، التمویل، الأفراد، للقطاعات الوظیفیة

المعلومات التسویقیة في الموقع الذّي یتناسب مع نوع السلطة الممنوحة له، فهذا النظام كوحدة تنظیمیة 

لقطاعات تمنح لسلطة استشاریة ولیس تنفیذیة، لذا من الخطأ وضعها في نفس المستوى التنظیمي ل

  :الوظیفیة الرئیسیة بالمؤسسة، والتّي تتمتّع بسلطة تنفیذیة، والشكل التالي یوضّح ذلك

  

  

  

  

  

  

  

تعــدّ الحواسیــب  :نظام المعلومات التسویقیة والتكنولوجیات الحدیثة للمعلومات والاتصال - 2.3

دوات تستخدم لبنـاء نظام أ )**(، وتكنولوجیات المعلومات والاتصال)أجهزة الإعلام الآلي()*(الآلیة

  .المعلومات، ولیست هي نظام المعلومات كما یعتقد البعض

تتضمّن الدّعائم المعلوماتیة لنظام المعلومات عمومًا المعدات والأجهزة والبرامج والشبكات التّي تسمح  

ت، الجهد والتكلفة لمتّخذ القرار بتخزین، ومعالجة وتبادل البیانات والمعلومات الكترونیًا، مما یخفض الوق

  :من جهـة، ومن جهة أخرى تعطي معلومات أكثر موضوعیة ، ومن هذه الدعائم

  

  

                                                 
  .تكنولوجیا المعلومات الآلي الحواسیب أو أجهزة الإعلاممثل ت )*(
  .تمثل الشبكات تكنولوجیا الاتصال )**(

 )سلطة استشاریة(ظام المعلومات التسویقیة یتبع مجلس الإدارة ن ):08(الشكل رقم 

 .45، صمرجع سابق، أمینة محمود حسین محمود: المصدر

 رئیس مجلس الإدارة

 مدیر الماليال مدیر التسویق

 نظام المعلومات التسویقیة

 مدیر الإنتاج

 الإدارة المالیة
 

 إدارة التسویق
 

 نظام المعلومات التسویقیة
 

 الإدارة الإنتاج
 

 رئیس مجلس الإدارة
 

 )سلطة تنفیذیة(نظام المعلومات التسویقیة یتبع رئیس مجلس الإدارة  ):09(الشكل رقم 

 .45، صمرجع سابق، محمود أمینة محمود حسین :المصدر
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جهاز یقوم بإدخال وتخزین ومعالجة البیانات سواء كانت صـورًا،  «: على أنّه یعرّفو: الحاسوب -أ

بون فیها دون نصوصًا أو صوتًا إلكترونیًا، والسّماح للمستعملین بالحصول على المعلومات التّي یرغ

  .)1(»استعمال المعالجة الیدویة التقلیدیة

ومن دون شك یُعَدّ الحاسوب حالیًا من أحسن الطرق لمعالجة، وتخزین وحفظ البیانات، من أجل استخراج 

المعلومات المفیدة، فهو یساعد على التعامل مع حجم كبیر من البیانات، وإعطاء نتائج بسرعة كبیرة ودقة 

  .فإن استعماله في نظام المعلومات التسویقیة یُعدّ أمرًا في غایة الأهمیةمتناهیة، لذلك 

 نظم تقنیات إحدى باستخدام أكثر أو جهازین لربط نظام «:وتعرّف على أنّها :شبكات الحاسوب - ب

التّي  التطبیقیة البرامج أو الطابعة مثل المتاحة والبیانات والموارد المعلومات تبادل أجل من الاتصالات

  :)3(،  وتنقسم الشبكات إلى)2(»المستخدمین بین المباشر بالتواصل تسمح

في  )*(" LNA"تطلق شبكة الأنترانات على التطبیق العملي للشبكة المحلیة  :"Intranet"الأنترانات  -

المؤسسة، مما یتیح لمستخدمي هذه الحواسیب تبادل البیانات والمعلومات فیما بینهم عبر البرید 

، وتنبع أهمیة وجودها في نظام المعلومات التسویقیة "Chat"، والجلسات الحواریة "E-mail"ي الإلكترون

  : من خلال

، والید العاملة )النماذج الورقیة(تقلیص التكالیف من خلال التخلّي عن عدد كبیر من المطبوعات  - 

  المكلّفة بالأعمال المكتبیة الروتینیة؛

كتروني یتّم ضمان وصول الرسالة إلى المستقبِل، وتسهل على هذا فبفضل البرید الإل: توفیر الوقت - 

  الأخیر معالجتها، والتعامل معها، وإرسالها في ظرف زمني قصیر؛

هي شبكة تربط شبكات الأنترانات خاصة بالمتعاملین، والشركاء والموردین : "Extranet"الإكسترانات  -

وع واحد، وتؤمــــن لهـم تبادل البیانات والمعلومات، ومراكز البحث الذّین تجمعهم شراكة العمل في مشر 

  .والاشتراك فیها دون المساس بخصوصیة الأنترانات المحلیة لكل مؤسسة

  :ویستفید نظام المعلومات التسویقیة من وراء استخدام شبكة الاكسترانات من العدید من الفوائد منها

  جدة في مناطق جغرافیة بعیدة من للمؤسسة؛تسهیل متابعة القوى البیعیّة حتّى ولو كانت متوا - 

  تسهیل الحصول على بیانات للطلب على منتجات المؤسسة المتواجدة في أسواق بعیدة عن للمؤسسة؛ - 

تسهیل الحصول على بیانات تساهم في تنسیق العمل مع نظام معلومات موارد البشریة إلى درجة  - 

  .حتاجها إدارة التسویقالمشاركة في التخطیط للموارد البشریة التّي ت

                                                 
 ، موقع أطلس للتجارة الالكترونیة،الحاسوبسامر عبد الرؤوف یاغي،  )1(

roject/chapter01/chapter1.htmhttp://computer.atlas4e.com/Project_E1/P ،10/09/2010 :تاریخ الزیارة. 
 ، موقع ویكیبدیا الموسوعة الحرة،شبكة الحاسوب الموسوعة الحرة ویكیبیدیا، )2(

/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%AD%D8%A7%D8%B3%http://ar.wikipedia.org

D9%88%D8%A8  ،11/09/2010:تاریخ الزیارة.  

  .نفس المرجع )3(
(*) LAN :Local area network. 
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هي شبكة عالمیة تربط آلاف من الشبكات المحلیة وملایین الحواسیب : "Internet"ت یشبكة الأنترن -

المختلفة الأحجام والأنواع عبر العالم، لذلك یطلق علیها شبكة الشبكات، تستخدم هذه الشبكة من قبل 

  :المؤسسة ونظام المعلومات التسویقیة في

  نات عن المنافسین والسوق، و التقلیل من التكالیف من أجل الحصول عل البیانات؛التزود ببیا - 

  متابعة التطورات التّي تحدث في سلوك المستهلكین بفضل التحاور التفاعلي بین المستهلك والمؤسسة؛ - 

  .تسهیل تلقي طلبات المستهلكین وإدارتها إلكترونیًا وآنیًا - 

لتّي تقدّمها الدعائم المعلوماتیة لنظام المعلومات التسویقیة، إلاّ أن درجة وعلى الرغم من المزایا العدیدة ا

  .الاستفادة منها تبقى مرهونة بمدى تجاوزها للمشاكل المرتبطة بضمان سریة وأمن البیانات والمعلومات

ة للعمل إنّ زیادة فعالیّة البنیة التنظیمیة الحاكم: الهیكل التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیة - 3.3

  :)1(داخل نظام المعلومات التسویقیة یستلزم مراعاة الآتي

ضرورة إنشاء نظام مركزي للمعلومات التسویقیة یعتمد على الحاسوب في تشغیل وتحلیل البیانات  - 

والمعلومات المتاحة لدیه، وذلك لضمان وصول الاحتیاجات من البیانات والمعلومات التسویقیة في 

  الدقة المناسبة أیضًا؛التوقیت المناسب وب

  :ضرورة احتواء النظام على الوحدات التنظیمیة التالیة ذات التسلسل الأفقي الموضّحة في الشكل التالي - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

 

                                                 
  .90، صمرجع سابقأمینة محمود حسین محمود،   )1(

 یكل التنظیمي لنظام المعلومات التسویقیةاله ):10(الشكل رقم 

 .49ص ،مرجع سابق، أمینة محمود حسین محمود :المصدر

مدیر نظام المعلومات 
 التسویقیة

وحدة 
تحلیل 

وتصمیم 
 النظام

  مركز
الحاسو

 ب

وحدة 
المحفوظا

 ت

وحدة 
البحوث 

والدراسات 
 التسویقیة

ة وحد
بحوث 
الشراء 
والتخز

 ین

وحدة 
تقییم 
الأداء 
 التسویقي

 تحلیل النظام

دراسة مشاكل 
 النظام

تصمیم 

 تخطیط البرامج

 تداول المعلومات

 تشغیل الحاسوب

 مكتبة الحاسوب

 صیانة الحاسوب

)1( 

)3( )2( 
الوحدات المختصة بتحلیل وتصمیم : )1(

 النظام
وناتھ لتحلیل مركز الحاسوب ومك: )2(

 المؤسسة
الوحدات المختصة بتحلیل وتصمیم : )3(

 النظام
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  :)1(یتّضح لنا من خلال الشكل أنّ نظام المعلومات التسویقیة یحتوي على الوحدات التالیة

بدراسات احتیاجات مستعملي المعلومات، وتحلیل، وتصمیم تختص : وحدة التحلیل وتصمیم النظام -أ

  .وتوثیق، وتقییم نظام وإجراءات تشغیل البیانات لكي تفي بتلك الاحتیاجات

  :تتضمّن الوحدات التنظیمیة التالیة: مركز الحاسوب -ب

 .تختص بتخزین البیانات ومعالجتها، وإعادة نشرها على المستفدین :وحدة تشغیل الحاسوب -

 .تختص بإرسال التقاریر والمعلومات التسویقیة للجهات التّي تریدها :حدة تناول المعلوماتو  -

تختص في اختیار وسائل تسجیل المعلومات سواء أشرطة أو اسطوانات ممغنطة،  :مكتبة الحاسوب -

 .وكذا تأمین الوسائل المستخدمة من أي مخاطر یمكن أن تتعرض لها

بتصمیم وتنفیذ برامج صیانة أجهزة الإعلام الآلي وملحقاتها، وذلك تختص : وحدة صیانة الحاسوب -

 .للحفاظ علیها، ومنع البیانات والمعلومات المخزّنة من التدمیر

تختص بحفظ جمیع المستندات والوثائق، بحیث تضمن مرونة تداول كل ما هو  :وحدة المحفوظات -جـ

 .محفوظ سواء بطریقة آلیة أو یدویة

تختص بتصمیم وتنفیذ كافة الدراسات والبحوث التسویقیة، كما  :والدراسات التسویقیةوحدة البحوث  -د

  .تعرّفنا إلیها آنفا في نظام الدراسات والبحوث التسویقیة

تختص بتصمیم وتنفیذ كافة البحوث والدراسات المتعلّقة بالشراء : وحدة لبحوث الشراء والتخزین - هـ

  .سسة من المستلزمات السلعیة والخدمیة لترشید الشراء والتخزینوالمخزون، كما توفّر احتیاجات المؤ 

تختص بتقییـم الأداء التسویقي، وتحدید الوسائل لتنمیة مهارات رجال : وحدة تقییم الأداء التسویقي - و

  .البیع، وبالتالي تحقیق الأهداف التسویقیة، وتدعیم المركز التنافسي والتسویقي للمؤسسة

معلومات التسویقیة من مؤسسة إلى أخرى تبعًا لاختلاف العوامل المؤثرة في البناء تختلف تبعیة نظام ال

التنظیمي، لذا فإنّ هناك عدد من المواقع التنظیمیة لتلك النوعیة من النظم تُعد بمثابة بدائل متاحة یمكن 

  :)2(الاختیار من بینها طبقًا لظروف المؤسسة، وتشمل هذه البدائل على

معلومات التسویقیة لمدیر إدارة التسویق؛ حیث یعد هذا الموقع طبیعي لتلك النوعیة من تبعیة نظام ال - 

 النظم؛

تبعیة نظام المعلومات التسویقیة لرئیس مجلس إدارة المؤسسة، وبالتالي یتمتّع هذا النظام بمكانة  - 

ق أهدافه من قبل الإدارة تنظیمیة مرتفعة، مما یُتیح له توفیر الإمكانیات المالیة والبشریة اللازمة لتحقی

 العلیا؛

یُمكن أن یكون لنظام المعلومات التسویقیة أحد القطاعات الرئیسیة بالمؤسسة، ومماثل في الوضع  - 

الإنتاج، التسویق، التمویل والأفراد، ویُعاب على هذا البدیل أنّه : التنظیمي للقطاعات الوظیفیة الأخرى مثل

 . في الموقع الذّي یتناسب مع نوع السلطة المَمْنوحة لهلا یضع نظام المعلومات التسویقیة 

                                                 
  .90صسابق،  مرجعأمینة محمود حسین محمود،   )1( 
  .92ص، نفس المرجع )2(
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  البیئة المحیطة بنظام المعلومات التسویقیة : المبحث الثالث

 یستمدها من البیئة التسویقیة المحیطة به التّينظام المعلومات التسویقیة على البیانات والمعلومات یرتكز 

وعلاقتها وتقسیماتها یلي سنتناول مفهوم البیئة التسویقیة ، وفیما لهابمثابة مصدر هام وجوهري  تعدّ  التّيو 

  .بنظام المعلومات التسویقیة

إنّ المؤسسة لا توجد في فراغ، وإنّما هي نسق فرعي لنسق أكبر وأشمل : مفهوم البیئة التسویقیة -1

ت عملیاتها یمثّل البیئة التّي تعمل فیها، فهي مصدر إمدادها لاحتیاجاتها، والمتلقي النهائي لمخرجا

   .التحویلیة

في الواقع لا یوجد اتفاق عام بین الباحثین حول مفهوم محدّد  :للمؤسسة تعریف البیئة التسویقیة - 1.1

  :للبیئة، ویرجع ذلك إلى التعقّد وتداخل مكوناتها، ویمكن عرض بعض التعریفات على النحو الآتي

ة من القیود تحدّد سلوك المؤسسة،  كما أنّها مجموع« : أنّ البیئة التسویقیة هي"  Emery Trust"یري 

  .)1(»تحدّد نماذج وطرق التصرّف اللازمة لنجاحها وبقائها

مجموعة من المتغیّرات أو القیود أو المواقف أو الظروف التّي هي بمنأى عن « فیراها " Thomson"أمّا 

  .)2(»رقابة المؤسسة، والتّي یمكن الاستفادة منها

الأشیاء الكلیة التّي تحیط بالمؤسسة كالمضامین « :فالبیئة التسویقیة هي" Brawon"أما من وجهة نظر 

  .)3( »السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة والقانونیة

كافة القوى الموجودة في المحیط الخارجي الذّي تزاول فیه المؤسسة أعمالها، وتؤثر « :كما تُعرّف بأنّها

اراتها، وتضمن علاقات تبادل مع السوق، وتساهم في سیر أو تعطیل على قدرة إدارة التسویق في اتخاذ قر 

  .)4(»مسیرة نشاط المؤسسة

من خلال التعاریف السابقة یستنتج أنّ البیئة التسویقیة تتكوّن من مجموعة من المتغیّرات لا تتحكّم فیها 

ة؛ أي أنّ كل منهما یؤثر المؤسسة، لكن یُمكن أن تستفید منها، فعلاقة المؤسسة ببیئتها هي علاقة تبادلی

ویتأثر بالآخر، فالبیئة تقُدّم لها أفراد لمُدرّبون یتولون عبء القیام بالعمل الفعلي داخل المؤسسة، وتقُدم لها 

أیضًا المواد الأولیة والإمدادات المختلفة لتصنیع مخرجاتها، والأهّم من كلّ هذا أنّ البیئة التسویقیة تقُدم 

صرف فیه منتجاتها، لكي تستطیع أن تستمر، فالسوق جزء لا یتجزأ من بیئة للمؤسسة السوق الذّي ت

  .المؤسسة

وبالمِثل فإنّ المؤسسة تأُثِر هي الأخرى في بیئتها، ویظهر أول تأثیر عن طریق ما تقُدّمه من سلع 

تقدیمها وخدمات ومن فرص للعمل التّي تُمكّــن أفراد المجتمع من إشباع حاجاتهم المتعدّدة، إضافة إلى 

  .لبعض الخدمات الاجتماعیة التّي تحسس الفرد بانتمائه إلیها

                                                 
  .76ص ،2009 ،لبنان ، جامعة بیروت،التسویق وجهة نظر معاصرةالسلام أبو قحف، عبد  )1(
  .151، ص الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة، ، أساسیات الإدارة في بیئة الأعمالعبد الغفار حنفي، رسمیة قریقاص)2(
  .55، ص2007 ،ردن، الحامد للنشر، الأمدخل كمي وتحلیلي: استراتجیة التسویقمحمود جاسم الصمیدعي،  )3(
  .19، ص2008 ،، دار النشر والطباعة، مصرأصول التسویق مدخل استراتیجيناجي معلا، رائف توفیق،  )4(
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یُمكن تمییز ستة خصائص للبیئة التسویقیة الأكثر شیوعًا، : خصائص البیئة التسویقیة للمؤسسة - 2.1

   :)1(والتّي یجب على المؤسسة أخذها بعین الاعتبار عند اتخاذ أي قرار استراتیجي أو تكتیكي، وهي

تشیر إلى تعدد وتنوّع واختلاف المكوّنات والعوامل التّي تعمل في إطارها المؤسسة، والتّي : التعقّد -

تحتاج فیها إلى تراكم المعرفة الأدائیة للتعامل معها بالإیجاب، لذلك فإنّ بیئة أي مؤسسة تقع على مقیاس 

  .یتدرّج من البساطة إلى التعقّد

كوّنات البیئة، ولو بدرجات، بحیث تضع مقیاس یتدرّج من أي عدم التغیّر في عوامل ومالاستقرار؛  -

البیئة المستقرة الساكنة إلى البیئة غیر المستقرة الدینامیكیة، وبالتالي كلّما ارتفع معدل التغیّر، وغابت 

إمكانیة التنبؤ به كلّما انخفضت درجة الاستقرار، لذا یُقال عن البیئة أنّها غیر مستقرة إذا كانت ذات 

  .ت كبیرةتغیرا

تُعتبر حالة التأكد الحالة التّي یَصعُب على متخذ القرار تحدید احتمالات وقوع الحدث،  :عدم التأكد - 

  .لافتقاده إلى المعلومات الكافیة عن العوامل والمتغیرات البیئیة المحتملة

أو رفضهم لها، تتصف البیئة العدائیة بشح الموارد وعدم قبول العملاء لمخرجات المؤسسة،: العدائیة -

وتكون المنافسة بین مؤسسات القطاع الواحد عنیفة على عكس البیئة الهادئة، فدرجة العدائیة تعكس مدى 

التحدي الذّي یواجهه مُتَخِذ القرار في تحقیق أهدافه، والذّي من المحتمل أن یعصف بمستقبل المؤسسة أو 

  .العدائیة لا یُمكن قیاسها كمیًا یُلحق بها أضرار بلیغة، وتجدر الإشارة إلى أنّ الحالة

إنّ تنوّع العوامل والمتغیرات البیئیة تشیر إلى وجود قطاعات عدیدة من العملاء والموردین، : عالتنوّ  -

وكذا الموزّعین، ذوي تفضیلات ومطالب متمایزة، هذا ما یجعل طبیعة آمال المؤسسة متنوّعة، ویُمكن 

من التجانس التام إلى التنوّع العالي بالنسبة للمنتجات، السوق،  التعبیر عن هذه الخاصیة بمقیاس متدرج

  .المجتمع

أي التشابه والتماثل بین العناصر البیئیة، ویتّم التعبیر عن درجة التجانس من خلال حالة التجانس؛  -

  .مقیاس متدرّج أحد طرفیه المتغیّرات المتشابهة، ویُمكن قیاس حالة التجانس كمیًا

إن المؤسسات على اختلاف أهدافها وأنشطتها، فیها : اسة البیئة التسویقیة للمؤسسةأسباب در  - 3.1

جوانب تُعتبر قاسمًا مشتركًا، فهذه الأخیرة توضّح لنا أهمیة دراسة البیئة التسویقیة فیها، ومن بینها 

  : )2(نذكر

تعتبر مورد أساسي لمدخلات فالبیئة التّي تعمل فیها المؤسسة  ؛العلاقة التبادلیة بین البیئة والمؤسسة - 

عملیاتها، فوجود أي طرف منها شرط ضروري لوجود وبقاء الآخر، وبالتالي فالتأثیر بینهما متبادل، حیث 

أنّ البیئة التّي تعمل فیها المؤسسة تُوفر فرص النجاح أو الفشل، كما أنّها تُساعد على تحدید سلوكها 

  واستراتیجیاتها لتحقیق أهدافها؛

                                                 
 ،1999 الجزائر،جامعة الجزائر، ، كلیة العلوم الاقتصادیة، م.غ ،، دكتوراه دولةةــة على المؤسسات العمومیة الاقتصادیــأثر البیئعلي عبد االله،  )1(

  .118-117ص  ص
  .133، صمرجع سابق، عبد الغفار حنفي، رسمیة قریقاص)2(
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  سسة عبارة عن نظام مفتوح یقتضي على إدارتها التعرّف على المتغیرات البیئیة التّي تؤثر فیها؛إنّ المؤ  - 

التخطیط، التنظیم، (إنّ جمیع المؤسسات على اختلاف أنواعـــــها عند ممارستها أو تنفیذها لمهام إداریــــة  - 

  أو القیود البیئیة؛ ، یجب أن تأخذ بعین الاعتبار المتغیرات)التنسیق، التوجیه والرقابة

إنّ بقاء المؤسسة یتوقّف إلى حد كبیر على مدى إرضاء البیئة وتحقیق أهداف الأطراف المشكلة لها،  - 

  رغم تعدّدها، وتباینها، وتعارضها في نفس الوقت؛

 . تُؤثر المؤسسة بشكل مباشر أو غیر مباشر على المتغیرات التّي تحدث في البیئة الداخلیة والخارجیة - 

نّ دراسة وتحلیل مكوّنات البیئة التسویقیة أمرًا ضروریًا عند وضع الاستراتجیات المناسبة للمؤسسة، حیث إ

أنّ نتائج هذه الدراسات تساعد على التعرّف على جانبین رئیسیین یمثلان نقطة الارتكاز في صیاغة ورسم 

والتهدیدات التّي یجب على المؤسسة  الفرص التّي یُمكن للمؤسسة استغلالها، المخاطر :أیة إستراتجیة هما

  .أن تتجنّبها أو أن تُحِدّ من آثارها

بعد دراسة وتحلیل حالات البیئة التسویقیة نلاحظ أن مستقبل المؤسسة مرهون بتشخیص واكتشاف ما 

تحتویه من فرص وتهدیدات كأساس لتحقیق التكامل، والترابط بین العملیات والأنشطة داخل المؤسسة، 

  .لتوافق بین معالمها وأبعادهاوإحداث ا

بشكل عام هناك عدة تقسیمات للبیئة التسویقیة، فمنهم من : تقسیمات البیئة التسویقیة للمؤسسة -2

یقسمها إلى بیئة خارجیة وداخلیة، بینما آخرون قسموها إلى بیئة كلیة وجزئیة، إلا أنّ التقسیــم الذّي حدّده 

"Proctor 1996 "قسّمها إلى بیئة جزئیة و بیئة كلیة هو الأفضل، حیث أنّه.  

تشمل على العناصر ذات العلاقة المباشرة بالمؤسسة، والتّي تؤثّر على قدرتها في : البیئة الجزئیة - 1.2 

الممثلّون القریبون من المؤسسة  «: بأنّها" kotler"خدمة المستهلكین في أسواقها المستهدفة، وقد عرّفها 

المؤسسة، الموردین، الوسطاء، العملاء، (ا على تقدیم خدمات لعملائها اللذّین یؤثروا على قدرته

، بمعنى آخر فإنّ هذه البیئة تمثّل القوى ذات التأثیر المباشر على قدرة )1(»)المنافســون الجمهور العام

  :المؤسسة في التعامل مع زبائنها في الأسواق المستهدفة، ویمكن توضیح ذلك في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

      

                                                 
 ،والتوزیع، الأردن للنشر العلمیة الیازوري دار ،شامل مدخل الحدیث التسویق القرم، علي إیهاب علاق، بشیر الصمیدعي، محمود الطائي، حمید )1(

  .59 ص ،2010

 .61، صمرجع سابقحمید الطائي وآخرون، : المصدر

 المنافسون

 المستھلكون
 الموردون

 وسطاء

 الجمھور

 المؤسسة

 التسویق

 البیئة التسویقیة الجزئیة ):11(الشكل رقم 
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  :)1(تتمثّل في تؤثر على تصمیم خطط التسویق التّيمجمل القوى الداخلیة للمؤسسة إنّ 

  ).، التسعیر، الترویج، التوزیعالمنتَج(ن كافة عناصر المزیج التسویقي تتضمّ  :القوى الداخلیة المباشرة* 

  . المالیة والمحاسبةإدارة الإنتاج، الأفراد، ك هي قوى غیر تسویقیة :القوى الداخلیة غیر المباشرة* 

  :كما نلاحظ من الشكل أعلاه أنّ البیئة الجزئیة تتكوّن من

  یشكلون الحجر الأساس للنشاط التسویقي وأساس نجاحه؛ :مستهلكون -

المؤسسة لا تعمل وحدها، ولا یمكن لها أن تتصرف كمؤسسة محتكرة، فهناك أسواقا كبیرة  :المنافسون -

  .اول كل منها الاستحواذ على أكبر حصة سوقیة ممكنةفیها مؤسسات منافسة كثیرة، تح

یشكّلون حلقة وصل أو قناة توزیعیة غیر مباشرة تستخدم لتخفیف العبء أو جزء من فعالیات  :وسطاء -

المؤسسة، فالوسیط  مهما كان اسمه سواء تاجرًا، سمسارًا، وكیلاً هو حلقة وصــل بین المؤسسـة وسوقها، 

غیر تابع للمؤسسة، وإنّما له وكالة خاصة تقوم بتقدیم خدمة لقاء عمولة  )*( وبشكل عام یكون الوسیط

  .معینة

عبارة عن مؤسسات أو أفراد ترتبط معهم المؤسسة بعقود محدّدة تتضمن تجهیزها بما تحتاجه  :موردون -

  .من مواد أولیة تدخل في العملیات الإنتاجیة المختلفة

تمامًا فعلیًا أو محتملا في إنجاح المؤسسة، أو تمتلك تأثیرًا على یتكوّن من مجموعة تمتلك اه :جمهور -

  .قدرتها في تحقیق أهدافها

: تشمل كافة المتغیّرات الخارجیة التّي تشكل المحیط الخارجي للمؤسسة مثل: البیئة الكلیة - 2.2

یمغرافیة، والتّي تعتبر المتغیرات السیاسیة، القانونیة، الاجتماعیة، الثقافیة، التكنولوجیة، الطبیعیة، الد

عوامل خارج المؤسسة، فالبیئة الكلیة تتضمّن جمیع العوامل أو القوى الخارجیة التّي تحیط بالمؤسسة، ولا 

  .یمكن السیطرة علیها

إنّ هذه القوى تتطلب من المؤسسة تحقیق التوازن والتكیّف معها بالشكل الذّي یؤدي إلى تقلیل آثارها  

لتسویقیة، وتشمل هذه القوى على العوامل الطبیعیة والسیاسیة والقانونیة والدیمغرافیة  على تنفیذ الأنشطـة ا

والاقتصادیة والتكنولوجیة والاجتماعیة والثقافیة، فهذه العوامل الخارجیة المتعدّدة والمتداخلة یمكن أن تؤثر 

  :لها في الشكل التاليعلى مكانة المؤسسة في أسواقها المستهدفة بشكل جوهري أو ثانوي، ویمكن تمثی

  

  

  

  

  

                                                 
  .52، ص2005 ،دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، حلیلياستراتجیات التسویق مدخل كمي وتالصمیدعي، جاسم محمود  )1(

یلعبونه في بیع منتجاتها، وأن تأخذ بعین الاعتبار توجیه وتدریب هؤلاء  الذّيعلى المؤسسة أن تختار وسائطها بشكل صحیح نظرًا للدور  )*( 

  .الوسطاء بما یخدم الاتجاه العام وأهداف المؤسسة
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  :)1(من خلال الشكل تتفرّع البیئة التسویقیة الكلیة إلى

تمثل جمیع الظروف التّي تحیط بالمؤسسة، والتّي تتطلب منها التكیّف معها، ومحاولة  :بیئة طبیعیة -

ي، ندرة المواد الأولیة، حصر آثارها قدر المستطاع، فهي تشمل الارتفاع في تكالیف الطاقة، التلوث البیئ

  .الخ...العوامل المناخیة الجغرافیة

إنّ كل المؤسسات تعمل في بلدان لها ظروفها السیاسیة والقانونیة الخاصّة،  :قانونیةسیاسیة و بیئة  -

والتّي تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر على مجمل القرارات الإداریة، لذلك فإنّ أعمال كل مؤسسة تتحدّد 

السیاسیة والتشریعات القانونیة التّي لا یمكن بأي حال من الأحوال تجاوزها أو عــدم الالتزام بها، بالظروف 

  .مما یتطلّب من كل مؤسسة مهما كانت أن تكیّف سیاستها وفقا للقوانین السائدة في البلد الذّي تعمل فیه

شرات التّي ترتبــط بها، كحجم تتعلّق هذه البیئة بالحركة السكانیة ومجموعة المؤ  :بیئة دیمغرافیة -

السكان، وكثافتهم وتوزیعهم الجغرافي وأعمارهم والمهنة التّي یشغلونها، فالتركیب السكاني والتغیّرات التّي 

تحدث فیه تلعب دورًا هاما في صیاغة الخطط والبرامج التسویقیة، فالمتغیّر الذّي یحدث في هیكل السكان 

تیة ینعكس على واقع عمل المؤسسة، فهذه المتغیرات تتطلّب من المؤسسة من ناحیة العدد والأنماط الحیا

معرفتها بدقة، وتحدید قائمة بالتحولاّت الدیمغرافیة، والتغیرات المحتملة وتأثیراتها التّي یمكن أن تمس 

  .الخطط والبرامج التسویقیة المختلفة

ستها وتحلیلها من جانب إدارة التسویق على إنّ أهم العوامل الاقتصادیة التّي یجب درا :بیئة اقتصادیة -

تحلیل الدخل ومستویاته الذّي یعطي المؤشرات الخاصّة بالقوة الشرائیة داخل   «: المستوى القومي هي

المجتمع، مستویات العمالة والبطالة، الإنفاق العام، مستویات الأسعار، مستویات الائتمان وأسعاره، 

تضّخم من حیث معرفة مساراته وأثره والعلاقة بینه وبین والقوة الشرائیة، السیاسات النقدیة والضریبیة، ال

  .)2(») الانتعاش أو الانكماش(معرفة حالة الاقتصاد 

                                                 
  .67- 66ص ص، مرجع سابق، راتجیات التسویق مدخل كمي وتحلیلياست، الصمیدعيجاسم محمود   )1(
  .40-39ص ص  مرجع سابق،ناجي معلا، رائف توفیق،  )2(

 .65، صمرجع سابق، حمید الطائي وآخرون: المصدر

القوى 
 التكنولوجیة

القوى 
 الاقتصادیة

القوى 
 الدیمغرافیة

القوى الاجتماعیة 
 والثقافیة

 المؤسسة

 البیئة التسویقیة الكلیة ):12(الشكل رقم 

القوى السیاسیة 
 والقانونیة

القوى 
 الطبیعیة
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إنّ دراسة كل هذه العوامل والمتغیّرات ضروري جد�ا من أجل وضع الخطط والبرامج التسویقیة، وكیفیة  

المرسومة، وأنّ أي إغفال لبند من العوامل یؤدي إلى  تنفیذها بالشكل الذّي یحقق الوصول إلى الأهداف

  .خلل كبیر ینعكس بشكل وبآخر على أداء المؤسسة، وكیفیة تنفیذ أنشطتها وخاصة التسویقیة منها

تحتل هذه البیئة كلّ التغیرات المرتبطة بالابتكارات العلمیة والتطویر التقني لإنتاج  :بیئة تكنولوجیة -

بهذا الصدد إلى أن المؤسسة یجب علیها أن تتنبأ " Kotler"الخدمات، ویشیر وتحسین مستوى السلع و 

  : )1(بكلّ ما یحیط بها من تطور تكنولوجي، حتّى لا تكون مختلفة عن بقیة المؤسسات لذلك علیها أنّ 

  تحدّد الأثر التكنولوجي على المجتمع عامة؛ - 

  أثرها على المؤسسة؛ تحدّد قوة المتغیرات التكنولوجیة واتجاهاتها وتحدید - 

   .توجیه الاستراتجیات بما یناسب هذه التطورات التكنولوجیة - 

  : )2(هي مجموعة القیم والعادات السائدة في المجتمع تكون على نوعین :بیئة اجتماعیة وثقافیة -

صلیة لا أي أن هناك اعتقادًا سائدًا بأنّ هذه القیم والعادات هي قیم وعادات أ ؛رصعبة التغیّ و راسخة * 

  .یمكن الخروج عنها مهما كانت الأسباب

یخدم تنفیذ الأنشطة التسویقیة المختلفة وصولاً  الذّيا تغییرها بالشكل هل جد� السّ  أي ؛قیم غیر راسخة* 

  .إلى تحقیق الأهداف المنشودة

أنّ الثقافة  في العمل التسویقي ونظمه مختلفة، حیث عّالاً وبشكل عام فإنّ المستوى الثقافي یلعب دورًا ف

یمتلكها الأفراد داخل المجتمعات، وبالتالي فإنّها تؤثر على مدى الوعي  التّيحصیلة المعرفة «: هي

  .)3(»الثقافي

التّي تؤثر علــى المؤسسة، " Porter"تتضمّن القوى التنافسیة الخمس لـ: البیئة التنافسیة للمؤسسة - 3.2

متشابه، أو منتجات یعتبرها الزبون بدائل عن بعضها وعلى غیرها من المؤسسات التّي تنتج منتجات 

البعض، وتؤثر القوى الموجودة فیها سلبًا وإیجابًا على حصة المؤسسة في السوق، وعلى ربحیتها ونموّها 

  .ومركزها التنافسي، وقدرتها على جذب عملاء جدد، والمحافظة على العملاء الأوفیاء

  ".Porter: "افسیة الخمس لـوالشكل التالي یمثّل نموذج القوى التن

  

  

  

  

  

  

                                                 
 ،الأردن والتوزیع، للنشر المناهج دار ،تحلیلي كمي استراتیجي مدخل: المصرفي التسویق یوسف، عثمان ردینة  الصمیدعي،جاسم محمود  )1(

  .211ص ،2000
  .44ص ،2000 ،دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، مدخل سلوكي: مبادئ التسویق، محمد عبیدات  )2(
  .70، صمرجع سابقحمید الطائي وآخرون،  )3(
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  :)1(هي "Porter"من خلال الشكل نلاحظ أنّ القوى الخمس لـ 

هم مجموعة المؤسسات المتقاربة في الحجم والإمكانات التّي تهدف إلى العمل و: المنافسون الحالیون -

س قطاع العملاء الذّي تستهدفه في نفس السوق الذّي تعمل فیه المؤسسة، وتقُدّم نفس السلع، وتَخدم نف

  . المؤسسة

لا تتوقف المنافسة على المنافسین الحالیین فقط، بل تمتد لتشمل : تهدیدات المنافسین المحتملین -

  .المنافسین المحتملین أیضًا الذّین ینتجون وینتظرون الفرصة للدخول إلى السوق

ج سلع وخدمات معیّنة من تهدید مؤسسات أخرى تتعرّض المؤسسات التّي تنُتِ : تهدیدات السلع البدیلة -

تستطیع تقدیم سلع وخدمات بدیلة، فوجود هذه الأخیرة یَحُدّ من قدرة المؤسسة على رفع الأسعار خوفًا من 

  . تَحول العملاء إلى منتجات أخرى

دیدهم برفع یُمكن للموردین أن یُمارسوا ضغطًا على المنتَجین من خلال ته: القدرة التفاوضیة للموردین -

  . الأسعار أو خفض جودة السلع والخدمات المُشتراة

عندما یمتلك العمیل قوة تفاوضیة نسبیة مقارنة بالبائع أو المنتَج، فإنّه یمكن  :القوة التفاوضیة للعملاء -

أن یرغم هذا الأخیر على تخفیض السعر، وزیادة كثافة الخدمات، الأمر الذّي یؤثر على معدلات 

  . الربحیة

یساعد تحلیل وتقییم الوضع التنافسي في تحسین : للمؤسسة تحلیل المنافسة والوضع التنافسي - 4.2

فرص المؤسسة على تصمیم الاستراتجیات التّي تمكنها من استغلال الفرص المتاحة في البیئة، فالتعرّف 

ح وتحدید معدلات النمو على ظروف المنافسة یُمكّن المؤسسة من إعداد التنبؤات الدقیقة للمبیعات والأربا

   :)2(في الأجلین القریب والبعید، وبصفة عامة فإنّ تحلیل الوضع التنافسي للمؤسسة یتضمّن المراحل التالیة

                                                 
  .124، ص1997 ،الإشعاع للطباعة والنشر، مصر، 2ط، أساسیات الإدارة الإستراتجیةعبد السلام أبو قحف، )1(

 (2)Jean-Jaques Lambin, Le marketing stratégique, 2éme édition ,Ed : MC-Graw hill, Paris-France, 
1991, P216.  

 المؤسسة

 للقوى التنافسیة الخمس "Porter"نموذج  ):13(الشكل رقم 

Source: Mohamed séghir djitli, Marketing stratégique, Ed : Alger, Algérie, 2001, P53. 

المنافسون 

الحالیون

تهدیدات المنافسین 

 المحتملین

 القوى التفاوضیة للعملاء

 تهدیدات السلع البدیلة

القوى التفاوضیة 

 للموردین
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یبدو تحدید منافسي المؤسسة مهمة سهلة، إلاّ أنّ الخطر یكمن في  :تحدید منافسي المؤسسة -أ

المنـافسة یمكن أن ترتكز على نطاق بدائل السلعة أو المنافسین الكامنین أكثر من المنافسین المعروفین، ف

 .الخدمة المقدّمة، أو على افتراض أنّ جمیع المؤسسات تتنافس على دخل المستهلك المتاح

المنافسین الكاملین، المنافسین : ینقسم المنافسین إلى أربعة أنواع تتمثل في :تحدید أنواع المنافسین - ب

  .لاحتكار التام، وفیما یلي شرح لهذه الأنواع وأثرها على المؤسسةالاحتكاریین، احتكار القلة، ا

وجود عدد كبیر من البائعین والمشترین یتعاملون في  «: یتّصف السوق بـ ففي ظل المنافسة الكاملة - 

نفس السلعة أو الخدمة، تماثل الإنتـــاج بین جمیع المنتجین، عـدم وجود اتفاقیات بین المنتَجین لتوحید 

  .)1(»تهم، سهولة انتقال عوامل الإنتاج، التصرف الرشید للمستهلك سیاس

وجود منتج أو بائع وحید في السوق، عدم وجود بدائل  «:یتمیز السوق بـ المنافسة الاحتكاریةفي ظل  - 

 .)2(»قریبة لسلعة المحتكر، وجود عوائق تمنع دخول المنتَجین جدد إلى سوق المحتكر

، نسبة تركیز إنتاجــي ین الكبارالمنتَجعدد قلیل من  «: ؛ فالسوق یتمیّز بـوبالنسبة لاحتكار القلة - 

ة مع وجود اختلافات بین السلع المنتَجتشابه السلع ، صعوبة دخول مُنتجین جدد إلى سوق السلعةعالیة، 

  .)3( » ز السلعيالمنافسة الشبیهة نتیجة لإتباع المؤسسات لسیاسة التمیّ 

، مةوُجود مُنتج واحد للسلعة أو الخِدمة المقدّ  «:فإنّ السوق یتّصف بـ التام الاحتكارفي ظل ظروف   - 

تقدیر ردود أفعال ، وجود عوائق الدخول إلى سوق السلعة، ةالمنتَجعدم توافر بدائل قریبة للسلعة 

  .)4(»المنافسین

عة د أفعالهم المتوقّ عف لدیهم على تقدیر ردو ة والضّ تساعد معرفة المؤسسة لأهداف منافسیها، وأوجه القوّ 

تجاه قیام المؤسسة بتقدیم سلعة جدیدة إلى السوق، أو زیادة النفقات الإعلانیة، أو تقدیم خصم نقدي إلى 

  .العملاء، أو یشبه ذلك من الحملات الترویجیة

    علاقة البیئة التسویقیة بنظام المعلومات التسویقیة -3

بدراسة، والتعرّف على العناصر المكوّنة للبیئة التّي تعمل في یقوم القائمین بالنشاط التسویقي في المؤسسة 

إطارها المؤسسة من أجل تحقیق هدف أساسي متمثّل في التزود بالبیانات والمعلومات، وعلیه فنظام 

المعلومات التسویقیة یرتكز على البیانات والمعلومات التّي یستمدها من البیئة المحیطة به، والتّي تُعَد 

  .در هام وجوهري لهابمثابة مص

كما سبق وأن أشرنا أنّ البیئة التسویقیة ": Data Base Marketing" التسویقیة البیاناتقاعدة  - 1.3

تعتبر مصدر أساسي للبیانات والمعلومات، ویتّم الحصول علیها من خلال قاعدة البیانات التسویقیة 

  سویقیة؟المتصلة بهذا النظام، لكن ما المقصود بقاعدة البیانات الت

                                                 
  .63ص ،2000، نوالتوزیع، الأرد ، الحامد للنشرةیالتسویقالمفهوم الحدیث لإدارة أبو سعید الدیوه جي،  )1(
  .63ص ،1996 ،ار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، دمدخل متكامل: مبادئ التسویقعمر وصفي عقیلي،  )2(
  .43، صمرجع سابقأبي سعید الدیوه جي،  )3(
  .44، صمرجع سابقعمر وصفي العقیلي،  )4(
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  .)1(»مجموعة ملفات مترابطة یتّم معالجتها واستعمالها بواسطة نظم التطبیقات« :تعرّف على أنّها

المقاربة التّي بواسطتها یتم تجهیز تكنولوجیات قواعد « :كما تعرّفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنّها

 .)2(»بائنالمعلومات لابتكار وخلق ومراقبة قوائم البیانات الخاصة بالز 

  .)3(»مخزن البیانات المتعلّقة بالزبائن التّي یتم تجمیعها وتحلیلها«: تعرّف أیضًا بأنّها

إذن قاعدة البیانات التسویقیة هي قائمة مرتبة من البیانات تستطیع توفیر طریقة وصول، أو منهجیة 

  .سریعة وسهلة للحصول على المعلومات بناءًا على نقطة مرجعیة مختارة

أسلوب قاعدة البیانات في معالجة البیانات الخاصة بالزبائن، المبیعات، والسوق  رسسة تقوم باختیافالمؤ 

لتوفیر أكبر قدر من الرقابة المركزیة على عملیات تشغیلها؛ بمعنى آخر توفر أكبر قدر ممكن من الرقابة 

  .المركزیة على عملیات تشغیل البیانات

شخص مسؤول على إدارة قاعدة البیانات، وهذا الشخص یجب  ولتحقیق ذلك وجب على كل مؤسسة وجود

أن تتوفر لدیه الخبرة على تفهم احتیاجات إدارة المؤسسة، وأن یكون على مستوى قیادي، غیر أنّ ذلك 

لیس الاعتبار الوحید الذّي یمكن لأي مؤسسة أن تتخذه أساسًا لاختیار أسلوب قاعدة البیانات في معالجة 

ك عددا من الاعتبارات الأخرى الهامة كعدم تكرار البیانات، الترابط، المشاركة، المرونة، معلوماتها بل هنا

  .والتكامل

تقلیل تكرار البیانات، تجنب تضــارب  «: على استخدام قاعدة البیانات التسویقیة الفوائد التالیة ویترتب

   .)4(»ات، استغلال المعلوماتالبیانات، مشاركة البیانات، ضمان أمن المعلومات، حفظ سلامة المعلوم

  :)5(تقوم قاعدة البیانات التسویقیة بالوظائف التالیة

 تخزین جمیع التعدیلات لإدارة التسویق بطریقة دقیقة تمكّن من استرجاعها مستقبلا؛ - 

إمكانیة إجراء التعدیلات على البیانات لملاحقة التغیرات التّي تطرأ على البیئة التسویقیة وجعلها  - 

 صورة الصحیحة من اجل استخدامها عند الحاجة إلیها؛بال

 تخزین كمیات ضخمة من البیانات ومعالجتها التّي عادة ما تكون صعبة التنفیذ یدویًا؛ - 

 تخزین المعلومات التسویقیة المختلفة نتیجة قدرتها على الربط بینها؛ - 

سویقیة المخزّنة، بحیث لا یمكن لأي الت إمكانیة استخدام التشفیر الذّي یساعد على سریة المعلومات - 

  .شخص الدخول إلى قاعدة البیانات والإطلاع علیها

  

  

                                                 
  .24ص ،2002، ، معهد الإدارة العامة، الریاضنمذجة البیانات في قواعد البیانات والتحول بین النماذجحلیم حبیب حنا،  )1(

(2)Americin Marketing Association, Data base Marketing, http://www.marketingpower.com, page consultée le 
01/01/2011. 
(3) China Catherine ,Intégrer son système d’information Marketing dans l’entreprise,  
http://www.emarketing.fr, page consultée le 01/01/2011. 

  .24، صسابق مرجعحلیم حبیب حنا،  )4(
(5) P. Joffre, L’entreprise et l’exportation, Ed : Vuibert, Paris, 1987, P102 
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« :یعــرّف نظام إدارة قاعــدة البیانات التسویقیة على أنّه: نظام إدارة قاعدة المعلومات التسویقیة - 2.3

 حلقة هأنّ  ه علىإلی نظری كما، البیانات واسترجاع تخزین بعملیة تتحكمو ، تدیر التّي البرامج من مجموعة

   .)1(» التسویقیة البیانات قاعدة و، المستخدمین بین وصل

  : )2(ویتكوّن نظام إدارة قاعدة البیانات التسویقیة من

الحواسیب، : تشتمل على جمیع الأجهزة المادیة في النظام مثل: "Hardware"مكونات مادیة  -أ

  .الخ...الالأجهزة الطرفیة، الطابعات، كذلك أجهزة الاتص

  :هي مجموعة البرامج المستخدمة في قاعدة البیانات، وتنقسم إلى :"Software"برمجیات  - ب

  .هي برامج تقوم بإدارة الأجهزة وتهیئتها للعمل :أنظمة التشغیل* 

  .هو برنامج یتولّى إدارة قاعدة البیانات :برنامج قاعدة البیانات* 

  .ج تقوم بعملیات الاسترجاع والتخزین، واستخراج التقاریرهي برام :برامج تطبیقیة وبرامج مساعدة* 

  :هم عبارة عن أشخاص یقومون بالعمل في بیئة قاعدة البیانات وهم: مستخدمون -ج

هو الشخص المسؤول عن إدارة عمل البیئة العامة التّي یعمل بها نظام قاعدة البیانات،  :مدیر النظام*

متابعة عمل  حیات لهم، إدارة أجهزة التخزین والأجهزة الأخرى،ویقوم بإدارة المستخدمین، ومنح الصلا

  .النظام

هو المسؤول عن إدارة قاعدة البیانات، ویقوم بتحدید متطلباتها من البرامج : مدیر قاعدة البیانات -

والتجهیزات، متابعة نظام قاعدة البیانات، وتنسیق عملیة استخدامه، توفیر الأمن وحمایة النظام، تصمیم 

  .لیات المحافظة عل قاعدة البیانات، وتحدید الإجراءات اللازمة لتوفیر الخدمات للمستخدمین للآخرینآ

هم الأشخاص الذّین یقومون بعملیة تصمیم قاعدة البیانات، ویقومون بتحدید  :قاعدة البیانات وامصمم -

ـم قاعدة بیانات خالیة من البیانات الواجب تخزینها فیها، تصمیم أفضل التراكیب لحفظ البیانات، تصمی

التكرار، تحدید طرق الوصول والمعالجة واسترجاع البیانات من خلال تصمیم الشاشات والتقاریر الواجب 

  .استخدامها، توثیق عملیة التصمیم وطرق الوصول للبیانات

تطبیقات، هم أشخــاص یقومون بعملیة تصمـیم البرامج وتنفیـذها وتصمـیم ال :لو النظممبرمجون ومحلّ  -

وتحویلها إلى برامج بلغة برمجة حسب السیاسات المقرّرة في عملیة التصمیم، وتطبیق تلك البرامج والتأكد 

  .من سلامتها، وعمل الصیانة اللازمة لتلك البرامج

هو الشخص أو مجموعة أشخاص یقومون بالعمل الیومي على النظام وتطبیق البرامج  :مستخدم نهائي -

  .الخ..ل الاسترجاع، التعدیل، الحذف، تنفیذ التقاریرفي مجال محدد مث

عبارة عن قوانین وتعلیمات تحكم عمل قاعدة البیانات، بشكل صحیح، وتكون : إجراءات وعملیات -د

  .على شكل تعلیمات موثقّة بشكل واضح ومحدّد

                                                 
P. Joffre, op.cit, P102. )1(   

(2  ) P.Amerin, Etudes de marché, Ed : Mathan, Paris, 2000, P-P124-125. 
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لكترونیة، تجدر بنا وعند تطرقنا إلى قاعدة البیانات التسویقیة، باعتبارها شكل من أشكال المعلومات الا

« : الإشارة إلى بنك البیانات الذّي یعتبر الشكل الثاني للمعلومات الالكترونیة، حیث یعرّف على أنّه

   .)1(»مجموعة من المعلومات المجمّعة في الموزع للإعلام الآلي

عملیة اتخاذ ویعطي معلومات مباشرة للاستعمال من قبل متّخذ القرار، كما یقدّم العدید من المزایا في 

القدرة الكبیرة على التخزین، سهولة تحدیث البیانات، الدّخول السریع، تكلفة منخفضة « : القرار نذكر منها

  .)2( »إذا تم استعمالها بطریقة جیّدة 

  اتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة :  المبحث الرابع

 تعمل هاإدارات من إدارة كل فإنّ  المنشودة، اأهدافه لتحقیق ومواردها لنشاطاتها المؤسسة توجیه عملیة في

 بدائل بین اختیار في تتمثل عقلانیة عملیة هو عامة بصفة والقرار القرار، لاتخاذ سیاسات خلق على

 اتخاذ بعملیة تقوم بدورها التسویقإدارة و  المنشودة، والأهداف المتاحة الإمكانیات مع ومناسبة دةمتعدّ 

 القرارات اتخاذ كیفیةل توضیح یلي وفیما ،اتواجهه التّي التسویقیة المشاكل لحل بها، ةالخاصّ  القرارات

  .ذلك في المعتمدة ماذجوالنّ  مجال، أي وفي، التسویقیة

معظم الكتابات التّي اهتمت بتوضیح مراحل عملیات : التسویقیة اذ القراراتلاتخالمراحل الأساسیة  - 1

والذّي میّز فیه بین عدة مراحل أساسیة تبدأ بتحدید  ،" H.Simon"صنع القرارات استخدمت النموذج قدّمه 

وتشخیص المشكلة، وتحدید الهدف ثم تحلیلها، وبعدها تحدید البدائل الممكنة، وتقییمها، وتنتهي باختیار 

  :الحل وتطبیقه ومتابعته، وفیما یلي عرض لهذه المراحل

د الهدف من الخطوات الأولى التّي یعتبر تحدی«: وتحلیلها تشخیص المشكلة وتحدید الهدف - 1.1

، فتحدیده بدقة یساعد متخذ )3(»)*(یخطوها مُتَخذ القرار، فالهدف ما هو إلاّ نتیجة أو غایة یراد تحقیقها 

على إیجاد الطریقة المناسبة لتحقیقه، فالتقلّبات البیئیة تؤثر على استقرار نشاط المؤسسة، وبالتالي  القرار

  .بلوغه، وإعطاء فرصة لتحدیده بسهولة ظهور مشاكل عویصة تعرقل

أمّا المشكلة فهي انحراف على الهدف المرسوم والمُحدد سابقًا؛ أي هي الفرق بین ما تَحَقق  فعلاً، وما «

  . )4(»كان یجب أن یتحقق

إنّ التعرّف على المشكلة یتطلب جمع بیانات وحقائق تحدِّدها وتدرس المتغیرات التّي تحیط بها وآثارها 

  .حتملة، فالتشخیص الصحیح یؤدي في النهایة إلى الحل السلیمالم

                                                 
(1) P.Amerin, op.cit, P123. 

، إناد الجزائر مركب شلغوم العید ،دراسة حالة مجمع هنكل، دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرار التسویقيرشیدة بن الشیخ الفقون،  )2( 

  .107، ص2006-2005، جامعة منتوري قسنطینة، م.مذكرة ماجستیر، غ
  .الخ...اد تحقیقها زیادة الإنتاج، تخفیض التكالیف من أمثلة الأهداف المر  )*( 

  .62، ص2003، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، أساسیات في علم الإدارةمنال طلعت محمود،  ) 3( 

  .نفس المرجع )4( 
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یقوم متخذ القرار بالتعرّف على المشكلة، وتشخیصها نتیجــة المسح الذّي قام به، بعدها تأتي مرحلة 

التحلیل؛ أي تصنیف المشكلة وتحدید بیاناتها المطلوبة، وتعیین مصادرها ثمّ التعرّف على أسبابها ، 

  .یسمح بتحدید حجمها ودرجة تَعَمّقِها عن المشكلات الجزئیة متفرعة عنها فتصنیف المشكلة

إنّ المشكلات التسویقیة التّي تواجه الإدارة التسویقیة تظهر من خلال نقص المبیعات، وانخفاض الأرباح «

لمشكلة إلاّ أنّه عند تحلیلها ومحاولة الوصول إلى أسباب حدوثها، تظهر مشاكل فرعیة ثانویة مؤثرة على ا

الرئیسیة التّي تكون محل الدراسة والتحلیل، والسبب الرئیسي لنقص المبیعات قد یكون خطأ في تقدیر 

السوق؛ أي تحدید رغبات المستهلك واحتیاجاته والسعر المناسب، وكذا المنافسین داخل القطاع، ویتوقّف 

ا والحصول علیها من مختلف الوصول إلى أسباب المشكلة ودوافع حدوثها إلى المعطیات الواجب جمعه

المصادر منها المعلومات الأولیة متعلّقة بها، إلى جانب معلومات تعتبر تاریخیة مثل التّي تستخدم 

لأغراض تخطیط البیـانات المحاسبیة المالیة، كما تخضع هذه المعلومات للفحص والتدقیق حتّى لا تؤدي 

ول إلیه، فتحلیل هذه المعلومات یساعد على الوقوف إلى انحراف مُتَخِذ القرار عن الهدف المراد الوص

  .)1(»على أسباب التّي حالت دون تحقیق النتائج المرجوّة والمسطّرة من قبل الإدارة العلیا

وبهذا نرى أهمیة تحلیل المشكلة من خلال تصنیفها وتحدید البیانات المطلوبة، وكذا تحدید حجمها ثمّ 

بینها، وقد یضطّر متخذ القرار إلى هدر كثیر من الوقت والجهد لتحدید تحلیلها ودراستها، وفحص العلاقة 

هذه الخطوة تبعًا لطبیعة المشكلة، ونوعیتها ودرجة خطورتها، وحتّى یكون تحلیل المشكلة موضوعیًا 

وحصره للموقف دقیقًا في حدود ما تسمح به إمكانیاته والوقت الممنوح له، لا بدّ من أخذ كل الاحتیاطات 

  .زمة التّي تساعده على اتخاذ القرارات السلیمة بشأن هذه المشكلةاللاّ 

البدیل هو فعل معین یمكن اتباعه لتحقیق غایة معیّنة أو هو خطة  أو جزء من « : تحدید البدائل - 2.1

خطة تبیّن كیفیة استغلال الموارد المتاحة للتوصّل إلى هدف معیّن، أو حل مقترح یأخذ بعین الاعتبار 

نب حلول وقرارات أخرى مقترحة قصد المقارنة والتحلیل، حتّى یتّم اختیار واحد منها، فیصبح الحل إلى جا

ففي هذه المرحلة یعبّر عن المشكلة موضع القرار في شكل نموذج مبسط یتضمن « ، )2(»أو القرار الأخیر

لتعرّف علیها وتحلیلها المتغیّرات المختلفة للمشكلة، حیث تتمحور هذه المشكلة على ابتكار البدائل وا

وتنمیتها للتعرّف على الطرق الكفیلة لتحقیق الأهداف المحدّدة، وذلك بدراسة الإمكانیات المتوفرة من خلال 

، فعملیة )3(»فهم طبیعة المشكلة وتقدیم تصورات بشأن بدائل الحلول واختیار جدوى تطبیقها داخل المشكلة

ن البدائل، والذّي على أساسه یتخذ القرار النهائي مما یجعل اتخاذ القرار تختار بدیلاً واحدًا من بی

الأسالیب والطرق المستعملة تتنوّع للوصول إلى الهدف المرسوم، فعادة ما تستخدم في هذه المرحلة 

  .النماذج الریاضیة، والكمیة للتعبیر عن طبیعة المتغیرات المؤثرة في المشكلة والعلاقات بینها

                                                 
  .316، ص2000لإسكندریة، ، مؤسسة شباب الجامعة للنشر، االاتصالات والمعلومات والقرارات: الإدارة الحدیثةأحمد محمد مصري،   )1(
  .59، ص1996 ،، منشورات جامعیة، دمشقنظریة القرارات الإداریةنادیة أیوب،   )2(
  .65، ص1975، دار النهضة العربیة،  لبنان، مذكرات في إدارة الأعمالجمیل أحمد توفیق،  )3(
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أسلوب البرمجة الخطیة، (لى العدید من النماذج بالإضافة إلى النماذج الكمیة تعتمد هذه المرحلة ع«

، لذلك فهي مفیدة في ا، ویمكن بناء نماذج وصفیة تصنف عناصر المشكلة وأبعاده)الخ...أسلوب النقل

العوامل فهم تتابع الأحداث، والتعرّف على النتائج واستخدام البدائل المختلفة في ظل التغیرات المتوقّعة في 

  .)1(»المؤثرة على المشكلة

تستهل مرحلة تحلیل البدائل التّي تمّ فیها وضع الحلول وتصور النتائج : اختیار الحل وتنفیذ القرار - 3.1

المرتبطة، والمتوّقعة عنها عملیة الاختیار بین البدائل المحددة، فمتخذ القرار في هذه المرحلة یرید أن 

ویحل المشكلة القائمة، وسبیله في ذلك مقارنة البدائل المتاحة للحل بناءًا یصل إلى قرار یُبلغه الهدف، 

على المعلومات المحدّدة في الخطوات السابقة، من خلال مزایا وعیوب كل بدیل وتكالیفه ونتائجه 

  .ومضاعفاته

  :)2(فعند اختیار البدیل المناسب یجب الأخذ بعین الاعتبار النقاط التالیة

فالأهداف تتفاوت في درجة أهمیتها، فیقوم متخذ القرار بتفضیل : نقها بدیل معیّ یحقّ  التّي الأهداف - 

البدیل الذّي یُحقّق أهم الأهداف التّي تساهم بأكثر فعالیّة، وكفایة في تحقیق الأهداف الشاملة للمؤسسة، 

  .فهناك أهداف واجبة وأخرى مرغوبة، وأهداف مهمة وأخرى أقل أهمیة

أي اتفاق أنساق البدیل مع سیاسة وخطط ونظم وبیئة : لبدیل مع أهداف المؤسسةواتفاق املائمة  - 

والطاقات والوقت، والموارد الإنسانیة؛ والأشخاص  المؤسسة الداخلیة والخارجیة، والاعتبارات التّي تحكمها؛

  .الذّین سینفذون القرار ومقدار ونوعیة مهاراتهم

  جیة هذا البدیل كاحتمال عدم تحقیق المنفعة؛وهي مدى إنتا: عةدرجة المخاطرة المتوقّ  -

وهي مدى استغلال للأموال، المعدات والطرق، :  كفاءة البدیل ومدى استغلاله للموارد المتاحة - 

  الأسالیب 

؛ وهــي مدى مساعدتها في تنفیذ البدیل ونجاحـه تبقى على الحل التّيمدى توافر أو نقص المعلومات  - 

ار الخطأ الذّي یمكن أن یترتب عن هذا النقص، ومدى احتمال عدم تحقیق أو إعاقة نتائجه، أو مقد

  .نتائجه

  .وهو الوقت الذّي تستغرقه النتائج المطلوب الحصول علیها: الوقت ودرجة السرعة المطلوبة في الحل - 

   .هو اختیار البدیل الذّي یعطي نتائج أحسن بمجهودات أقل: تنفیذ البدیللمقدار المجهود اللازم  - 

فإذا اجتاز الحل الاختبار الذّي أعدّ له، ووقع الاختیار على أحسن البدائل، فإنّنا نكون أمام القرار النهائي 

والذّي یمثّل أنسب البدائل وأحسنها في ظل الظروف المحیطة، وفي حدود الموارد المتاحة في إطار 

تحقق الغرض الذّي اتخذ من أجله، فیحدّد الأهداف المحدودة یعدّ متخذ القَرار خطة لتنفیذه بالصورة التّي 

الوقت الذّي یستغرقه لتنفیذه، ومراحله، والأشخاص الذّین یتولون العملیة، ومسؤولیة كل واحد منهم، 

  .والطریقة التّي سیتّم بها تطبیق الحل

                                                 
  .329، صجع سابقمر ، الاتصالات والمعلومات والقرارات: الإدارة الحدیثةأحمد محمد المصري،  )1(
  .330، صنفس المرجع )2(
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جاز تكون عملیة التنفیذ والانجاز مرفقة بعملیة المتابعة، وذلك بمراجعة إجراءات العمل وطرق الان«

وتصویب الأخطاء والتغیرات التّي تبرز في النظریات التّي تم اعتمادها كقواعد للعمل في البدایة، وبین 

التطبیق العملي الذّي قد یكون مخالف لما تم تصوره في المرحلة الأولى، وذلك بتحدید الوسائل التّي یمكن 

في أنّه فعلاً حل للمشكلة التّي تستخدم من  استعمالها لمراقبة التنفیذ والمعاییر التّي تقیس درجة التأكد

أجلها بالإضافة إلى تحسس المشكلات التّي قد تنشأ، وتتجسد أثناء تنفیذ الحل ووضع الإطار المناسب 

  .)1(»لمواجهتها وعلاجها كذلك تحدید البدیل الذّي تدعوا الظروف لاستخدامه إلى جانب الحل المختار

تخضع عملیة التقییم إلى مراجعة من حیث مدى دقة المعلومات التّي فقبل اختیار هذا البدیل یجب أن 

یستند علیها القرار، وهل یرتبط القرار بأهداف المؤسسة؟ وهل تمّ تقییم جمیع البدائل، وهل توجد معلومات 

  .جدیدة قد تؤثر على الاختیار النهائي للبدیل، فإذا تمت هذه المراجعة یتّم اتخاذ القرار النهائي

ز العوامل والمتغیّرات التّي تحیط بعملیة اتخاذ القرار بالتغیّر باستمرار، ولتفادي ذلك یقوم متخذ تتمیّ «

القرار بمتابعة ورقابة التنفیذ لیتأكد من سلامة قراراته، وقدرتها على تحقیق الأهداف، كما أنّ متابعته 

شأ أثناء التنفیذ، ویسعى لتذلیلها، فمن المستمرة تسمح له بالتعرّف على أوجه القصور، والعقبات التّي قد تن

خلال هذه المتابعة یتّم الوقوف على النتائج والمتطلبات، كتعدیل القرارات أو اتخاذ إجراءات إضافیة 

  .)2(»لتنفیذه

 حالة في وكذا، والمخاطرة التأكد حالة في التسویقیة القرارات تتخذ: التسویقیة القرارات اتخاذ نماذج -2

 لحالة المسبق التحدید على القدرة ومدى والنتائج، المشكلة حالات ضوء على الاختلاف دحدّ ویت، المنافسة

  . احتمالاتها ومعرفة ستحدث التّي المشكلة

  :والمخاطرة التأكدحالة  في التسویقیة القرارات اتخاذ - 1.2

 التّي المشكلة بحالة تام علم على التأكد حالة في القرار متخذ یكون: التأكد حالة في القرارات اتخاذ -أ

 .ونتائجه القرار وآثار القرار نتائج في تؤثر التّي والعوامل الطلب كمیة دیحدّ  أن یمكن أنّه بمعنى ستحدث،

  .)3(»)*(بدیل للكّ  واحد عائد، واحدة مشكلة، بدائل عدة « :بوجود حالةهذه ال في القرار زویتمیّ 

 الطبیعة بحالة تامعلى علم  القرار متخذ یكون لا مخاطرةال حالة في: المخاطرة حالة في القرار اتخاذ - ب

 في حدوثها تكرار ضوء على الطبیعة حالات من حالة كل حدوث احتمال یعلم هولكنّ ، ستحدث التّي

  .الماضي

 احتمال مع للمشكلة حالات عدة، )استراتجیات( بدائل عدة « :بوجود المخاطرة حالة في القرار زویتمیّ 

  .)4(»إستراتجیة لكل واحد عائد من ثرأك، منها كل حدوث

  

                                                 
  .32- 30، ص ص مرجع سابق، نادیة أیوب  )1(
  .330، صمرجع سابق،  الاتصالات والمعلومات والقرارات: الإدارة الحدیثةأحمد محمد المصري،  )2(
  .هناك بعض الباحثین یطلقون مصطلح الإستراتجیة على البدیل )*(
  .289ص ،2009، والتوزیع، الأردن دار الیازوري العلمیة للنشر ور تطبیقي استراتیجي،التسویق منظعلي فلاح الزعبي،  )3(
  .290ص ، نفس المرجع )4(
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  : )المباریات نظریة ( المنافسة حالة في التسویقیة القرارات اتخاذ - 2.2

 زتتمیّ  التّي المواقف حالة في القرارات اتخاذ بعملیة المباریات نظریة تختص: المباریات نظریة -أ

 تعتمد كما الآخرین، أهداف مع لمؤسساتا أو الأفراد أهداف فیها تتعارض التّي وتلك والمنافسة، بالصراع

  .المنافسین هانّایتب التّي والاستراتجیات القرارات وعلى وأفعال، قرارات من خذیتّ  ما على قةالمحقّ  النتائج

 أعمال على بقراراته یؤثر منافس القرار متخذ فیها یواجه التّي الحالة هي المباریات نظریة أنّ  هذا معنى «

 التّي) الشخصیة مصلحته( له فائدة أقصى تحقیق یحاول منافس كل بأن الحالة تلك زوتتمیّ  القرار، متخذ

 الذّي الفعل رد اعتباره في یضع أن بدّ  لا القرار متخذ فإنّ  لهذا ،)1(»الآخر المنافس مصلحة مع تتعارض

 الذّي للقرار كنتیجة الآخر الطرف بها سیقوم التّي الأفعال واحتمالات الآخر، الطرف على قراره سیحدثه

  .الأول الطرف اتخذه

 النتائج أفضل إلى لالتوصّ  أجل من معین موقف تجاه المنافسون سیفعله ما تحدیدإلى  النظریة تهدف كما

 لصالح المناسبة الإستراتجیة اختیار طریق عن وتحقیقه بلوغه،ل المنافسین یكافح هدف قرار للكّ  أن كما

  .خسائره تدنیة أو ربحه لتعظیم وسعه في ما فعل اولیح منافس كل أنّ  إلاّ ، المنافسین أحد

  :للتقسیمات التالیة وفقا المنافسة حالة في القرارات اتخاذ جنماذ تتمیّز :المباریات نظریة نماذج أنواع - ب

  :)2( المنافسة ونتائج المنافسین عدد وفق التقسیم -

 أحد یكسبه ما مجموع ویساوي اثنان، المنافسین عدد یكون حیث :)صفریة( الثنائیة المنافسة* 

 ومن ، )0( للصفر مساویة للمنافسة جبریةال النتیجة تكون بحیث الآخر، المنافس یخسره ما المنافسین

 الحجم، ثابتة سوق في السوقیة حصصهما زیادة على مؤسستین تنافس حالة المنافسة من النوع هذا أمثلة

 الأخرى المؤسسة نصیب نقص إلى ما بقدر، السوق في المؤسستین إحدى نصیب زیادة یؤدي حیث

  .القدر بنفس المنافسة

 ولا اثنین، عن المنافسین عدد فیها یزید التّي الحالة تلك هي :)صفریة غیر( الأطراف متعددة المنافسة* 

 المجموع فإن لذلك الآخر، البعض یخسره ما مجموع مع المنافسة من البعض یكسبه ما مجموع یتساوى

 على المؤسسات من عدد تنافس المنافسة من النوع هذا أمثلة ومن ، )0( اصفرً  یساوي لا ةللمبارا الجبري

 یؤدي مما، فةمكثّ  ترویجیة بحملات القیام طریق عن الحجم ثابتة غیر سوق في السوقیة حصصهم زیادة

 خسائروال المكاسب مجموع یكون بحیث مؤسسة كل نصیب زیادة بالتاليو ، للسوق الكلي الحجم زیادة إلى

  ).0( للصفر مساویا غیر المنافسین كل

  :)3( یتم كما یلي :التوازن درجة وفق التقسیم -

 واحدة ةـإستراتجی دمـیستخ سوف منافس كل أنّ  یعني وهذا واحدة، إستراتجیة  ذات :متوازنة مباراة -

  .رفینالط یرتضیها التوازن نقطة المباراة هذه وفي المثلى، الإستراتجیة تسمى) واحدة خطة(

                                                 
اتمام الصفقات وإدارة المخاطر واتخاذ : الاستراتجیات والدوافع والثقافات(إدارة الأسواق الدولیة عصام عبد الغني علي، أحمد عبد المنعم شفیق،  )1(

  .92، ص2010 ،جامعة بنها، مصر ، مطبوعاتالقرارات
  95-94، ص صنفس المرجع )2(
  .96ص، نفس المرجع  )3( 
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 من أكثر یستخدم سوف المنافس أن یعني وهذا مختلطة، استراتجیات ذات :متوازنة غیر مباراة -

  ).الطرفین یرتضیها توازن ونقطة مثلى، إستراتجیةوجود  ولعدم وذلك( إستراتجیة

 الصراع تامة غیر مباراة ، ))0( صفري مجموع ذات( الصراع تامة مباراة: الصراع درجة وفق التقییم -

 أن یمكنو  الثلاثة، الأنواع بین اخلیطً  المباراة تكون أن یمنع ما یوجد ولا ، ))0( صفري غیر مجموع ذات(

والعكس صحیح، وعندما تطبّق نظریة المباریات في اتخاذ  ومتوازنة الصراع تامة طرفین بین المباراة تكون

  : )1(القرارات التسویقیة تكون متكوّنة من 

  .المتصارعة الأطراف أو اللاعبون أو بالمتنافسین تسمیتهم على لحاصط :القرارات متخذي* 

 وذلك، الآخر الطرف تجاه یستخدمها) الخطط( الاستراتجیات من مجموعة لاعب لكل :الاستراتجیات* 

  .لاعب كل علیها یسیطر التّيالعوامل  خلال من

 الخطط لإحدى خدامهاست نتیجة طرف كل علیها یحصل التّي العوائد تعكس :العوائد مصفوفة* 

  .أهدافه لتحقیق استراتجیاته إحدى الآخر الطرف استخدام مقابل في، أهدافه لتحقیق) الاستراتجیات(

 من ینبع بالمبیعات قیتعلّ  قرار أي بدایة إنّ  :المقترحة والمصروفات والأرباح ةالبیعیّ  الأرقام تحدید -جـ

 العامة المواصفات تحدید ذلك نویتضمّ  عین،م منتج مبیعات من المتوقع الحجم تحدید بغرض السوق

 الجودة ومستوى، جللمنتَ  احبةالمصَ  اتوالخدم الشكلو  الأداء نتتضمّ  التّيو المنتَج،  هذا في المقترحة

 في السائد صالتخصّ  ودرجة النمطیة بدرجةالخ، وتربط هذه الأخیرة ...السعر،و       المواصفاتو 

 تتأثر التّي الأخرى الوظائف كل مع التكامل وكذلك الإنتاجیة، تالعملیا ومواصفات الفنیة، المواصفات

  .المتداخلة المشاكل من فرعي تدرج على أیضا تحتويالتّي، كما  التسویق الأفراد التمویل، مثل بذلك

 یتساوى الذّي المبیعات حجم تختار المؤسسة أن الاقتصادیة النظریة توضح« :المبیعات رقم تحدید -

 حموضّ  هو اــكم ، )2( »للعملیات الحدیة التكلفة مع المخرجات بیع مع المشتق الحدي اتجالن منحنى عنده

  .الأرباح تعظیم إلى الحد هذا عند المبیعات مستوى یؤدي حیث ،الشكل أدنـاه في

.  

  

    

  

  

  

  

  

                                                 
  .96ص، مرجع سابقعصام عبد الغني، أحمد عبد المنعم شفیق، )1( 
  .110ص، نفس المرجع )2(

 المنتَج الناتج الحدي المشتق من منحنى الطلب على ):14(الشكل رقم 

 

 .110، صمرجع سابق ،عصام عبد الغني علي، أحمد عبد المنعم شفیق: المصدر

 منحنى

 الربح

 حدیة.ت

 النتائج

 خسارة
الحجم النهائي أو المثالي

 الحجم النهائي أو المثالي
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 تحدید یمكن لا حیث ،العملیة الناحیة من تطبیقه في صعوبة هناك أنّ  إلا السابق، المفهوم صحة رغم

 جهود مثل الحسبان في أخذها یجب بسبب بعض العوامل التّي المبیعات حجم وتقریر ،المنتَج سعر

 الجهود وكذا الترویجیة، الجهود ةفعالیّ  مدى طولها، أو قصرها حیث من التوزیع، قنوات الإشهار،

، لمبیعاتا حجم تحدید قرار على تؤثر متشابكة عواملفهذه العوامل تشكّل في مجموعها  الإنتاجیة،

  .النماذج تحلیلأسلوب مناسب كأسلوب  استخدامب دراستها ینبغي ، لذلكالسعرو 

 النقطة التعادل نقطة وتعتبر، المبیعات حجم تحدید في التعادل تحلیل یستخدم « :التعادل نقطة خریطة -

 حیث خسارة وأ ربح أي المؤسسة قتحقّ  ولا الكلیة، التكالیف مع المبیعات إیرادات عندها تتعادل التّي

  :التالي الشكل في حموضّ  هو كما ، )1(»الإیرادات مع) متغیرةوال الثابتة( الكلیة التكالیف تتعادل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 نقطة ، )المتغیرة التكالیف+  الثابتة التكالیف( تساوي الكلیة التكالیف أنّ  « :السابق الشكل من لاحظی

 هذه عند والربح ،)الكلیة التكالیف منحنى مع الكلي الإیراد منحنى عندها یتقاطع التّي النقطة هي( التعادل

 نقطة أي عند البیع أن حین في للمؤسسة، خسائر قیحقّ  التعادل نقطة أسفل البیع، )0( یساوي النقطة

  .)2(»المؤسسة أرباح قیحقّ  التعادل نقطة من أعلى

 ،الآمان بهامش التعادل نقطة عند تالمبیعا ورقم، التقدیریة المبیعات رقم بین الفرق عن اأحیانً  ریعبّ 

  .الخسارة لوتحمّ  الربح اختفاء قبل المبیعات إلیه تنخفض أن یمكن الذّي الحد الهامش هذا حویوضّ 

 صناعة في المفیدة النظریة الأصول من: التسویقیة القرارات في التعادلي التحلیل استخدام أهمیة -د

 تشغیلال لنظم الاقتصادي التقییم في یفید الذّي التعادل نقطة وممفه التسویق بإدارة الخاصة القرارات واتخاذ

 تحلیل استخدام أهمیة تتمثل عامة وبصفة المبیعات وحجم، الإیرادات بین علاقة بناءب التسویقیة والعملیات

  :)3(في التعادل

  التعادل؛ تحقیق عند المستغلة الطاقة نسبة بالتاليو  التعادل؛ نقطة تحدید* 

  ة؛البیعیّ  الطاقة من إضافیة وحدة بیع نتیجة یحقق الذّي الربح أي للربح؛ دیةالح القیم* 

                                                 
  .111، ص  مرجع سابقعصام عبد الغني، أحمد عبد المنعم شفیق،  )1(
  .295، ص مرجع سابقعلي فلاح الزعبي،  )2(
  .112، ص مرجع سابقعصام عبد الغني علي، أحمد عبد المنعم شفیق،   )3(

 التحلیل التعادلي ):15(الشكل رقم 

 متغیرة.ت

 ثابتة.ت
 خسارة

 نقطة

 إجمالي الإیرادات

 .111، صمرجع سابق ،عصام عبد الغني علي، أحمد عبد المنعم شفیق :درالمص
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 الهدف، لیست التعادل ةــونقط، نةمعیّ  رةــفك لتنفیذ دمــیستخ الذّي الأسلوب أو التسویقیة، البدائل مقارنة* 

 التخطیط يـفو ، القرارات اتخاذ في یفید مؤشر التعادل ونقطة فائض، تحقیقإلى  هدفی أصلاً  بدیلفال

 في البدیل ینجح عندما هي المرغوبة الحالة أما ، (التكالیف=  الإیرادات( التعادل نقطة فعند، ليــالمستقب

  .والنفقات الإیرادات بیت الفرق لیمثّ ، والذّي ربح تحقیق

ات بع أهمیة المعلومنت :علاقة نظام المعلومات التسویقیة باتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسة -3

  .في اتخاذ القرارات التسویقیة ة نظام المعلومات التسویقیةالتسویقیة من أهمیة تحقیق فعالیّ 

دین من یقدرة النظام على تلبیة احتیاجات المستف إنّ  :المعلومات التسویقیة في المؤسسةأنواع  - 1.3

جز النظام على تلبیة الخطأ في هذا التحدید یؤدي إلى ع التسویقیة تنبع من تحدیده لها فأيالمعلومات 

   .أنواع المعلومات التسویقیةجدولاً یوضّح ، وفیما یلي ا على فعالیتهوینعكس ذلك سلبً ، حتیاجاتهذه الا

  أنواع المعلومات التسویقیة في المؤسسة ):01(الجدول رقم 

  طبیعة ودور كل نوع من المعلومات التسویقیة  ةأنواع المعلومات التسویقی  التصنیف

  

  

حسب  معلومات

طبیعة النشاط 

  الإداري

  معلومات الخاصة بالتخطیط الاستراتیجي

تساهم في صیاغة أهداف المؤسسة، وتخصیص الموارد * 

اللازمة لبلوغها، مثل المعلومات الخاصة بإضافة تشكیلة جدیدة 

  .من المنتَجـات، تغییر منافذ التوزیع

  معلومات الخاصة بالرقابة الإداریة

ختیار البدائل الخاصّة باستخدام الموارد تساهم في ترشید ا* 

المتاحة للإدارة التسویقیة، مثل المعلومات الخاصة بزیادة عدد 

  .الوكلاء في سوق معینة

  معلومات الخاصة بالرقابة التشغیلیة
تساهم في إنجاز العملیات الیومیة للمؤسسة كالمعلومات * 

  .الخاصة بمتابعة نشاط رجال البیع الیومیة

ت حسب معلوما

  مصدر تولیدها 

معلومات من 

جانب البائعین 

  مقابل المشترین

وجهة النظر (

السائدة في 

  )السوق

معلومات 

من جانب 

  البائعین

معلومات 

  المبیعات

تتضمّن معلومات المبیعات الخاصة بالمؤسسة مصنّفة حسب  -

  .السلع، مناطق البیع، حجم الطلبیات، نوع المستهلكین

معلومات 

  التكالیف

تشیر إلى المعلومات المتعلّقة بالتكالیف المبذولة من قبل الإدارة 

  .التسویقیة عند ممارستها الأنشطة التسویقیة

معلومات 

من جانب 

  المشترین

معلومات 

عن فرص 

  التسویق

؛ أي القابلیة القصوى لسوق معینة لشراء أو ةتشیر إلى الاستعابی

لكمي خلال فترة استهلاك سلع وخدمات تستخدم كأساس للقیاس ا

  .زمنیة محددة

معلومات 

عن سلوك 

  المستهلكین

تتعلّق بالأنماط الاستهلاكیة، وتفسیر سلوكها تجاه مختلف السلع 

  .والخدمات

معلومات 

الداخلیة مقابل 

المعلومات 

  الخارجیة

  معلومات الداخلیة

تستلزم إجراء دراسات وأبحاث قلیلة جد�ا لأنّ  :تتمیز بأنّها

معروفة ومحددة كما أنّ تكالیف تهیئتها تكون بسیطة، مصادرها 

ویتم تحصیلها من داخل المؤسسة من النشاطات الخاصة بها 

  .مثل بیانات عن مبیعات المؤسسة
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  معلومات الخارجیة

تستلزم دراسات وأبحاث شاملة نظرًا لتعدّد وتنوّع : تتمیّز بأنّها

قلة متخصصة مصادرها كما أنّ تجمیعها یتم بواسطة جهات مست

بهذا العمل،  تتحمل المؤسسة الكثیر من التكالیف مقابل 

الحصول علیها مثال ذلك المعلومات عن مبیعات المؤسسات 

  .الأخرى والتكالیف التسویقیة لها

معلومات حسب 

  أسلوب تجمیعها

  معلومات الأولیة
المستهلكین، (یتم تجمیعها لأول مرة من مصادرها الأصلیة * 

  ).الخ..ل البیع، المستنداتالعملاء، رجا

  معلومات الثانویة

تكون موجودة، وسبق وأن تمّ تجمیعها من قبل جهات أخرى * 

لأغراضها الخاصّة، ولا تتم العملیة إلاّ بعد التأكد من عدم توفر 

  .المعلومات الثانویة عن هذا الموضوع

معلومات حسب 

مستوى دقة 

  المعلومات

  حقائق

ها حادثة أو ظرف یمكن ملاحظته تعرّف الحقیقة على أنّ * 

مباشرة، وهي أبسط أنواع المعلومات التسویقیة، فمدراء التسویق 

یعتمدون بشكل كبیر على الحقائق التّي یلاحظونها بأنفسهم، 

  .والتّي ترد إلیهم عن طریق تقاریر رجال البیع

  تخمینات

تختلف الحقائق عن التخمینات فالأخیرة تستند على * 

ت والإجراءات الإحصائیة بدلا من الملاحظة الاستنتاجا

المباشرة، والاختلاف الجوهري بینهما هو أنّ التخمینات تستند 

على العینة، وبذلك فهي تخضع لأخطائها ، وأنّها تقوم على أراء 

  .المستهلكین بدلاً من الملاحظة المباشرة

  تنبؤات
بل أما تختلف التخمینات عن التنبؤات فالأخیرة تهتم بالمستق* 

  .التخمینات فتتعامل مع الماضي والحاضر

  .83-73ص  ، صمرجع سابقإعداد الباحثة بالاعتماد على تیسیر العجارمة، محمد الطائي، : المصدر

تبدأ عملیة تخطیط المعلومات المطلوبة من : دین من المعلومات التسویقیةیتحلیل حاجات المستف - 2.3

ذات العلاقة بالمشكلة محل القرار والمستهدف حلّها، بعدها یتم  إعداد التوقعات عن أنواع المعلومات

   :)1(تحلیل حاجات المستفیدین من المعلومات المطلوبة، ولتحقیق ذلك تعتمد المؤسسة على

التّي یرغبون : أسلوب الاستفسار المباشر لصانعي القرارات عن حاجاتهم من المعلومات المطلوبة -

تتضّمن مجموعة من ) الاستبانة(إمَّا من خلال المقابلة الشخصیة أو استمارة بتوفیرها، ویتّم الاستفسار 

الأسئلة، ویستند هذا الأسلوب على الافتراض بأن المدراء المستفیدون من المعلومات هم أفضل من 

یعرفون هذه الحاجات، ویحدّدونها على نحو دقیق اعتماداً على تجربتهم المیدانیة، وتفاعلهم مع الواقع 

 . ستمراربا

                                                 
  285، صمرجع سابقعلي فلاح الزعبي،  )1( 
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یتّم ذلك من خلال الإطلاع على شبكة القرارات التّي : القیام بتحلیل هیكلیة القرارات في المؤسسة -

تصنع من قبل الإدارة التسویقیة في المؤسسة، ویتّم هذا التحلیل من خلال فریق من محللي النظم الذّین 

  . یمتلكون الخبرة الضروریة في تحدیدها

حدید المعلومات الضروریة لصنع كل قرار، ویستند هذا الأسلوب على كما لهم الصلاحیات في ت

الافتراض أنّ كفاءة القرارات تعتمد على مدى المعلومات الممكن توفیرها والمعتمدة في صنعها، وعلیه 

 .فتحلیلها یساهم في تسهیل مهمة المحلّلین عند تحلیلهم لحاجات المستفیدین من المعلومات

یعتمد  على تحلیل شبكة القرارات خلال فترة زمنیة مع  :ایشة الفعلیة لبیئة القراراعتماد أسلوب المع -

ویرى الباحثون أن أهمیة هذا  ،محاولة الاستفسار عن وجهات نظر صانعي القرارات من المعلومات

   :)1(الأسلوب بالرغم من صعوبته وتكالیفه العالیة یُعدّ أفضل الأسالیب كونه ینسجم مع الافتراضات الآتیة

القرارات هي التّي تحدّد الحاجة الفعلیة للمعلومات وخصائصها، ودرجة شمولها فإذا كانت المعلومات * 

ملائمة ترتفع كفاءة صنع القرارات، مع افتراض كفاءة المدیر، وحسن استغلاله للمعلومات المتاحة له، 

 ارات؛وعدم وجود مشكلة في استخدامها، وعلیه یقتضي الأمر تحلیل شبكة القر 

إنّ مسؤولیة الإدارة عن صنع القرارات تنسجم مع مسؤولیتها في تحلیل الحاجة إلى المعلومات، وتنسجم * 

 . أفقیًا مع مسؤولیة استخدامها بكفاءة

یجب أن یدركوا المدراء أنّ كل أنواع القرارات التّي یتحملون مسؤولیة صنعها لأجل معرفة حاجتهم من * 

  .لیمالمعلومات تتم على نحو س

 من القرار اتخاذ عملیةتعتبر : في المؤسسة دور بحوث التسویق في اتخاذ القرارات التسویقیة - 3.3

 غیر العوامل، من مجموعة علیها روتؤثّ  بالمستقبل قتتعلّ  كونها الإدارة، عاتق على الملقاة المهام أهم

 المهام من التسویق بحوث مهمة لیجع مما دوالتأكّ  الثبات بعدم زتتمیّ  وأنّها، رالتغیّ  وسریعة مستقرة

 التسویقیة القرارات اتخاذ على تؤثر التّي العوامل لجمیع ودقیقة مستمرة متابعةإلى  تحتاج التّيو  الصعبة،

 وتطور رتغیّ  الجدیدة، اتالمنتَج عتنوّ  ها،وشدتّ  المنافسة زیادة المستمر، الأسواق حجم في ورــكالتط «

  .)2( »وغیرها للمستهلك المقدمة خدماتال مستوى اختلاف البیع، أسالیب

 التّيو  بها، تقوم التّي والدراسات وبالمعلومات، التسویق ببحوث بالاهتمام الإدارة تدفع العوامل هذه كل إنّ 

 إدارة بین ما الدقیق للارتباط وذلك التسویقیة، وغیر التسویقیة القرارات اتخاذ في الأساس نقط تعتبر

 العوامل من نوعین هناك فإنّ  عام وبشكل الآخر، نشاط تكمل منهما كل حیث الإنتاج، وإدارة التسویق

 طبیعة المالیة، كالقدرة نفسها المؤسسة تخص داخلیة عوامل«: التسویقیة تالقرارا اتخاذ على تؤثر التّي

 مثالو  المحیطة البیئة في العوامل تمثل خارجیة وعوامل الخ، ...التكالیف العاملة، القوى حجم منتجاتها،

                                                 
  .286 ص ،مرجع سابقعلي فلاح الزعبي، )1( 
  .42 ص ،2001 ،الأردن للنشر، حامد دار ،التسویق بحوث في الكامل الدین، بدر هلال )2(
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 السوق، طبیعة المنافسین، قبل من وبدیلة متطورة منتجات طرحو  المستهلكین أذواق في التطور ذلك

  .)1( »وغیرها الأسعار مستویات

 هذه أنّ  حیث تسویقي، نشاط لأي الطبیعیة الخطوة بمثابة المعلومات وجمع السوق تحلیل یعتبرو 

 الاستعانة ثم ومن جوانبها، بمختلف التسویقیة خطوةال علیه تبنى التّي الأساس بمثابة تعتبر المعلومات

 التسویقیة، والدراسات التسویق ببحوث المختصة الجهات أو التسویق إدارة جانب من المبذولة بالجهود

 تزوید في التسویق بحوث به تقوم التّي الكبیر الدور یبرز وهنا السوق، دراسة في العلمیة الخطوات وإتباع

  .المؤسسة فیه تنشط الذّي السوق عن المعلومات بمختلف المؤسسة في سویقیةالت القرارات متخذي

 أنواع إلى القرارات اتخاذ عملیة في تساعد التّيو  بجمعها، التسویق بحوث تقوم التّي البیانات تقسیم ویمكن

 بالمستهلكین قةمتعلّ  بیاناتالمنتَج، ب قةمتعلّ  بیانات، التسویقیة بالظروف قةمتعلّ  بیانات « :هي البیانات من

  .)2( »المستهدف السوق عن بیانات، المستهدفین

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .41ص ،)د ت( ،الأردن والتوزیع، للنشر زهران دار ،یقالتسو  بحوث یوسف، عثمان ردینة )1( 
  .42ص ،سابق مرجع الدین، بدر هلال )2(
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 : خلاصة الفصل

عرض هذا الفصل مفاهیم أساسیة لنظام المعلومات التسویقیة، حیث توصّلت الباحثة إلى أنّ مخرجَاته 

قیة، وتتحكّم فیها عبارة عن معلومات تسویقیة تتدفّق حسب الإطار التنظیمي لنظام المعلومات التسوی

نظام السجلات الداخلیة ونظام الاستخبارات التسویقیة ونظام بحوث : النظم الفرعیة المكوّنة له وهي

أحداث وتضمن  من السوق في یجري لما والاستجابة الرد على المؤسسة التسویق، وبالتالي تتحدّد قدرة

 بشكل حصوله واستخدامه على فتتوقّ  قرارات من التسویق مدیر یتّخذه فجودة ما واستمرارها بقائها بذلك

   .طرق مصادر وبعدة عدة من علیها الحصول یمكن والتّي للمعلومات التسویقیة، جیّد

 بالمعلومات هابإمداد یقوم فهو المؤسسة في الوظیفیة النظم بین ةواصل ةالتسویقی المعلومات نظام یعتبرو 

  .المطلوبة بالمواصفات اتمنتجَ تصمیم ال تصحیح في تساعد يالتّ  المستهلكین ورغبات اتتوقع حول

 هاتزوید في فعّالة أداة كونه المؤسسة، في التسویقیة للمعلومات نظام یكتسیهاي التّ  تبرز الأهمیة وهنا

 جیّدة وسیلة یمثّل الصحیح فهو المصدر ومن المناسب الوقت في الصحیحة والدقیقة، وذلك بالمعلومات

 فإنّ  وعلیه التسویقي، الأداء خلال من تظهر أن یمكن التّي المشكلات هةمواج في القرار صانع تساعد

 تضییق على ویساعد المؤسسات، في التسویقیة القرارات اتخاذ في كبیر دورًا التسویقیة المعلومات لنظام

 .والمستهلك المؤسسة بین الفجوة
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  :دـیـتمه

هذه ف، التسویق خذة من طرف مدراءالمتّ التسویقیة اح المؤسسة في نشاطها یقترن بطبیعة القرارات إنّ نج

ق الأمر بالبیئة الداخلیة القرارات باتت تستند على بیانات ومعلومات تعكس البیئة التسویقیة سواء تعلّ 

لمتاحة استغلال الفرص ا◌ِ  أو وما یجب القیام به لمجابهة التهدیدات التسویقیة، للمؤسسة أو الخارجیة لها

مة الأمور اعتبارات السرعة والدقة الموضوعیة في المعلومات في مقدّ  في السوق، هذا ما یجعل من

الواجب وضعها في الحسبان، وحاجة المؤسسة للمعلومات لا تعني أنّ كل المعلومات مهمة بالنسبة لها، 

لا  التّيوما إلى ذلك من العملیات  الخ،...نشرالو  تشغیلالو  جمعالق بإذ قد تظهر عدة مشاكل فیما یتعلّ 

  .المن خلال وجود نظام معلومات تسویقیة فعّ  یمكن للمؤسسة تحقیقها إلاّ 

ومن النادر أن یغیب نظام المعلومات التسویقیة عن المؤسسات، وخاصّة في وقت یشهد فیه السوق حالة 

الظروف البیئیة الأخرى، مما یتطلب الإعداد  منافسة شدیدة وتغیّرات مستمرة لمكوّناته، بالإضافة إلى

  . والتخطیط والتحضیر لوحدة تنظیمیة تفي بالبیانات والمعلومات، وكیفیة التعامل معها

  ما هي المجالات التّي یظهر فیها جلی�ا تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة؟: إذن
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  اتالمنتَج مات التسویقیة في اختیار سیاسةدور نظام المعلو : المبحث الأول

مكانة جوهریة في  المنتَج لهاسیاسة فد یمكن الاعتماد علیه، ال وجود منتج جیّ یتطلب التسویق الفعّ 

نة للمزیج التسویقي للمؤسسة إلى جانب ممارسة النشاط التسویقي، فهي تمثل أحد العناصر الرئیسیة المكوّ 

  .یع، والترویجالعناصر خاصة بالتسعیر، التوز 

یعتبر المنتج العنصر الأكثر أهمیة من عناصر المزیج التسویقي، لما له من تأثیر : المنتَجمفهوم  -1

من  كبیر على القرارات المتعلقة بالسعر، الترویج، والتوزیع فعلاقة المؤسسة بالمستهلك لا یتم تحدیدها إلاّ 

   .على إشباع رغباته وحاجته تهخلال قدر 

كل السلع والخدمات المعروضة من قبل المؤسسة  « :یطلق مصطلح المنتَج على: المنتَجتعریف  1.1

ه لا یقتصر فقط على السلعة أو الخدمة في حد ذاتها، بل یشتمـل على تغلیفهــا في السوق، كما أنّ 

  .)1( »الخ..ومكانتهــا، والخدمات المرافقة لها

فیمكن تعریفه  المنتَجلعة شيء مادي یمكن لمسه ورؤیته أما من لفظ السلعة، فالس أكثر شمولاً  المنتَجلفظ ف

مها البائع للمستهلك بغرض إشباع رغباته یقدّ  التّيمجموعة من الصفات الملموسة  «: هعلى أنّ 

 .)2(»وحاجته

عبارة عن (الأساسي  المنتَج«  :ن من ثلاثة مكونات أساسیة هيیتكوّ  المنتَج أنّ " Kotler - كوتلر "ویرى 

 ، المنتَج)یقوم بها التّيمنافع غیر ملموسة یحصل المستهلك علیها من خلال عملیة المبادلة مجموعة 

، )عبارة عن مجموعة ملامح وخصائص مادیة ملموسة تسهل عملیة التبادل للمنتج الأساسي(الملموس 

ن تحسّ  لتّياج، وكذلك تلك الجوانب النفسیة ن مجموعة الخدمات المصاحبة للمنتَ یتضمّ (المتنامي المنتَج

  .)3(»یتلقاها المستهلك مقابل ما دفعه التّيمن القیمة الإجمالیة 

ناته بمكوّ  للمنتَج في الواقع إذا نُظِره أنّ  یمكن أن یكون سلعة أو خدمة أو مركب من كلاهما، إلاّ  فالمنتَج

متصل أحد أطرافه ها خط ات الموجودة في الأسواق على أنّ المنتَجإلى كل  النّظرنا یمكن أن فإنّ  ،الثلاثة

مادیة  ،درجات متفاوتة من جوانب ملموسةمن وما بینهما ، وطرفه الآخر الخدمة، السلعة المادیة الملموسة

  .وجوانب غیر ملموسة وغیر مادیة

، ات كل شيء یعمل على إشباع حاجات ورغبات مستهلكین نهائیین أو مستهلكین صناعیینالمنتَجإذن ف

  .ج أهمیته في حیاة الأفرادل منتَ السلع والخدمات والأفكار، حیث لكّ  م لهم منفعة، فهي تشملویقدّ 

   :)4(صفات رئیسیة تتمثل في للمنتَجكذلك 

   ؛)الخ..الشكل، الحجم، الجودة( ناتكالمكوّ ) ملموسة(صفات تقنیة  - 

  ؛)الخ...كالسعر، اللون( لها أهمیة الخاصة بالنسبة للفرد ؛)ملموسة غیر(صفات بسیكولوجیة  - 

  .في أذهان المستهلكین كالعلامة والاسم التجاري المنتَجصورة  أو فات اجتماعیةص - 

                                                 
(1) Kratiroff  Hubert, Fonction chef de produit, 2éme édition ,Ed : Dunod, Paris,1999,P272. 

  .236، ص 2001 ،، الدار الجامعیة، الإسكندریةالتسویقمحمد فرید الصحن،  )2(
(3) Philipe kotler, Bernard Dubois, op.Cit. P414. 
(4) Kratiroff  Hubert, op.Cit. P273. 
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ات واحتیاجات المنتَجبدرجة كبیرة على تحقیق التوافق بین ف نجاح المؤسسة في المنافسة یتوقّ ف

ات المنتَجسیاسة « ، إذن جاتهابعة من قبل المؤسسة في إدارة منتَ ل السیاسة المتّ ما یمثّ  وهو المستهلكین

، ومن بین الخیارات  المؤسسة في السوق تعرضها التّيقة بالسلع والخدمات مجموعة الخیارات المتعلّ  تمثل

   .)1(»أو المزیج السلعي تشكیلة المنتَجات

تقوم  التّيات المنتَجمجموعة  «: هاات على أنّ المنتَجف تشكیلة تعرّ  :اتالمنتَجمفهوم تشكیلة  -2.1

نة، سواء كانت هذه العلاقة اشتراكها في نفس الخصائص بینها علاقة معیّ وتوجد ، المؤسسة بتقدیمها

   .)2(»جهة لنفس الزبائن أو یتم توزیعها من خلال نفس منافذ التوزیع، أو لها نفس السعرموّ  الرئیسیة، أو

نة، فهي تقوم المؤسسة بإنتاجها وتسویقها في فترة زمنیة معیّ  التّيات المنتَجات هي مجموع المنتَجتشكیلة ف

أي تباع لنفس ها تؤدي نفس الوظائف؛ إذن مجموعة الخطوط المرتبطة ببعضها البعض بشكل كبیر، لأنّ 

  .ع من نفس قنوات التوزیعهلكین، وتوزّ المجموعات من المست

  :)3(ات بمجموعة من الخصائص یمكن حصرها فيالمنتَجوتتصف تشكیلة 

ل المؤسسة، فبعض المؤسسات یقتصر إنتاجها على ات الموجودة داخالمنتَجعدد خطوط  ي؛ أالاتساع - 

  .خط واحد، والبعض الآخر لها أكثر من خط

  .   مها المؤسسة داخل كل خط من خطوط منتجاتهاتقدّ  التّيات المنتَج؛ أي عدد العمق - 

یمكن اعتماده في  الذّيات والارتباط بینها، والأساس المنتَج؛ أي درجة الاتساق بین خطوط الارتباط - 

  .ج السلعي للمؤسسةحدید درجة الارتباط للمنتَ ت

مها المؤسسة للسوق، وبعبارة تقدّ  التّيات المنتَجتحتویها تشكیلة  التّية ات الكلیّ المنتَج؛ أي عدد الطول -

  .تمثله التّيات المنتَجأخرى هو عبارة عن مجموع 

ن من عدد معین ن منتجاتها یتكوّ ات، وكل منتج مالمنتَجن من عدد معین من ات تتكوّ المنتَجإذن فتشكیلة 

ا وهي عمومً  ،ات یشكل هو الآخر عدد من النماذجالمنتَجات، وكل خط من خطوط المنتَجخطوط من 

  ).الرئیسي(القاعدي المنتَجتكون مطورة انطلاقا من 

في السوق، جاح ق النّ ـــا لتحقیأساسیً  عاملاً المنتَج یعتـــبر إن فهم دورة حیاة : المنتََ◌جدورة حیاة  - 2   

وتصمیم السیاسات ، جهافنجاح أي مؤسسة یتوقف على مدى قدرتها على معرفة الدورة الحیاتیة لمنتَ 

ا ى سحبها نهائیً التسویقیة الخاصة والمناسبة لكل مرحلة، و محاولة تسجیل مبیعاتها منذ تقدیمها للسوق حتّ 

: كن تقسیمه إلى أربعة مراحل رئیسیة هيا من خلال منحنى یمبیانیً  المنتَجویمكن تمثیل دورة حیاة  ،منه

وعند وضع المبیعات والأرباح على نفس مرحلة التقییم، مرحلة النمو، مرحلة النضج، مرحلة التدهور، 

  :التاليفي الشكل  یبیّنهالشكل البیاني یمكن قیاس العلاقة بینهما بالنسبة لكل مرحلة كما 

                                                 
(1) Cohen Elie, Dictionnaire de gestion, 2éme édition, Ed :La Découverte, Paris,2000, P226. 
(2) Lendreviel Jacques, Levy Julien, Lidon Denis, Le Marketing,7éme édition, Ed : Dalloz, Paris, 2003, 
P 315. 
(3) Helfer Jean Pierre, orisoni jaques, Marketing, 7éme édition, Ed : Vuibert, Paris, 2001, P14. 



83 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

؛ أي عند تقدیمه للسوق لأول مرة، وعادة ما یتم منتَجایة الخاصة بكل تمثل البد: مرحلة التقدیم -1.2

نطاق تجاري واسع بعد فترة طویلة من التفكیر فیه، وتكون المبیعات ضعیفة في بدایة المرحلة في تقدیمه 

ى ولا عن منافعه المحتملة أو حتّ  المنتَجعن ا وتضل منخفضة حتى نهایتها، فالمستهلك لا یعرف شیئً 

ار المستهلكین، ــــللمؤسسة الإنفاق على الإعلان والأنشطة الترویجیة الأخرى لأخب الاته، لذلك لا بدّ استعم

   .تقدمه المؤسسة الذّي المنتَجوإقناعهم بتجربة 

یؤدي إلى تحقیق أرباح  الذّيفي هذه المرحلة إلى خلق ما یعرف بالطلب الأولي  )*(ویهدف الترویج «

  .أعلاهنه الشكل یّ ، كما یب)1(»جمنافذ التوزیع للمنتَ فه، وارتفاع تكلفة ارتفاع تكالی سالبة بسبب

الجدید بسب عدم معرفة جمیع  المنتَجالبطئ لمبیعات النمو «  :زات هذه المرحلة ما یليأهم ممیّ  ومن 

تحقق المؤسسة خسارة في هذه المرحلة بسبب انخفاض المبیعات وزیادة تكالیف ، كما المستهلكین بمزایاه

عین، ن الموزّ ـن مــعدد ممككبیرة على الترویج بهدف جذب أكبر حیث یتم إنفاق مبالغ  لترویج والتوزیع،ا

ل وحدة ـــإلى الارتفاع بسبب ارتفاع تكلفة الإنتاج والتسویق لك المنتَجیمیل سعر ، و والمستهلكین التجار

  .الجدید المنتَجلى فشل ز هذه المرحلة بمخاطر كبیرة یمكن أن تؤدي إتتمیّ ، و  )2(»مباعة منه

فأغلبیة المستهلكین یدركون فوائد  "جالمرحلة الذهبیة للمنتَ "تمثل هذه المرحلة : مرحلة النمو -2.2

ا الأرباح تتزاید بشكل سریع أیضً  ، فتبدأ المبیعات في التزاید بمعدل سریع، ومن ثمّ فإنّ المنتَجواستعمالات 

، لمبیعات والأرباح تدعو المنافسین إلى الدخول إلى السوقخاصة في بدایتها، ومثل هذه الزیادة في ا

 التّيوهنا تبدأ الأرباح في الثبات والاستقرار ثم بعد ذلك تنخفض بسبب الضغوط ، وتقدیم منتجاتهم

                                                 
ن كما أن المؤسسات تهتم في هذه المرحلة بإعلام المستهلكی ،لا یكون هامًا في مرحلة التقدیم نظرًا لغیاب المنافسة في السوق المنتَجترویج ب )*(

  .وغیر معروف لدیهم وتحاول دفعهم إلى تجربته، بوجود منتج جدید
   .278، ص2001، كتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، الممبادئ التسویقإسماعیل السید،  )1(
  .161، ص2000، ار الشروق، الأردن، دالتسویق مدخل استراتیجيأحمد شاكر العسكري،  )2( 

 المنتَجدورة حیاة  ):16(الشكل رقم 

  ،سلوك المستهلك مدخل كمي وتحلیليمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة محمود یوسف، : المصدر

 .82، ص2001 ،الأردن دار المناهج، 
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یهدف إلى  الذّيالنفقات الكبیرة للمؤسسة على الترویج ، إضافة إلى تفرضها المنافسة من ناحیة السعر

   :)1(ز هذه المرحلة بما یليوتتمیّ ، ج المؤسسة على منتجات المنافسینل منتَ أن یفضّ المستهلك على  حثِّ 

م من طرف المؤسسة لتحقیق المقدّ  المنتَجدخول منافسین جدد إلى السوق بهدف استغلال فرص نجاح  - 

  .هذا ما یؤدي إلى اتساع نطاق السوقالمنتَج، دة، فیقومون بإدخال مزایا جدیدة على أرباح جیّ 

لضمان الانتشار  حققته في مرحلة التقدیم ثم تنخفض قلیلاً  الذّيتبقى الأسعار محافظة على المستوى  - 

  .ج في السوق هذا موازاة مع انخفاض نفقات الترویجالواسع للمنتَ 

 خلالها، مننظرًا للأرباح الكبیرة التّي تحققها تحاول المؤسسات إطالة هذه المرحلة بكافة الطرق الممكنة 

البحث ، البحث عن أسواق جدیدة بإضافة مزایا جدیدة وحدیثة المنتَجتطویر « :ذا الصدد تعمل علىوفي ه

تكثیف الجهود الترویجیة بهدف إقناع ، ج في السوقعن قنوات توزیع جدیدة لضمان انتشار أوسع للمنتَ 

حقیق میزة تنافسیة كما ن المؤسسة من تفهذه الطرق المذكورة تمكّ ، )2(»ودفعهم لشرائه المنتَجالمستهلكین ب

  . ها تساعدها على إطالة مرحلة النموأنّ 

 المنتَج، ففي بدایتها تستمر مبیعات المنتَجتعتبر أطول مرحلة من مراحل دورة حیاة : مرحلة النضج -3.2

زیادة مبیعات إحدى المؤسسات  بالأرباح، بسببالتالي انخفاض ى نهایتها، في الزیادة بمعدل متناقص حتّ 

، سة واشتداد الصراع على الحصة السوقیة لكل مؤسسة، وهي سمة أساسیة سائدة في هذه المرحلةالمناف

  :)3(في تتمثّلز هذه المرحلة ببعض المزایا تتمیّ 

في بدایتها حتّى نهایتها تبدأ في الانخفاض نتیجة  المنتَجات بشكل متناقصارتفاع معدل مبیعات  - 

  ؛خرى المنافسةات الأالمنتَجل المستهلكین لبعض لتحوّ 

تؤدي إلى انخفاض الأرباح، مما یدفع المؤسسة إلى الاهتمام ببحوث  التّيارتفاع التكالیف التسویقیة  - 

  .من جدید جالتطویر محاولة منها لإنعاش المنتَ 

في السوق الناجم عن انخفاض المبیعات  جنتیجة وجود فائض في عرض المنتَ  )*(ة المنافسةزیادة حدّ  - 

هذا ما یؤدي إلى انسحاب بعض المنافسین من السوق نتیجة ، منه المؤسسة في هذه المرحلةتعاني  التّي

  .انخفاض هامش الربح للوحدة الواحدة

تتجه مبیعات المؤسسة في هذه المرحلة نحو الانخفاض بمعدل كبیر بسبب حالة  :مرحلة التدهور -4.2

أو بسبب تغیر بعض قیم وعادات الأفراد ع في السوق أو نتیجة ظهور تقنیات أو فنیات جدیدة التشبّ 

المؤسسات في  الاجتماعیة، فعندما تنخفض المبیعات ترتفع تكلفة الوحدة الواحدة بشكل مرتقب، لذلك فإنّ 

 )**(ات من تشكیلة منتجاتها، أو إیجاد الطرق المثلىالمنتَجهذه المرحلة تعمل على استبعاد بعض 

                                                 
  .162ص ، مرجع سابق ،أحمد شاكر العسكري)1(
  .87، ص2000، ، الدار الجامعیة، الإسكندریةالمیزة التنافسیة في مجال الأعمالنبیل مرسي خلیل،  )2(
  .222، ص2000 ،مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة ،المنافسة والترویج التطبیقيفرید النجار،   )3(
من خلال إدخال  المنتَجالاعتماد على بعض الإستراتجیات لتحسین مبیعات  تجدر الإشارة إلى أنه في ظل المنافسة الشدیدة یحاول مدیر التسویق )*(

  .بعض التحسینات والتعدیلات في خصائص السلعة بهدف جذب مستهلكین جدد
  .الإشھارعلى  الإنفاقالتقلیل من  - استبعاد بعض الموزعین : من أمثلة ھذه الطرق )**(
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أقصى بفتستمر المؤسسة في ذلك ، التخفیض إلى تحقیق الربح ، یؤدي هذاالمنتَجلتخفیض تكلفة تسویق 

  .)1(إلى مرحلة التدهور ونهایته في السوق المنتَج، وبالتالي دخول إمكانیاتها

ا في مدى بقاء مؤثرً  عاملاً  الولاء للعلامة من قبل المستهلك یعدّ  وتجدر الإشارة في هذا الصدد إلى أنّ  

غم تدهور مبیعاتها، فإذا نجحت المؤسسات في تكوینه لدى المستهلك ات في السوق لفترات ر المنتَجبعض 

ات في مرحلة التدهور بشكل مریح على الرغم من تدهور المنتَجقد یجعلها تستمر في إنتاج وتسویق 

مبیعاتها وأرباح منتجاتها، بل أن المؤسسة ونتیجة لخروج بعض المنافسین تكون قادرة على زیادة حصتها 

ل ذلك ما یفسره محاولة بعض المؤسسات الإنفاق بكثرة على تمییز هذه المرحلة، ولعّ  في السوق خلال

   .منتجاتها عن منتجات المنافسین لخلق درجة عالیة من الولاء لعلامتها

فة بقدر الإمكان، وإطالة مرحلتي النمو تقصیر مرحلة التقدیم المكلّ  هوات المنتَجهدف المؤسسة عند تقدیم ف

ین، كما یجب على المؤسسة أثناء محاولة تطویر منتجاتها الجدیدة أن تضع في اعتبارها والنضج المربحت

ارتفاع التكالیف (ات قادرة على تخطي مشكلات مرحلة التقدیم المنتَجتجعل  التّيالمزایا والخصائص 

 لتّيا، ویكون ذلك من خلال تقدیم المعلومات اللازمة لحاجات ورغبات المستهلكین )وانخفاض الأرباح

  . ج ذو مزایا فریدةیوفرها نظام المعلومات التسویقیة، وكسب رضاهم من خلال منتَ 

تقوم معظم المؤسسات بإجراء : اتالمنتَجدور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار تشكیلة  - 3

منتج تغییر على تشكیلة منتجاتها من حین لآخر سواء باتخاذ قرارات تخص إضافة منتج جدید أو تعدیل 

جدید أو تعدیل احد منتجاتها أو إسقاط بعض المنتجات الحالیة من التشكیلة بما یتوافق وحاجات 

  . المستهلكین من جهة وتحقیق أهدافها من جهة أخرى

ات في ضوء المنتَجتقوم المؤسسة باتخاذ قرارات خاصة بتشكیلة : اتالمنتَجقرارات تشكیلة  -1.3

   :)2(تتمثل فيالظروف المحیطة بها، و 

 م ذلكق القرار بإدخال منتجات جدیدة في تشكیلة منتجاتها، ویتّ یتعلّ و ): سعالتوّ (جات جدیدة إضافة منتَ  -أ

ات المنتَجات وخطوط المنتَجــوارتباط ب، إضافة منتجات أو خطوط منتجات لها علاقةباتخاذ القرار 

  .)*( اتالمنتَجط ات الحالیة في خطو المنتَجمرتبطة ب إضافة منتجات غیر، أو الیةـالح

واتساع تشكیلة منتجات المؤسسة یعكس إرادتها في التطور والنمو، ، ولكن مهما یكن فإن قرار تمدید

  :د من خلال العرض والعمق كما یليویكون التمدّ 

ن یحُدث التمدید في العرض مزایا كبیرة بفعل إضافة خطوط منتجات جدیدة، هذا ما یمكّ : العرض - 

  .)**("Gains de synergie"رباح التعاضد المؤسسة من إحداث أ

                                                 
(1) Michael Marchesnay, Mangement Stratégique, Ed :Organisation, Paris,2002,P52. 
(2) Kratiroff  Hubert, op.Cit, P276. 

   .ات الجدیدة والقدیمةالمنتَجتهدف المؤسسة في هذه الحالة إلى النمو و زیادة المبیعات، وتحقیق أعظم بغض النظر عن وجود ارتباط بین  )*(
یل حزمـة مـن الارتباطـات الجدیـدة بـین أنشـطة أو مجـالات أعمـال داخـل المؤسسـة، أو بنـاء هو الأثر الناتج عـن تشـكإنّ التعاضد : أرباح التعاضد )**(

و یتحقـق الأثـر النـاتج عـن التعاضـد بحجـم القیمـة  ،ي تعمل فـي نفـس السـوق المسـتهدفوالتّ ، علاقات و ارتباطات مع مؤسسات أخرى في نفس میدان

كــان مــن نمــط آخــر مختلــف عــن  ارتباطاهــا ي لــم تكــن مترابطــة مــن قبــل أو أنّ نشــطة التّــالمحققــة مــن خــلال تكــوین روابــط داخــل نظــام القیمــة بــین الأ

  .السابق
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ات المنتَجمة للزبائن، ویتحقق ذلك بزیادة ات المقدّ المنتَجرات في ا؛ أي تقدیم عدد كبیر من الخیالعمق - 

  . في كل خط من الخطوط

ج ما تخفیض إمكانیة الفشل؛ ففشل منتَ : ع العدید من المزایا للمؤسسة من بینهایحقق اتخاذ قرار التوسّ 

ض إلى تشتت تواجهها المؤسسة عند اتخاذها هذا القرار التعرّ  التّيومن بین المشاكل ، ه منتج آخریغطی

  .وثقل المصاریف في الإدارة والتنظیم، المجهودات التجاریة

ج جدید على یعتبر هذا القرار بدیل لاتخاذ قرار تقدیم منتَ  :)***(ات الحالیةالمنتَجتحسین وتطویر  - ب

  .السوق، حیث تقوم المؤسسة بإجراء تعدیلات و تحسینات على تشكیلتها الحالیة مستوى المؤسسة أو

أو إعادة  المنتَجن تغییرًا في المواد الداخلة في تكون هذه التعدیلات جوهریة أو شكلیة، حیث تتضمّ و  «

ر في حاجات ورغبات تغلیفه أو تغییر شكله وتصمیمه بما یتوافق مع التطور المستمر والتغیّ 

  .)1(»هلكینالمست

   :)2(ق باتخاذ هذا القرار تتمثل فيوتجدر الإشارة في هذا الشأن إلى وجود ثلاثة استراتجیات تتعلّ  

أو طریقة إنتاجه، فالمؤسسة  المنتَجعن طریق تغییر المواد الداخلة في صنع  :التحسین في الجودة - 

زت نة، وذلك إذا ركّ جدیدة ومحسّ تستطیع أن تحقق مكاسب في السوق على منافسیها عند تقدیمها لسلعة 

  .المنتَجتم إجراؤها على  التّي )*( في إعلاناتها على الألفاظ الدالة على التحسینات

تتم عن طریق إضافة مواصفات جدیدة لها، وجعلها أكثر قدرة على  :التحسین في وظیفة السلعة - 

ا یؤدي إلى زیادة حجم المبیعات بشكل الي تغییر وظیفتها ممّ وبالتالاستجابة لرغبات وحاجات المستهلكین، 

كبیر، إلاّ أنّ هناك عدة مشاكل تترتب عن هذه الإستراتجیة منها ارتفاع تكالیف التحسین، وإمكانیة التقلید 

 .وإقبال المستهلكین علیها، في مواصفاتها عند اكتشاف المنافسین نجاحها

 التّيم المزایا ، ومن أهّ )**(س الوظیفيأي إبراز مظهرها الجمالي، ولی التحسین في شكل السلعة؛ - 

  .زها عن غیرها من المؤسساتتمیّ  التّيه یصبح بمثابة الهویة یمنحها هذا التحسین للمؤسسة أنّ 

قف عن إنتاج بعض تقوم بعض المؤسسات باستبعاد أو التوّ : ج من المزیجحذف منتَ  استبعاد أو -جـ

ا في السوق، وتقوم تحقق ربحً  التّيات المنتَجقاء فقط على ات من مزیج منتجاتها غیر المربحة والإبالمنتَج

ات داخل الخط، وذلك في ضوء تقییمها للمركز المالي المنتَجأیضًا بحذف خط منتجاتها بكامله أو بعض 

ل السبب الرئیسي لاتخاذ هذا القرار هو ارتفاع تكالیف الإنتاج وانخفاض معدل الربح لها، ولعّ ) الربحي(

  .تواجهها من طرف المؤسسات الأخرى التّية الشدیدة نتیجة المنافس

                                                 
  .اتالمنتَجات الحالیة أقل خطورة من إضافة منتج جدید إلى تشكیلة المنتَجاتخاذ قرار تحسین وتطویر  )***( 

(1)Frederic Katheline Schubert, La représentation macroéconomique de l’innovations, revue cerisier 
Française d’économie, Ed : Dumas, n º 34/35,2000,P104. 
(2  ) Cour complet de marketing, Les cours, http// :www.Marketing.lhus.ch/loader.php?page=pilon-
iv#iv/1254, page consultée Le13/02/2011. 

  .ي تجذب المستهلك للمنتجوغیرها من الألفاظ المغریة التّ ...  ،الرائع ،دالجدی ،الأفضل ،الأقوى: من هذه الألفاظ )*(
  .التي تعتمد على إدخال التعدیلات والتحسینات في الشكل والهیكل صناعة السیاراتمثال ذلك  )**(
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قبل اتخاذ أي قرار خاص بتشكیلة : المنتَجمدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة ب -2.3

ات یجب على الإدارة التسویقیة جمع المعلومات عن البیئة الخارجیة والداخلیة للمؤسسة، ونظرًا المنتَج

 من حدّتهاولكي یتم التحقق  .فرضها متغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة معًا ت التّيلوجود حالة عدم التأكد 

تمثل  التّيیجب على نظام المعلومات التسویقیة جمع البیانات عن البیئتین الداخلیة والخارجیة للمؤسسة 

  :)1(وهي على النحو التالي، اتالمنتَجقة بتشكیلة مدخلات له خاصة بالقرارات المتعلّ 

  :وهي: عن البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة بیانات - 

  .ف عن اتجاهاتهم وحاجاتهم ورغباتهمبیانات عن المستهلكین؛ من خلال التعرّ * 

ونقاط القوة والضعف في هذه ، بیانات عن المؤسسات المنافسة واستراتجیاتها في مجال تسییر منتجاتها* 

  .الاستراتجیات

ف عن القوانین والتشریعات في مجال تداول أو منع تداول التعرّ  بیانات عن المؤشرات الحكومیة؛ أي* 

  .منتجات معینة في الأسواق

تعمل فیها  التّير الفني والتقني السائد في البیئة رات التكنولوجیة السائدة؛ أي التغیّ بیانات عن التطوّ * 

جات لة توجد منتَ ف في أي مرحالتعرّ ( المنتَجالمؤسسة، وما له من تأثیر على مراحل دورة حیاة 

  ).المؤسسة

  :وهي :بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة -

  .ات والقدرات المالیة والفنیة المتاحة للإدارة التسویقیة والإنتاجیالإمكان* 

  .اتالمنتَجباته الحقیقیة من زمة لإمداد السوق بمتطلّ الإستراتجیة الإنتاجیة اللاّ * 

  .اتالمنتَجزمة لتنفیذ خطط إدارة ة المتاحة اللاّ والإداری، مزیج المهارات الحقیقیة* 

تكون البیانات مقرونة بالتطوّر، والتغیّر الفني والتقني الذّي یؤثر مباشرة على المنتَج من حیث طریقة و  «

  .)2(»الخ...إنتاجه، تغلیفه، عرضه وتسویقه

بعد عملیة  :المخرجاتللحصول على  عملیات التحلیل والمعالجة الواجب إجراؤها على المدخلات -3.3

ومعالجتها من ، خذة بشأنها یتم تشغیل البیاناتوالقرارات المتّ ، اتالمنتَجقة بتشكیلة جمع البیانات المتعلّ 

  :)3( طرف نظام المعلومات التسویقیة، وتتمثل في

  :؛ ومقارنة ذلك بكل منتحلیل الأداء الخاص بكل منتج في السوق -

  .المنتَجة المحددة لهذا الخطة البیعیّ * 

  .یمر بها كل منتج التّيعنصر التوقیت الخاص بالمراحل المختلفة *

  . ومستقبله في السوق، جج، ومدى الحاجة إلى استمراریة كل منتَ ع للمنتَ المركز التنافسي المتوقّ * 

  

  :)1(؛ وذلك بالنسبة للمجالات التالیةللتسویق المنتَجمراجعة قابلیة  -

                                                 
  .281ص ،2002، جامعة، الإسكندریة، مؤسسة شباب الالقرارات والاستراتجیات التسویقیة، الشلبيأحمد عرفت، سمیة  )1(

(2) Robert G.Murdick, Joel E.Ross, Op.cit, P-P35-36. 
  .20، ص1997 ،الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن ، مكتبةسلوك المستهلكمحمد صالح مؤذن،  )3(
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  ؛جتَ حجم الحصة السوقیة لكل من* 

  ؛درجة ولاء المستهلك لمنتجات المؤسسة* 

  ؛)مستقر أو موسمي طلب متغیر أو( المنتَجنمط الطلب على * 

  ؛المركز التنافسي للمؤسسة في السوق* 

  :؛ من حیث مستوى ربحیتها بالنسبة للنواحي التالیةاتالمنتَجمراجعة أداء  -

  ؛هامش الربح الإجمالي* 

  ؛صافي الربح* 

  ؛ة في تغطیة التكالیفدرجة المساهم* 

النسبي من خلال  المنتَجات، وهذا من أجل تحلیل مركز المنتَجات، وخطوط المنتَجإجراء مقارنة بین * 

  .المبیعات، التكالیف، الربحیة، والمساهمة في تغطیة التكالیف

ة فتتمثل قة بتشكیلة منتجات المؤسسأما مخرجات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بالقرارات المتعلّ 

  :)2(في

ق ات الحالیة للمؤسسة، سواء تتعلّ المنتَجنواحي القوة والضعف في كل عنصر من عناصر تشكیلة  - 

  ؛ج واحد من خطوط منتجاتهالأمر بخط من خطوط منتجاتها أو منتَ 

ات الحالیة، وتقدیمها للسوق بما یتوافق مع المنتَجیمكن إضافتها لتشكیلة  التّيات الجدیدة المنتَج - 

  ؛حاجات ورغبات المستهلكین

ق الأمر علیها سواء تعلّ  التطویر والتحسین الواجب إجراؤه ات المطلوب تطویرها وتحسینها، والنوعالمنتَج - 

  ؛، أو تطویر الشكل بما یتوافق مع متطلبات العملیة التسویقیةالمنتَجبالجودة أو تحسین نوعیة 

  .ات المطلوب حذفهاالمنتَج - 

أهمیة بالغة في اتخاذ قرارات  والمعلومات من وإلى نظام المعلومات التسویقیة ذو تدفق البیانات إذن

  : التاليجات المؤسسة، ویمكن توضیح ذلك في الشكل منتَ التشكیلة 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                         
  .21ص ،مرجع سابق، محمد صالح مؤذن  )1(

(2) Andrea.Micheaux ,Marketing et base de données ,Ed : chihab, Alger,1994,P18. 
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  دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة التسعیر: المبحث الثاني

نة للمزیج التسویقي بالمؤسسة، ویستمد هذه الأهمیة لیس فقط من عناصر المكوّ الیعد التسعیر من أهم 

خلال تأثیره على المزیج التسویقي، بل تمتد آثاره لتشمل الأداء الكلي للمؤسسة، فالقرارات المتخذة في 

  .ال لجذب المستهلكینشأنه تساهم في زیادة ربحیتها، كما تستخدمه  كعنصر فعّ 

بقبوله أو رفضه  المنتَجتربط المستهلك ب التّير السعر بمثابة الصلة ـبیعت: جات المؤسسةتسعیر منتَ   -1

جات یرغب في له، فالمرحلة الأخیرة من عملیة الشراء تكمن في قبول المستهلك لما یعرض علیه من منتَ 

  .اقتنائها مقابل سعر معین

المبلغ ؛ أي أنّها )1(»قیمة الشيء معبر عنها بالنقود «: هف السعر على أنّ یعرّ : تعریف السعر - 1.1

ل مجموعة القیم السعر یمثّ  بأنّ  «: یمكن القول أو بشكل واسع، أو خدمة ةا لسلعل ثمنً یمثّ  الذّيالمالي 

  .)2(»جیحصل علیها البائع ، یدفعها المستهلك نتیجة امتلاكه أو استخدامه للمنتَ  التّي

بارة عن القیمة المعطاة ن السعر هو عوعلى هذا الأساس، ومن خلال التعریفین السابقین یمكن القول بأ

یحصل علیها المستهلك من  التّيیتم التعبیر عنها في شكل نقدي، فالمنفعة  التّيخدمة معینة لسلعة أو 

ن یدفعه خدمة، یعبر عنها في شكل قیم یتم ترجمتها من جانب المؤسسة في شكل سعر معیّ  شراء سلعة أو

نات المادیة للسلعة، بل ي فإن السعر المدفوع لا یعكس فقط المكوّ ا لهذه المنفعة، وبالتالالمستهلك ثمنً 

مة والمرتبطة ببیع ، مجموع الخدمات المقدّ المنتَجبما في ذلك شهرة ، یشمل العدید من النواحي النفسیة

  . الخ...المنتَج

   :)3(وللسعر أهمیة بالغة بالنسبة للمؤسسة یمكن تلخیصها في

ل إیرادات بالنسبة للمؤسسة بینما یمثّ  الذّيمن عناصر المزیج التسویقي  السعر هو العنصر الوحید إنّ  - 

أعباء أو نفقات (ل تكالیف على المؤسسة ، الترویج، والتوزیع، تمثّ المنتَجباقي العناصر الأخرى بما فیها 

  ؛)لها المؤسسةتتحمّ 

نقصانها، وبالتالي بقائها یساهم في زیادة ربحیتها أو (السعر یؤثر بشكل كبیر على نشاط المؤسسة  إنّ  - 

  ؛)أو خروجها منه في السوق،

ا لبقیة ره بسهولة تبعًا لحالة السوق، خلافً یمكن للمؤسسة أن تغیّ  الذّيیعتبر السعر العنصر الوحید  - 

  .، ووقتاً طویلاً التّي یتطلب تغییرها جهدًا كبیرًاالعناصر الأخرى 

ج دة للمنتَ رتفع تدعمه جودة جیّ للمؤسسة، فالسعر المُ السعر على باقي عناصر المزیج التسویقي ر یؤثّ  - 

تساهم في زیادة رغبتهم في  التّيعین تمنح للموزّ  التّيوحملات إعلانیة معتبرة، إضافة إلى التحفیزات 

  .ات المؤسسةتوزیع منتجَ 

  

  

                                                 
(1) Larousse, Dictionnaire de français, Algérie,2001,P338. 

  .109، ص2000 ،لفكر، الأردن، دار امبادئ التسویق مفاهیم أساسیةفهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان العوّاد،   )2(
 (3)Lendreviel Jacques Levy Julien, Lidon Denis, op.cit,P356. 
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   :ات إلى تحقیقالمنتَجتسعى المؤسسة من خلال عملیة تسعیر : أهداف التسعیر 2.1

تسعى إلى تحقیق أرباح في  التّيهو أكثر الأهداف شیوعًا للسیاسة السعریة للمؤسسة « :ربحتعظیم ال -أ

الأجل الطویل، حیث ینطوي على أفضل طریقة لتخصیص الموارد، مع المحافظة على رضا وولاء 

  .)1(»المستهلك وتحقیق الإشباع لحاجاته ورغباته

البقاء في السوق، لذلك تعترضه بعض المشاكل من و ، تحقیق النمو فرصة یتیح للمؤسسةتعظیم الربح و  «

تؤدي إلى  التّيوبالتالي تغییر في أذواق ورغبات المستهلك، ، جات مماثلةبینها قیام المنافسین بإنتاج منتَ 

  .)2(»تغیر الطلب في الأجل الطویل

قیقها للنمو ومدى تح، یعتبر أحد المؤشرات للحكم على مركز المالي للمؤسسة :زیادة حجم المبیعات - ب

، تعمل فیه الذّين من مبیعات السوق ب معیّ ــول على نصیـم المؤسسات تسعى للحصــوالاستمرار، فمعظ

ا في السوق تسعى إلى اغتنامها من خلال سیاسة سعریة ویكون هذا الهدف ملائمًا إذا كانت هناك فرصً 

   .دةجیّ 

جاتها كهدف لسیاستها رار أسعار منتَ تسعى بعض المؤسسات للحفاظ على استق :استقرار الأسعار -جـ

ز بتذبذب تعمل في ظل بیئة تسویقیة تتمیّ  التّينة، خاصة تلك المؤسسات السعریة في فترات زمنیة معیّ 

ه من فإنّ  بالتالي، و )3(الطلب من وقت إلى آخر أو في ظل قیادة سعریة من إحدى المؤسسات المنافسة لها

منافسة السعریة مع المؤسسات الرائدة في السوق سواء في حالة مصلحة المؤسسة تفادي حرب الأسعار وال

  .ات أو انخفاضهاالمنتَجزیادة الطلب على 

لدى المؤسسات كبیرة الحجم  یعتبر هذا الهدف أكبر قبولاً  :تحقیق معدل عائد مناسب على الاستثمار -د

ها هدف من خلال تسعیر منتجاتِ تتمتع بمركز قیادي في السوق، واستقلالیة في تحدید أسعارها فهي ت التّي

ب إلى محاولة تحقیق معدل مناسب للعائد على الاستثمار، فإذا أرادت المؤسسة تحقیق هذا الهدف یتوجّ 

ران بشكل واضح على قدرتها والظروف المحیطة بها لأنّهما یؤثّ ، علیها الأخذ بالحسبان مركزها السوقي

  .التنافسیة

هدف البقاء والاستمرار في دنیا الأعمال هدفـًـا رئیسیا للمؤسسة، فإذا  یعتبر :البقاء في دنیا الأعمال - و

ر في رغبات المستهلكین، المنافسة الشدیدة والتغیّ و قة بالطاقة الإنتاجیة، واجهت بعض المشاكل المتعلّ 

ولكي تضمن البقاء في السوق، تلجأ إلى الاعتماد على وضع سیاسة سعریة تعمل من خلالها على 

  .ارها لزیادة الطلب على منتجاتهاتخفیض أسع

  

                                                 
  .284ص ،مرجع سابق، یقالتسو محمد فرید الصحن،  )1(
  .170، ص2000 ،، دار المسیرة، الأردنمبادئ التسویق الحدیثخالد الراوي، حمود السند،  )2(
  .382ص، مرجع سابق، إستراتجیة التسویق مدخل تحلیلي كميمحمود جاسم الصمیدعي،  )3(
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بح، طالما أن السعر ففي مثل هذه الحالات یكون هدف البقاء في السوق أكثر أهمیة من تحقیق الرّ  «

، إذن فالمؤسسة تستطیع البقاء في السوق إذا )**( وجزء من التكالیف الثابتة )*( یغطي التكالیف المتغیرة

  . )1(»هاظلّ تعمل في  التّياستطاعت تغییر الظروف 

تعمل المؤسسات في بعض الأحیان على تحدید أسعار منخفضة لمنتجاتها  :زیادة التدفقات النقدیة - هـ

ي زیادة التدفقات النقدیة الواردة إلیها، فالمؤسسة في هذه الحالة تضحّ  بالتاليقصد زیادة رقم مبیعاتها، و 

نها من مواجهة الالتزامات المالیة تمكّ  التّيدیة، بجزء من أرباحها في سبیل الوصول إلى زیادة التدفقات النق

  .الخ...المترتبة علیها تجاه الموردین، الهیئات المالیة

قة إن القرارات المتعلّ : )أو تحدید السعر(في المؤسسة  السعریةالعوامل المؤثرة على قرارات السیاسة  -2

  .تؤثر علیها مل داخلیة وخارجیةعواهناك  أنّ  ات المؤسسة لها أهمیة بالغة، إلاّ جَ بتسعیر منتَ 

جات عبارة عن مجموعة عناصر تؤثر بشكل أو بآخر على قرارات تسعیر منتَ  :العوامل الخارجیة - 1.2

  :تنشط فیها المؤسسة، منها التّيالمؤسسة، وتنتمي للبیئة الخارجیة 

ن، فبعض معیّ تستطیع المؤسسة تحقیقه عند مستوى سعر  التّيیقصد به حجم المبیعات «  :الطلب -أ

جاتها لتحقق وفورات عند خفض تكلفة الوحدة المؤسسات تعتمد على عنصر السعر لإیجاد سوق لمنتَ 

؛ فأي تغیر في السعر یؤدي إلى طلب مرن: وتنقسم إلى قسمین هما، على مرونة الطلبتعتمد المباعة و 

لى تغیر في الكمیة فأي تغیر في السعر یؤدي إطلب غیر مرن؛ ، وتغیر عكسي في الكمیة المطلوبة

  .)2(»المطلوبة

جاتها ومرونته عند اتخاذ القرارات الخاصة بتسعیرها، فهناك یجب على المؤسسة دراسة الطلب على منتَ 

رات فیها، بالإضافة إلى ذلك فإن دخل بحساسیة لدى المستهلك تجاه أسعارها والتغیّ ز بعض السلع تتمیّ 

 .نة، فارتفاعه حتمًا یؤدي إلى الزیادة في الاستهلاكیّ المستهلك یؤثر على نمط الطلب على سلعة مع

یلعب دورًا بالغ الأهمیة في قدرة المؤسسة على اتخاذ القرارات بشأن تسعیر  « :)*(التدخل الحكومي - ب

فلا تجد مفرًا من  نة تلتزم المؤسسة بها،اتها، ففي بعض الدول تقوم الحكومة بتحدید أسعار معیّ منتجَ◌َ 

ك المؤسسة في الأسعار، أو أن تضع الدولة إطارًا معینًا للأسعار یمكن أن تتحرّ الخضوع إلى هذه 

  .)3(»حدوده

                                                 
وتعتبر جزء من التكالیف الكلیة، وتتعلّق بشكل مباشر بالإنتاج، ومن هي نفقات التّي تتغیّر بما یتناسب مع نشاط المؤسسة، : التكالیف المتغیرة )*( 

  .تكالیف الطاقة، تكالیف النقل: أمثلتها
تكالیف : هي نفقات لا تتغیّر تبعًا لنشاط المؤسسة، وتعتبر جزء من التكالیف الكلیة، ولا تتغیّر بتكالیف الإنتاج، ومن أمثلتها :التكالیف الثابتة )**(

  .ملیات المتوفرة للإنتاجالخدمات والع
  .110، صمرجع سابقفهد سلیم الخطیب، محمد  سلمان العوّاد،  ) 1(
  .111، صنفس المرجع )2(
قلة تظهر أهمیة التدخل الحكومي في التأثیر على القرارات السعریة بالنسبة لمنتجات المؤسسة في بعض الدول النامیة وفي الأسواق المتمیزة ب )*(

  .ة مقارنة مع كمیة الطلب علیها حتى تقضي على أیة محاولة لاحتكار أي منتج معین أو فرض أسعاره على المستهلكینات المعروضالمنتَج
 (3) Michael Marchesnay, op.cit, P85.  
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یرتبط بدوره بردود فعل  الذّيج، ا بالموقع التنافسي للمنتَ ا وثیقً یرتبط السعر ارتباطً  :المنافسة -جـ

  :)1(شكلینج الاحتكاري، ویأخذ تحسن الموقع التنافسي للمنتَ  المنتَجالمنافسین، وكذلك وضع 

  .ا للإمكانیات المالیة المتوفرة، وتكلفة الإنتاج وفقً المنتَجوذلك بخفض سعر  :على المدى القصیر - 

  .وجهود الترویج المناسبة، زه، وتحسین التوزیعوتمیّ  المنتَجوذلك بزیادة كفاءة : على المدى الطویل - 

على التنبؤ بسلوكهم من خلال  وتعمل، عهاوبهذه الطریقة تستطیع المؤسسة دراسة أسعار منافسیها وتتبّ 

ات الأخرى المنتَجات، ولكن ضمن المنتَججمع المعلومات الخاصة بسیاستهم السعریة، لیس فقط في نفس 

  .جات المؤسسةوالرغبات مقارنة بمنتَ ، تشبع نفس الحاجات التّي

التسویقي للمؤسسة  عون كأطراف مشتركة في النظامیلعب الموردون والموزّ : عونالموردون والموزّ  -د

فقیام الموردون برفع أسعار المواد الأولیة «  قة بتسعیر منتجاتها،دورًا هاما في اتخاذ القرارات المتعلّ 

ا على قدرة المؤسسة في تحدید الأسعار المناسبة والوسطاء برفع هوامش أرباحهم في التفاوض یضع قیدً 

تخطط المؤسسة للحصول علیه  الذّيهامش الربح  یكون البدیل تخفیضالتّي تلائم السوق، و لمنتجاتها 

  .)2(»لتفادي وقوع أي زیادة في الأسعار أو محاولة الاعتماد على موردین آخرین أو منافذ توزیع أخرى

وتنتمي  على قرارات تسعیر منتجات المؤسسة المؤثرةعناصر المجموعة  تمثّل: العوامل الداخلیة - 2.2

  :)3(ثل فيللبیئة الداخلیة للمؤسسة، وتتم

من الأحیان على  ف في كثیرجات المؤسسة یتوقّ فاتخاذ أي قرار بشأن تسعیر منتَ  :أهداف المؤسسة -أ

فهدف زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة یدفع بالمسیر التسویقي  تسعى المؤسسة إلى تحقیقها، التّيالأهداف 

یصاحبها عدة قرارات  التّياح إلى اتخاذ قرار تحدید سعر منخفض لمنتجاتها بعكس هدف تعظیم الأرب

 .ات المؤسسة مرتفع من أجل تعظیم الربحسعریة تجعل سعر منتجَ 

ما كانت تعتبر من العوامل المؤثرة في قراراتها السعریة، فكلّ  :ات المؤسسةدرجة الاختلاف في منتجَ  - ب

ا كان هناك حریة مزة ومنفردة بمزایا وخصائص مختلفة عن منتجات المنافسین كلّ منتجات المؤسسة متمیّ 

ز باسم تجاري معروف في السوق، أكبر للمؤسسة في تحدید أسعارها، فكثیرًا ما نجد المؤسسات تتمیّ 

فأسعارها تكون مرتفعة مقارنة مع أسعار المنافسین نظیر هذه ، اتها تمتاز بالأداء والجودة العالیةومنتجَ 

ها من تحدید سعر مرتفع زة تمكنّ ریة المتمیّ شهرة المؤسسة وسمعتها في السوق وعلامتها التجاف«الخصائص

فهنا تقل قدرة المؤسسة على تسعیر ، )*( تعتبر منتجات نمطیة التّيات المنتَجاتها، عكس بعض جَ لمنتَ 

  .)4(»جاتها بسعر أكبر من السعر السائد في السوقمنتَ 

                                                 
  .161، ص 2005، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، أصول التسویق المصرفيناجي معلا،  )1(

(2)Yve Cherouz, Le Marketing : Le choix des moyens de l’action commerciale, Tome 2,OPU, Alger, 
1990, P21. 

  .158ص ، مرجع سابق، أصول التسویق المصرفي ،ناجي معلا ) 3(
  .ات المعروضة في السوقالمنتَجیسمى منتج المؤسسة نمطي إذا كان لا یوجد اختلاف بینه وبین  :منتجات نمطیة )*( 

 (4) Chrislian Micho,La marque - son rol stratégique au cœur marketing, Revue Française de la 
marque,n°=176,édition adelen ,Paris,2001,P17.        
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رات تسعیر حیث تمیل بعض المؤسسات إلى تبني فلسفات خاصة بقرا :فلسفة إدارة المؤسسة -جـ

 التّيجاتها، تتفق مع أهدافها، فتقوم إدارة المؤسسة في هذا الشأن بتوجیه القائمین على السعر بالوجهة منتَ 

   .تبناها المؤسسةت

جاتها منخفضة، وأخرى تعمل على أن تكون أسعارها فبعض المؤسسات تعمل أن تكون أسعار منتَ  «

نة لدى ذه الفلسفة بهدف تكوین صورة ذهنیة معیّ مرتفعة فوق السعر السائد في السوق، فتستخدم ه

ریة لأي مؤسسة تتأثر بفلسفة الإدارة في تبني ن، إذن فعملیة اتخاذ القرارات السعالمستهلكین المستهدفی

  .)1(»جاتهسیاسة تسعیر منتَ 

قي، حد العناصر الأساسیة في المـزیج التسویأباعتبار السعر  :العوامل المرتبطة بالمزیج التسویقي -د

، المنتَج(ة بالمزیج التسویقي ل عند اتخاذ القرارات التسویقیة الخاصّ ـــر إلیه كعنصر مستقــفلا یجب أن ینظ

   :)2(هينة المكوّ  والعناصر، م معالجته في إطار إستراتجیة السوق، بل یتّ )الترویج، والتوزیع

سعره مرتفع تكون مبیعاته ضئیلة، فإذا كان ، على طلب المستهلك المنتَجیؤثر سعر  :جبالنسبة للمنتَ  -

ة طلب ــد حالض یولّ ـوما یتبعها من تكالیف إنتاج مرتفعة للوحدة الواحدة، وبالمقابل فإن السعر المنخف

، ون ذو جودة عالیةــالي السعر یكــالع المنتَجوتكالیف إنتاج قلیلة للوحدة الواحدة، ونشیر إلى أن ، رةـكبی

وجودته یرتبطان ارتباطًا كبیرًا  المنتَجخفض السعر تكون جودته أقل، إذن فج المنوالعكس بالنسبة للمنتَ 

  .ها المؤسسةتتخذّ  التّيبالقرارات السعریة 

 التّيیؤثر هذا الأخیر بشكل واضح على القرارات السعریة لأن النشاطات الترویجیة  :بالنسبة للترویج -

نفقات الإعلان، البیع  نات المجانیة،، توزیع العیّ الخصومات السعریة(تستخدمها المؤسسة مختلفة ومتباینة 

  .اتهاجَ لها أثر في تحدید أسعار منتَ  التّيونفقات المؤسسة ، ها أنشطة تقترن بتكالیفكلّ ، )الشخصي

ات على المنتَجعندما تقوم المؤسسة بتوزیع ، فیؤثر هذا الأخیر على قرارات التسعیر :بالنسبة للتوزیع -

تساهم بشكل  التّينفقات النقل والتخزین  ، تزیدةا بالعدید من النقاط البیعیّ توزیع مقترنً الأو یكون  عدة منافذ

  .اتالمنتَجر اسعأأو بآخر في رفع 

یساهم نظام المعلومات التسویقیة : دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار سیاسة التسعیر -3

زمة ة من خلال قیامه بجمع وتشغیل البیانات اللاّ ات المؤسسال في اتخاذ قرارات تسعیر منتجَ بدور فعّ 

  .الحالیة لاتخاذ هذا النوع من القرارات سواء تعلق الأمر بالمنتجات الجدیدة أو

تتخذ الإدارة العلیا للمؤسسة بالاشتراك مع إدارة التسویق العدید من : اتالمنتَجقرارات تسعیر  -.1.3 

ق بأسعار ات الجدیدة، ومنها ما یتعلّ المنتَجق بتسعیر ما یتعلّ منها ، القرارات المرتبطة بسیاسة التسعیر

  :)3(ى هذه القرارات فيات الحالیة، وتتجلّ المنتَج

في هذا الصدد یمكن لمتخذي القرارات الخاصة بتسعیر منتجات المؤسسة  :ات الجدیدةالمنتَجتسعیر  -أ

  :من المفاضلة بین بدیلین على النحو التالي

                                                 
  .287، صمرجع سابق ،مفاهیم واستراتجیات :مبادئ التسویقمحمد فرید الصحن،  )1( 

  .156ص مرجع سابق،محمد إبراهیم عبیدات،  )2(
(3) Yve Cherouz,Op.Cit, P28. 
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حیث تقوم المؤسسة باتخاذ قرار وضع أسعار مرتفعة وعالیة كشط السوق؛  التسعیر على أساس -

ولكي یتحقق  « تقدمها إلى السوق من أجل كشط العوائد لتغطیة تكالیف الإنتاج، التّيلمنتجاتها الجدیدة 

ات المنتَجم من طرف المؤسسة على خصائص فریدة غیر موجودة في المقدّ  المنتَجهذا یجب أن یحتوي 

  .)1(»فعندما یبدأ حجم المبیعات في الانخفاض تقوم المؤسسة بتخفیض السعر، المنافسةالأخرى 

على أساس تحدید أقصى سعر ممكن لكسب فئة من تسعیر م الفي ظل هذه السیاسة السعریة یتّ 

المستهلكین المستعدین لدفع أسعار مرتفعة، فإذا انخفضت المبیعات فجأة تقوم المؤسسة بتخفیض السعر 

ویتوقف نجاح هذه القرارات السعریة بتوافر بمجموعة من الشروط نذكر ، لفئة جدیدة من المستهلكینكسبًا 

  : )2(منها

مها المؤسسة في السوق، فوجود سلع بدیلة تجعل المستهلك لا تقدّ  التّيأن لا تكون هناك بدائل للسلع * 

  ؛ولها بدائل في السوق ،جدیدةالسلع الیرغب في دفع أسعار مرتفعة عن 

جات المؤسسة مرتفع مقابل الحصول على منتَ ن المستهلكین المستعدین لدفع سعر عدد كبیر موجود  *

ى یمكن تبریر السعر المرتفع في ات ذات جودة عالیة حتّ المنتَجفي مرحلة تقدیمها، كما یجب أن تكون 

  .مرحلة التقدیم

تقوم المؤسسة بوضع سعر منخفض  ریةا لهذه القرارات السعوفقً  « :التسعیر على أساس كسح السوق -

من أجل اختراق أو اكتساح السوق بشكل سریع وعمیق؛ أي من أجل جذب عدد كبیر من المستهلكین 

، ونتیجة لذلك تستفید المؤسسة من الوفورات في حجم الإنتاج، )3(»بسرعة وكسب حصة سوقیة كبیرة

زیادة  بالتاليإلى تخفیض أسعار منتجاتها، و یؤدي  الذّيتخفیض التكالیف الوحدة الواحدة الأمر  بالتاليو 

  . حجم المبیعات والحصة السوقیة للمؤسسة

قة بكسح السوق، والقیام ویجب أن تتوفر المؤسسة على المعلومات اللازمة لاتخاذ قرارات التسعیر المتعلّ 

ع هذه ین، وتتبّ سیجذب أكبر عدد ممكن من المستهلكین المرتقب الذّيبدراسة دقیقة لتحدید السعر المنخفض 

  :)4(السیاسة في الحالات التالیة

إقبال عدد كبیر من المستهلكین المرتقبین على ( م من طرف المؤسسة حساسیة السوق للسعر المقدّ * 

  ؛)بأسعار منخفضة المنتَجشراء 

ت جهة نحو الانخفاض بما یتوافق وزیادة الكمیامتّ  المنتَجأن تكون تكلفة إنتاج الوحدة الواحدة من * 

  ؛في السوق المنتَجالمباعة من 

المنخفض، بسبب عزوف وامتناع یة عن طریق السعر قوّ ) منافسة حالیة ومستقبلیة(مواجهة منافسة * 

لانخفاض ، جات المؤسسة ذات سعر منخفض نظرًاعدد كبیر من المنافسین عن إنتاج سلع مشابهة لمنتَ 

  . یحصلون علیه الذّيهامش الربح 

                                                 
  .157، صمرجع سابقمحمد إبراهیم عبیدات،  (1) 

  .157، صمرجع سابقمحمد إبراهیم عبیدات،  )2(
  .37، صمرجع سابقأبي السعید الدیوه جي،  )3(

 (4) Sylvie Martine, Jean Pierre Vedrine, op.cit ,P98. 
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ات الحالیة للمؤسسة هناك مجموعة المنتَجمن أجل اتخاذ قرارات تسعیر  :ت الحالیةاالمنتََ◌جتسعیر  - ب

  :)1(من البدائل لاتخاذها نذكر منها

بین التسعیر  كبیرهناك ارتباط وثیق بین عناصر المزیج التسویقي یظهر بشكل  :التسعیر الترویجي -

عدة أشكال ب وتظهرتها كوسیلة للترویج لها، اوالترویج، حیث یمكن للمؤسسة اتخاذ القرارات السعریة لمنتجَ 

  :كما یليمن الخصومات 

ویكون ، جاتهاتهدف المؤسسة من خلاله إلى تشجیع العملاء لشراء كمیة من منتَ  :خصم الكمیة* 

  .)2( على قیمة المشتریات أو عدد الوحدات المشتراة)*(الخصم

ري لقیمة مشتریاته خلال فترة زمنیة معینة أي إعطاء خصم للمستهلك إذا قام بدفع فو  :الخصم النقدي* 

  .)3(دها البائع للمستهلكیحدّ 

تمنحه المؤسسة للوسطاء والموزعین لقاء قیامهم بخدمات تسویقیة  الذّيهو الخصم  :الخصم الوظیفي*

  .)4(اتالمنتَجنیابة عن المؤسسة كنقل وتخزین 

غیر في جاتها ن جراء قیامهم بشراء منتَ تمنحه المؤسسة للمستهلكی الذّيهو الخصم  :الخصم الموسمي* 

  .)*(مواسم استهلاكها

جاتها في تمنحه المؤسسة لمستهلكیها مقابل شرائهم لمنتَ  الذّيالخصم  هو: ةخصم المناسبات الخاصّ * 

  .الخ...نة مثل الأعیاد الدینیة، الدخول المدرسي، العطل الوطنیة والعالمیةومعیّ ، مناسبات خاصة

ة بالتسعیر الترویجي وسیلة تستخدم لزیادة حجم تعتبر عملیة اتخاذ القرارات الخاصّ  وعلى هذا الأساس «

المبیعات وتخفیض التكالیف وزیادة التدفقات النقدیة، لذلك یتطلب إعطاء هذه الخصوم تنسیق دقیق بین 

  .)5(»م خلال فترات منح الخصوماتالإنتاج والمخزون لتوفیر السلع بشكل منتظَ 

ات الحالیة بهدف تشجیع المستهلكین على المنتَجتنطبق هذه القرارات على «  :یكولوجيالتسعیر البس -

 التّيم اتخاذ هذه القرارات على مستوى متاجر التجزئة عملیة الشراء المبنیة على دوافع البسیكولوجیة، ویتّ 

   :)7(، ویمكن تقسیمها كما یلي)6(»ات للمستهلك النهائيالمنتَجتقوم ببیع 

                                                 
(1) Yve Cherouz,Op.Cit, P28. 

المؤسسة للمستهلك خصم كمیة معین على كل عملیة شراء منفردة على  إعطاء؛ أي خصم الكمیة غیر تراكمي: ینقسم خصم الكمیة إلى نوعین )*( 

ات المنتَجالمؤسسة خصم للعمیل على إجمالي القیمة أو كمیة  إعطاء؛ أي خصم الكمیة غیر تراكمي .حدى ووفقا للكمیة المشتراة في المدة الواحدة

  .المشتراة خلال فترة زمنیة معینة
  .121، صمرجع سابق، خالد الراوي، حمود السند )2(

.فس المرجعن)   3) 
  .121، صمرجع سابقواد، عّ الفهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان  )4( 
رها إذ تقوم المؤسسة بإجراء تخفیض على أسعا، )الخ...المبردات، المدفئات، الملابس الشتویة( ز بموسمیة الطلبي تتمیّ ات التّ المنتَجمن أمثلة  )*(

  .وإعطاء خصومات في نهایة مواسمها
 (5) Philip Kotler, Bernard  Dubois ,op.cit,P70. 
 (6) Vernette eric ,Marketing fondamental,2éme rage, E. édition Eyrolles, Paris,2000,P163. 
 (7) Marie Kerveillant, Le prix psychologique, Net PME, http://www.netpme.fr/marketing/512-le-prix-
psychologique.html, page consultée le 25/06/2011 
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لك بانخفاض ـأي اتخاذ المؤسسة أو الوسطاء قرارات أسعار هدفها إشعار المسته :الكسریة الأسعار* 

وتهیئته لقبول سعر منخفض، فعلى سبیل المثال إذا  ،التأثیر على المستهلك النهائي بالتاليالسعر، و 

 المنتَجن فهذا یعطي للمستهلك إحساس بأ، وحدتین نقدیتین 02وحدة نقدیة بدلا من  1.99 :عرض منتج بـ

  .المعروض لم یصل بعد إلى ثمن وحدتین نقدیتین

ع المستهلكون الحصول علیها بأسعار مألوفة، یتوقّ  التّيجات د بالنسبة للمنتَ تحدّ  :الأسعار المعتادة* 

اتها أن تراعي جَ ار لمنتَ ــوعلى هذا الأساس یجب على المؤسسة عند اتخاذ قرار بشأن هذا النوع من الأسع

  .وإلاّ ستترتب على ذلك نتائج سلبیة ة،ذلك بجدیّ 

زة في السوق بجودة عالیة تناسب الفئة ات المتمیّ المنتَجهي أسعار : )أسعار التفاخر(أسعار رمزیة * 

كبیرة  ا تقوم بإنتاج الأقمشة والملابس بجودةوعالمیً ا ذات الدخول المرتفعة، فهناك مؤسسات مشهورة وطنیً 

  .نة من الزبائنمعیّ  زة، فتضع أسعارًا تجذب فئةوممیّ 

ا ما تجد المؤسسة أن موقع المستهلكین یخلق لها بعض المشاكل عند غالبً  :قرارات التسعیر الجغرافي -

 التّياتها، وتشیر قرارات التسعیر الجغرافي إلى الطرق أو الأسالیب جَ اتخاذ القرارات بشأن تسعیر منتَ 

   :)1(، وتتمثل أهمها فيلجغرافیةاتها في المناطق اتتبعها المؤسسة في تسعیر منتجَ◌َ 

أي تحدید السعر على أساس تسلیم السلعة في مكان إنتاجها، وتخزینها، وعلى  ؛المنتَجسعر تسلیم * 

  .على حساب نفقاته الخاصة المنتَجالمشتري القیام بنقل 

اختلاف  د بغض النظر عنأي تسلیم السلع للمشترین في مواقعهم بسعر موحّ  د للتسلیم؛السعر الموحّ * 

مواقعهم، ویتم تحدید السعر الأساسي مضافًا إلیه تكالیف النقل والتخزین، ففي هذه الحالة تختلف الأسعار 

  .من منطقة إلى أخرى حسب بعدها أو قربها من المؤسسة، وتتساوى بالنسبة لمشتري المنطقة الواحدة

مشتري والمؤسسة على اختیار منطقة م الاتفاق بین الوفق هذا الأسلوب یتّ  :)*( سعر المنطقة الأساس* 

د سعر التسلیم على أساس السعر الأساسي مضافًا إلیه تكلفة النقل معینة باعتبارها نقطة الأساس، ویحدّ 

  .والتخزین من منطقة الأساس إلى مكان التسلیم

  : اتالمنتَجمدخلات ومخرجات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بتسعیر  - 2.3

تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بتسعیر  :المعلومات التسویقیةمدخلات نظام  -أ

رارات تسعیر ــرة في قوالداخلیة المؤثّ ، قة بالعوامل الخارجیةمنتجات المؤسسة في مجموعة البیانات المتعلّ 

  :)2(جاتها، ویمكن عرضها فيمنتَ 

  :يتتمثل ف بیانات عن البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة؛ -

  ؛)كافة السلع المتنافسة لإشباع الحاجات المستهلكین(هیكل السوق * 

  ؛جات المؤسسةدرجة مرونة الطلب على منتَ * 

  ؛أسعار السلع المنافسة بالسوق* 

                                                 
  .539، ص مرجع سابقأبي سعید الدیوه جي،  )1(
  .كحل وسط عند اختلاف المؤسسة وزبائنها على مكان تسلیم السلعة ین الآخرینالمنتَجیستخدم سعر منطقة الأساس كوسیلة لمنع المنافسة من   )*(
  .72، صمرجع سابقاحمد عرفت، سمیة شلبي،  )2(
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  ؛)رواج/كساد(الأحوال الاقتصادیة العامة * 

 .خفضةالقوانین والتشریعات كتحدید الحكومة لأسعار بعض السلع أو تشجیع البیع بأسعار من* 

  :تتمثل في بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة؛ -

  ؛)كزیادة الحصة السوقیة(أهداف المؤسسة * 

  ؛الموارد المتاحة للمؤسسة* 

  اص بالمؤسسة؛مستوى التكنولوجیا الخّ * 

  تكالیف إنتاج منتجات المؤسسة؛* 

   :)1(فيتتمثل  :للحصول على مخرجات  عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المدخلات - 3.3

 أسعار(جاتها على تسعیر منتَ التّي لها تأثیر و المحیطة بالمؤسسة،  مراجعة ظروف البیئة الخارجیة - 

جات المؤسسة، مؤثرات السلطات العمومیة والأحوال المنافسین، هیكل السوق، طلب على منتَ 

  ؛)الاقتصادیة

  ؛مراجعة أهداف وموارد المؤسسة سواء كانت مادیة أو بشریة - 

  ؛للمؤسسة ةتحدید مستوى التكنولوجیا المتاح - 

  ؛ات المؤسسة لتسعیر منتجاتهاالمنتَجحساب تكالیف إنتاج  - 

وذلك من خلال المفاضلة بین بیانات التسعیر ، جات المؤسسة سواء الجدیدة أو الحالیةتسعیر منتَ  - 

  .جات المؤسسةنسبها لمنتَ أواختیار 

   :)2(فيفتتمثل  أما مخرجات نظام المعلومات التسویقیة

أعدت بالاعتماد على المفاضلة بین  التّيمها المؤسسة للسوق، و تقدّ  التّيات الجدیدة المنتَجقوائم أسعار  - 

ل في كشط السوق أو كسحه، واختیار تتمثّ  التّيات الجدیدة المنتَجقة بتسعیر إحدى السیاسات المتعلّ 

  .أنسبها بما یوافق مع أهداف المؤسسة

طرأت علیها سواء فیما یخص رفع أسعارها أو خفضها  التّيوالتعدیلات ، ات الحالیةالمنتَج قوائم أسعار - 

  .وفقا لما تتطلبه الظروف المحیطة بالمؤسسة

ق الأمر بزیادة جات المؤسسة، ومدى تحقیقها لأهدافها سواء تعلّ ة القرارات السعریة لمنتَ تقییم فعالیّ  - 

  .دیة إلى غیر ذلك من الأهدافالحصة السوقیة أو معدلات تدفقات النق

من  ل وتشغل، ولا یمكن القیام بذلك إلاّ تجمع وتحلّ  التّيالمؤسسة في حاجة ماسة للبیانات والمعلومات إنّ 

  :وهذا ما یوضّحه الشكل التالي ال،خلال وجود نظام معلومات تسویقیة فعّ 

  

  

  

                                                 
.328ص، مرجع سابق، محمد صالح مؤذن  (1) 

  .140، صمرجع سابقأمینة محمود حسین محمود،  )2( 
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  یار سیاسة التوزیعدور نظام المعلومات التسویقیة في اخت: المبحث الثالث

ال، غیر أن هذه عملیة التوزیع تتطلب اتخاذ مجموعة من القرارات من أجل تحقیق توزیع كفء وفعّ إنّ 

وهنا ، ق من خلال عملیة التوزیعسوف یتحقّ  الذّيق الأمر بالعائد ، خاصة إذا تعلّ بسیطةالقرارات لا تكون 

ل اتخاذ مثل هذه القرارات، وتظهر أهمیة نظام تظهر الحاجة إلى المعلومات الدقیقة، وموضوعیة من أج

یلعبه هذا النظام في اتخاذ القرارات الخاصة بسیاسة التوزیع  الذّيالمعلومات التسویقیة في الدور الحیوي 

   .للمؤسسة

 ،المنتج(ر المزیج التسویقي ـالاً في عناصرًا فعّ ــیعتبر التوزیع عنص: جات المؤسسةسیاسة توزیع منتَ  -1

ي یعد الرابطة القویة بین من خلال التوزیع، الذّ  ، فهذه الأخیرة لا تأتي منافعها إلاّ )الترویج ،رالتسعی

جات المطلوبة بالمواصفات ي تساهم في إیصال المنتَ والمستهلك، من خلال القنوات المتاحة التّ  جالمنتَ 

  .ول للمستهلك النهائيرة في الزمان والمكان المناسبین والسعر المعقالمرغوبة وبالكمیات المتوفّ 

ظهر مصطلح التوزیع بفرنسا في سنوات الستینات، فقبل ذلك كانت جمیع  «: مفهوم التوزیع 1.1

ات بأقل سعر ممكن المنتَجشراء ؛ أي التجارة  ات إلى المستهلك تتم تحت اسم المنتَجعملیات انسیاب 

  .)1(» م بیعها بأكبر سعر ممكنلیتّ 

ات من المؤسسة إلى المنتَجم من خلالها نقل یتّ  التّيموعة العملیات الوسطیة مج «: ف التوزیع بأنّهیعرّ و 

   .)2(»المستهلكین أو المستعملین النهائیین بالشروط الملائمة 

 التّيه تلك الأنشطة أنّ  جریان مادي للسلع من القنوات، أو « :هعلى أنّ  1989سنة  "Carthy. Mc"فه وعرّ 

یرغبه، بمعنى آخر هو عملیة انسیاب  الذّيوقت ما یطلبه، وفي المكان  ا للمستهلكمتوفرً  المنتَجتجعل 

  .)3( » بمشاركة مؤسسات وسیطة كة إلى المستهلالمنتِجالسلع والخدمات وانتقالها من المؤسسة 

مورد خارجي یدخل للمؤسسة بصورة اعتیادیة ضمن مدخلات  «: هعلى أنّ  "Kotler"فه في حین عرّ 

یرها، یستغرق بناءه عدة سنوات ولیس من السهل تغییره، كما یعتبر أهم أخرى من تصنیع وبحث وغ

 التّيالموارد الأساسیة الداخلة في المرافق الهندسیة الإنتاجیة، إذن فهو عبارة عن مجموعة من السیاسات 

   .)4(»تبنى علیه مجموعة واسعة من العلاقات طویلة الأجل الذّيتؤلف النظام الأساسي 

) المستهلكین النهائیین(ة، الوسطاء والمشترین المنتِجیف نستنج أنّ كل من المؤسسات من خلال التعار 

  .ن یساهمون في تدفق السلع والخدمات من المؤسسة إلى المستهلكالذّیأعضاء في قناة التوزیع، فهم 

أن أي سلعة ذات جودة عالیة  مؤداهجات المؤسسة على منطق وتستند أهمیة النشاط التوزیعي لمنتَ 

إذا كانت متاحة له  زة معلن عنها، وتباع بسعر جذاب قد لا تعني شیئا للمستهلك، إلاّ وخصائص متمیّ 

عملیة التوزیع  ن القول بأنّ ــیطلبها فیه، وعلى هذا الأساس یمك الذّيعندما یریدها في المكان والزمان 

   :شرح لهذه المنافعیلي ة للمستهلكین، وفیما المكانیة، والشكلیّ و ة، مانیّ توفر المنفعة الزّ 

                                                 
(1) Brudy Nathalie et Ducroc Cédric ,La distribution ,2éme édition, Ed, Vuibert Entreprise, 
Paris,1998 ,P28. 
(2) Ibid. 

  .23، ص 2008، )د ط(، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، منظور متكامل إدارة التوزیعمحمود جاسم الصمیدعي،  )3(
  .24، صنفس المرجع )4(



101 
 

في المكان الملائم، ولا یعني ذلك اختیار أقرب الأماكن  المنتَجأي حصول على  المنفعة المكانیة؛ -

 المنتَجهلك ـع المستــیتوقّ  التّين ـار أحسن الأماكــن اختیللمستهلك لتوفیر السلع بها، فالمنفعة المكانیة تتضمّ 

ن رغبة بعض المستهلكین قام المستهلك بعملیة الشراء، كما تتضمّ  إذا ولا تتحقق هذه الأخیرة إلاّ « فیها،

ز بالخصوصیة لدیهم، بحیث یشعرون بالحرج عند طلبها من أي متجر، لذلك في الحصول على سلع تتمیّ 

  .)1(»تقوم المؤسسة بتوفیر الأماكن الملائمة لبیعها، والمتوفرة على الخصوصیة المطلوبة

من خلال العمل على توفیر السلع للمستهلك في الوقت المناسب لها،  تتحقق ة؛المنفعة الزمانیّ  -

ة ــالحاج رها عند ظهورـاء بتخزین السلع وتوفیـــوعرضها في وقت حاجته إلیها، لذلك تقوم المؤسسة والوسط

ته في وقت ــر رغبیكون لدیه رغبة في الحصول على سلعة معینة الآن، قد تتغیّ  الذّيفالمستهلك  «إلیها،

  .)2(»ل إلى متجر أو اسم تجاري آخر من أجل الحصول علیهایتحوّ  بالتاليخر، إذا لم تتوفر السلعة، و آ

یدركها المستهلك في السلعة، عندما تأخذ شكلاً معینًا، وعمومًا  التّيهي القیمة  «المنفعة الشكلیة؛  -

  .)3(»فعملیة الإنتاج هي المساهمة في خلق المنفعة الشكلیة

أثناء نقلها ووصولها إلى المتاجر ونقاط  رة أن بعض السلع تتحقق منفعتها الشكلیة إلاّ وتجدر الإشا 

  .)**(ات وإعدادها للتصنیعالمنتَجا من خلال تنظیف وتتحقق أیضً  ،)*(التسلیم لتصبح جاهزة للاستهلاك

  :ج والمستهلك كما یليتظهر أهمیة التوزیع بالنسبة للمنتَ : أهمیة التوزیع – 2.1

   :)4(تبرز أهمیته في كونه :بة للمنتجبالنس -

ومنتظمة على ، ات بصفة مستمرةالمنتَجد للعملیة الإنتاجیة، حیث یسمح بتوفیر یضمن التنظیم الجیّ * 

  ؛مدار السنة، وفي أماكن متعددة

أي  قة بالمزیج التسویقي نتیجة الترابط بین عناصره، ومنه فإنّ یؤثر في القرارات التسویقیة الأخرى المتعلّ * 

  ؛خلل في أي عنصر یؤدي إلى تقلیص فاعلیة عملیة البیع، والرفع من تكالیف التوزیع

  ؛ضمان تصریف السلع وعدم تكدیسها* 

متمثلة في تصریفه، وتوسیع رقعة السوق الو ، جمما سبق یمكن القول أن التوزیع ذو أهمیة بالغة للمنتَ 

   :)5(هناك سلبیات یمكن حصرها في أنّ  المستهدف، إلاّ 

  ؛إلى المستهلك جقد یؤدي إلى تذبذب إیصال المنتَ ، عدم تحكم في القنوات التوزیعیة* 

  .ات في بعض الحالات نتیجة الهوامش المرتفعة للوسطاءالمنتَجارتفاع الأسعار * 

  

                                                 
  .194، صمرجع سابق، التسویقمحمد فرید الصحن،  )1(
  .23، صمرجع سابق، منظور متكامل: التوزیعإدارة ، محمود جاسم الصمیدعي )2(
  .168، صمرجع سابقأبي سعد الدیوه جي،  )3(
ي تجنى، وهي غیر مكتملة النضج، فتصبح جاهزة للاستهلاك في المتاجر ونقاط التسلیم من أمثلة هذه السلع بعض الفواكه والخضروات التّ  )*(

  .للمستهلك النهائي

  .عن طریق السفن، فخلال عملیة النقل یتم تنظیف الأسماك وتقطیعها وجعلها جاهزة للتصنیعمثال ذلك عملیة صید الأسماك  )**( 
  .447ص ،2000، )د ط( ، الدار الجامعیة، الإسكندریة،إدارة التسویقمحمد سعید عبد الفتاح،  )4(

(5) J.P.Bernard et autres, Précis de marketing, Nathan, Paris,1997,P84. 
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  : )1(تبرز من خلال :بالنسبة للمستهلك -

الأزمنة المرغوبة، حیث أن تلبیة رغبات وحاجات المستهلك بالمواصفات المطلوبة، وفي الأماكن و * 

یكون بحاجة  التّيإذا كانت متاحة عندما یریدها في الأماكن  إلاّ ، السلعة لا تحظى بالإقبال من طرفه

  ؛ماسة إلیها

  ؛بطریقة مباشرةج تسمح بتسویق المنتَ  التّيیعمل على إرفاق الخدمات الضروریة التابعة للسلعة، و * 

نتجات، لتوزّع في شكل كمیات صغیرة الحجم تتوافق مع طلبات یسمح بتجزئة الأحجام الكبیرة للم *

  .المستهلكین

یجب على إدارة التسویق في المؤسسة اختیار سیاسة التوزیع المناسبة، وعدد القنوات  :طرق التوزیع -2

ن مصطلحیالمنفذ التوزیعي بما یتوافق مع أهداف المؤسسة، ففي هذا الإطار نجد  ان منهسوف یتكوّ  التّي

ه في حقیقة أنّ  لطالما یُخلط بین مفهومیهما، إلاّ  ،")Réseau"، والشبكة "Canal"لقناة ا(ماـمتشابهین هال

  .الأمر هناك فروق واضحة بینهما

طریق انسیاب السلع  «:هاف قناة التوزیع على أنّ تعرّ : "Canal de distribution"قنوات التوزیع  - 1.2

ى المستهلكین أو المستعملین النهائیین، وهو ما یتطلب تدخل المباعة ذات نفس الطبیعة من المؤسسة إل

  .)2(»التجار أو الوسطاء

ن من تجار الجملة وتجار ین والمستهلكین تتكوّ المنتَجوظیفة وسیطة بین «: هاویمكن تعریفها أیضًا على أنّ 

  .)3(»التجزئة والمفاوضین

ونة مع بعضها البعض، یقع على عاتقها مجموعة من المؤسسات المتعا «: هاكما یمكن تعریفها على أنّ 

  .)4(»توفیر السلعة أو الخدمة للاستخدام أو الاستهلاك من قبل المستهلك النهائي أو المستخدم الصناعي

، فقنوات )الخ...نقل، خزن، مناولة،(ع المادي ـوات التوزیع، والتوزیــقن: یشمل التوزیع ركنین أساسین هماو  

باختلاف أنواعهم وتسمیاتهم، في حین أن ) المستهلكین(المؤسسة والمشترین التوزیع تمثل حلقة وصل بین

ح بأن ات بالكمیة اللازمة وفي الوقت والمكان المناسبین، وهذا یوضّ المنتَجق بانتقال التوزیع المادي یتعلّ 

ح الشكل التالي یوضّ و ، )اأو خزنً  نقلاً (ادي ــوزیع المــق من خلال التــة تحقكلا من المنفعة المكانیة والزمانیّ 

  :أركان التوزیع

  

  

  

  

                                                 
، ملتقى وطني حول الإصلاحات في الجزائر، في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة إستراتجیة التوزیع، بعداش عبد الكریم، حوشین كمال )1(

  .2004أفریل  21-20بشار، أیام جامعة 

 (2) Durafour Daniel ,Marketing,2éme édition, Ed, Dunod, Paris,2001,P124.  
 (3) Ibid. 

  .126، صمرجع سابقیمان العواد، فھد سلیم الخطیب، محمد سل  )4( 
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فحسب نوع السلع . الخ...م مستویین، ثلاثة، أربعةز قنوات التوزیع بعدد من المستویات، فقد تضّ تتمیّ 

  :ز ثلاث أنواع من قنوات التوزیع هيا نمیّ ن قناة التوزیع، وعمومً المتبعة تتكوّ  المنتَجوسیاسة 

یعتبر هذا النوع من القنوات الأكثر  :]ـــ المستهلك النهائي المنتَج[)اصیرة جد� قنوات ق(قنوات مباشرة  -أ

إلى المستهلك النهائي مباشرة دون  المنتَجم تدفق السلع والخدمات من ات، وفیه یتّ المنتَجأقدمیة في بیع 

 :)1(ز نوعینوهنا نمیّ  تدخل أي وسیط،

  :)2(تم عملیة التوزیع فیها بإتباع الطرق التالیةحیث ت: قنوات مباشرة لتوزیع السلع الاستهلاكیة -

المنتَجات بطریقة مباشرة حیث تقوم المؤسسة بفتح متاجر تقوم ببیع  :المنتَجالبیع عن طریق متاجر * 

المباشر بالمستهلكین،  الاها الاتصـن مزایـــ، وم)*(ات سریعة التلفالمنتَجوتخص هذه الطریقة للمستهلك، 

  .تطرأ علیها التّيرات هم، رغباتهم، والتغیّ ف على أذواقوالتعرّ 

ونقلها إلى منازل ، حیث یقوم رجال البیع بعملیة الدوران بالسلع: البیع عن طریق الطواف بالمنازل* 

قة بفتح متاجر دون فتح متاجر في أماكن تواجدهم، نظرًا لحجم الاستثمارات المتعلّ  )**(المستهلكین

  .للمؤسسة في كل منطقة

عندما یقوم المستهلك بإرسال طلبه إلى البرید الالكتروني الخاص  :ن طریق البرید الالكترونيالبیع ع* 

السعر، (ة ـع المطلوبــن جمیع مواصفات السلــداد فواتیر تتضمــبالمؤسسة، یقوم المكلفین بالعملیة بإع

وني الخاص بالمستهلك على ترسل إلى البرید الالكتر  ثمّ ) الوزن، الحجم، طریقة التسلیم، النقل، طرق الدفع

 .أن تشحن السلعة بعد إنهاء عملیة البیع

                                                 
  .159، ص2001،دار صفاء للنشر التوزیع، الأردن، مبادئ التسویقمحمد زیاد الشرمان، عبد السلام عبد الفخور،  )1( 

(2) Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit., P499. 

ر المستمر مثل الموضة ز بالتغیّ ي تتمیّ الحلیب، والسلع التّ هي منتجات عمرها محدود مثل الألبان، ومشتقات : ات سریعة التلفالمنتَج )*( 

  .والملابس
  .تتطلب أن یكون رجل البیع ذو خبرة ومهارة عالیة في فنون البیع والإقناع بعملیة الشراء ؛عملیة طواف بالمنازل )**(

 التــــوزیــــــع

 لتوزیع الماديا التوزیع) منافذ(قنوات 

  قنوات التوزیع المباشر* 
 قنوات التوزیع غیر المباشر* 

  وظیفة النقل* 
  وظیفة الخزن* 
 وظیفة المناولة* 

 نات نظام التوزیعمكوّ  ):19(الشكل رقم 

  .25ص ،مرجع سابقمنظور متكامل، : إدارة التوزیع محمود جاسم الصمیدعي :المصدر
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تعتمد هذه الطریقة على استعمال آلات تعمل بطریقة أتوماتیكیة، عن طریق وضع  :البیع الآلي* 

، فهذه الآلات أصبحت واسعة )***(المستهلك قطعة نقدیة مطلوبة لثمن السلعة، والحصول علیها في حین

وما إلى ، تقدم خدمات متعددة كالسحب، والاستفسار عن الرصید المالي التّيسات الانتشار في المؤس

  .ذلك

   :)1(هناك طریقتین أساسیتین للتوزیع في هذه القناة یتمثلان في: قنوات مباشرة لتوزیع السلع الصناعیة -

ة تكون إقامة معارض محلیة للسلع الصناعیة بالمنتَجحیث تقوم المؤسسات  :صةالمعارض المتخصّ * 

ویعلن عنها من أجل استقطاب ، م تحدید مكانها وموعدهاجاتها فیها، ویتّ مؤقتة لعرض منتَ دائمة أو 

المستهلكین المرتقبین، للإطلاع على هذه المعروضات، فكثیر من المستهلكین الصناعیین یعتمدون على 

  .المعارض لعقد صفقات شراء السلع الصناعیة

الطریقة یقوم مندوب البیع بزیارة المستهلكین الصناعیین المحتملین في فوفق هذه  :)*( مندوب البیع* 

أماكن تواجدهم، ویتواجد في أغلب الأحیان في المناطق الجغرافیة المعروفة لدى المؤسسة، حیث یقوم 

تخص  التّيالتوضیحیة  وحات، الصورجات المؤسسة على هؤلاء المستهلكین عن طریق اللّ بعرض منتَ 

  .جات المؤسسةسة، وغالبًا ما تثمر هذه الزیارات لمندوبي البیع من عقد صفقات شراء لمنتَ جات المؤسمنتَ 

ویساعد في تدفق السلع إلى ، ل هذه القناة وسیط واحد یساهمیتخلّ : قصیرةقنوات غیر مباشرة  - ب

  :، ویكون هذا الوسیط تاجر جملة أو تاجر تجزئة، وهي نوعین)2(المستهلك النهائي

  :)3(تكون كما یلي: مباشرة لتوزیع السلع الاستهلاكیةقنوات غیر  -

یظهر استخدام هذا النوع من أنواع القنوات لتوزیع السلع : ]ـ تاجر التجزئة ـ المستهلك النهائي المنتَج[* 

ین والشراء بكمیة كبیرة المنتِجنهم من التعامل مع زات تمكّ ز تجار التجزئة بممیّ الاستهلاكیة عندما یتمیّ 

مثل المحلات الممتازة، فهي تحاول استبعاد تجار الجملة، والقیام بإنجاز الأنشطة التسویقیة من نقل  انسبیً 

ق بالأسعار المنخفضة الناتجة عن الكمیات الخ، محققة بذلك بعض المزایا خاصة فیما یتعلّ ...وتخزین

  .الكبیرة المشتراة

تعتبر من قنوات التوزیع التقلیدیة والأكثر : ]نهائيـ تاجر الجملة ـ تاجر التجزئة ـ المستهلك ال المنتَج[* 

تنتجها المؤسسات الكبیرة والمتوسطة، وتباع عن طریق عدد  التّيالاستهلاكیة السلع ا في توزیع انتشارً 

عن طریق تجار الجملة، فالكثیر  ن لا تستطیع المؤسسة الاتصال بهم، إلاّ الذّیكبیر من تجار التجزئة، 

نهم من التعامل معهم مه تاجر الجملة من تسهیلات ومساعدات تمكّ تمدون على ما یقدّ من تجار التجزئة یع

                                                 
مثل  الجمهوري یتجمع فیها ن التّ ـذه الطریقة في الأماكر هــطریقة البیع الآلي للمشروبات الغازیة، السجائر، الجرائد، وتنتش ؛مثال ذلك )***(

  .الملاعب، السینما، قاعات الحفلات
  .247، صمرجع سابقخالد الراوي، حمود السند،  )1( 

سجلات التّي یقوم بترویج وبیع منتَجات المؤسسة إلى العملاء الحالیین وتسجیل المعاملات البیعیّة في ال) رجل البیع(أو  :تعریف مندوب البیع )*( 

، یجب أن یكون هؤلاء المندوبین على درجة تحدّدها المؤسسة، كما یعمل على جذب العملاء الجدد للتعامل مع المؤسسة وفقًا للسیاسات التّي تحدّدها

  .اتها، طرق صیانتهاالمعرفة التامة بالمنتَجات، ومواصف همفن البیع، التفاوض، كما یجب أن تكون لدی وإتقان، الإقناععالیة من القدرة على 
  .161، صمرجع سابقمحمد زیاد الشرمان وعبد السلام عبد الفخور،  )2(
  .172، ص1999 ،مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة ،إدارة منظومات التسویق العربي والدوليفرید النجار،   )3(
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ة إمكانیات تجار التجزئة من حیث القدرة على قلّ  أنّ  صة بالنواحي الائتمانیة، كماخاصة تلك المتخصّ 

  .النقل والتخزین تجعلهم یعتمدون على تجار الجملة

  :)1(تكون كما یلي: قنوات غیر مباشرة لتوزیع السلع الصناعیة -

تستخدم هذه القناة في حالة وجود عدد كبیر من : ]ـ الموزع الصناعي ـ المستخدم الصناعي المنتَج[* 

لا یمكن الاتصال بهم بطریقة مباشرة، كما یمكن أن  التّيجات المؤسسة، و المستخدمین الصناعیین لمنتَ 

والتخزین، وبالتالي تحتاج المؤسسة إلى موزع ات الصناعیة عملیتي التجمیع المنتَجتستخدم إذا تطلبت 

  .)*( صناعي

تعتمد بعض المؤسسات هذا النوع من القنوات بسبب عدم : ]ـ وكلاء ـ المستخدم الصناعي المنتَج[* 

  .اتالمنتَجصة بعملیة البیع، إذ تعتمد على وكلاء ذوي الخبرة في تصریف توفرها على وحدات متخصّ 

  : ، وهي نوعین)2(ن وسیطین فأكثرتتضمّ  أي :)لةطوی(قنوات غیر مباشرة  -جـ

   :)3(تكون كما یلي: قنوات غیر مباشرة لتوزیع السلع الاستهلاكیة -

تعتبر هذه القناة من أطول قنوات « : ]ـ تاجر الجملة ـ تاجر التجزئة ـ المستهلك )**(منتج ـ وكیل[* 

 »وتكون مدة صلاحیتها كبیرة، واسعة في السوقلها قاعدة توزیعیة  التّيالتوزیع، وتستخدم بالنسبة للسلع 

)4(.  

   :)5(وتكون كما یلي: قنوات غیر مباشرة لتوزیع السلع الصناعیة -

ففي هذه القناة تعتمد المؤسسة الصناعیة على : ]منتج ـ وكلاء ـ موزع صناعي ـ مستخدم صناعي[*

ات المنتَجن یقومون ببیع الذّیالصناعیین جاتها، وهؤلاء بدورهم یتعاملون مع الموزعین الوكلاء لتصریف منتَ 

  .إلى المستخدم الصناعي

 تجار الجملة وتجار التجزئة والوسطاءنة من مجموعة متكوّ  « :ف على أنّهاتعرّ : شبكة التوزیع - 2.2

  .)6(»نة في إقلیم معرّفالمتزاحمون لبیع سلعة أو خدمة معیّ 

  :رح الإیضاح وهيطلب الشّ من خلال هذا التعریف نلاحظ العدید من المصطلحات تت

صة في هذا المجال، حیث تجارة الجملة هي نشاط ممارس من قبل مؤسسات مخصّ  إنّ  :تجار الجملة -أ

إلى تجار )  ةالمنتَجالمؤسسة (الأصلي  المنتَجات المشتراة من المنتَجتقوم هذه الأخیرة بإعادة بیع 

                                                 
  .172، ص، مرجع سابقأبي سعید الدیوه جي )1(

على تخزینها  حتاجها المستخدم الصناعي، ویعملي یات الصناعیة التّ المنتَجم بتسلیم كمیات كبیرة من ي یقو هو الذّ  :الموزع الصناعي )*( 

  .والاحتفاظ بها لغرض مجابهة أو حالة طلب مستقبلیة
  .162، ص ، مرجع سابقأبي سعید الدیوه جي )2(
  .172، ص إدارة منظومات التسویق العربي والدوليفرید النجار،  )3(

جات واق المناسبة لترویج منتَ ــبل یقوم بالبحث عن الأس، ات ، ولا بعملیات النقل والتخزینالمنتَجل في مثل هذه القناة لا یقوم بتسلیم الوكی )**( 

  .ومن ثم عقد الصفقات مع تجار الجملة المؤسسة،
  .172، ص مرجع سابقأبي سعید الدیوه جي،  )4(
  .نفس المرجع )5(

(6) Durafour Daniel ,op.Cit,P125. 
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، ر الجملة یقوم بشراء كمیات كبیرة من البضائع، علمًا أن تاج)1(التجزئة، ولیس إلى المستهلك النهائي

  .وعلى حسابه الخاص، باسمه الخاص) تجار التجزئة(ویعید بیعها إلى الوسطاء 

   :)2(وتنقسم تجارة الجملة إلى

  ؛تجارة الجملة للمواد الغذائیة - 

  ؛)غذائیة غیر(تجارة الجملة للمواد الاستهلاكیة  - 

  .جات الصناعیةتجارة الجملة للمنتَ  - 

المؤسسة (لع من مصدرها الأصلي ــارة عن مؤسسات أو أفراد یقومون بشراء الســعب: تجار التجزئة - ب

  . شراءها من تجار الجملة بغرض إعادة بیعها إلى المستهلك النهائي أو) ةالمنتِج

قة عون بالاستقلالیة، ویكمن دورهم بوضع علاأو الوسطاء وهم أشخاص یتمتّ  ):الوسطاء(المفاوضین  -جـ

د أجرهم حسب كمیة ، ویحدّ )تجار التجزئة أو تجار الجملة( ، والبائعین )ةالمنتِجالمؤسسات (ین المنتِجبین 

، السماسرة، المتعاملین الوكلاء«:فئات تتمثل فيالمبیعات المحققة، ویمكن تقسیمهم إلى ثلاث 

  .)3(»التجاریین

زیع یمكن أن تضم العدید من الوسطاء، تجار الجملة وشبكة التو  )القناة المباشرة، إلاّ (قنوات التوزیع  إنّ 

ات المنتَجوتجار التجزئة، فتواجد الوسطاء في القناة التوزیعیة ضرورة لا یمكن الاستغناء عنها في نقل 

ات متوفرة في الوقت والمكان المناسبین لتلبیة حاجات المنتَجوعرضها في الأسواق والمتاجر، مما یجعل 

  :الوسیط في القنوات التوزیعیة فيیمكن تلخیص أهمیة استخدام المستهلك النهائي، و 

یؤدیها الوسیط في قنوات التوزیع، فوجوده في  التّيتعد وظیفة الاتصال من أهم الوظائف  :الاتصال -

 المؤسسة تقوممن أن  یترتب علیه ارتفاع التكالیف، فبدلاً  الذّيقنوات التوزیع یخَُ◌َ◌َ◌فض عدد المبادلات 

عدد كبیر من المستهلكین، أو تجار التجزئة یقوم بالاتصال بوسیط وحید أو عدد من الوسطاء بالاتصال ب

  .ح ذلكیوضّ  التالي، والشكل )4(ات والاتصال بالمستهلكینالمنتَجیقومون بعرض 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
(1) Lendrevie jaques, Levy julien ,Lindon denis,op.Cit,P411. 
(2) Brudey Nathalie et Ducrocq cédric,op.Cit,P158. 
(3) Durafour Daniel, op.Cit. ,P159. 
(4)Lendreviel Jacques, Levyl Julien, Lidon Denis, op.cit,P108. 
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رة عن أذواق یقوم الوسطاء في السوق بجمع المعومات بصورة مستم :جمع المعلومات من السوق -

لومات ذات أهمیة كبیرة بالنسبة ــهذه المع ، وتعدّ )*(ورغبات المستهلكین وخصائصهم الاستهلاكیة

ا كما یقوم الوسطاء أیضً  «بالطلب في السوق، وتتنبأن من أداء وظیفتها التسویقیة للمؤسسة، فبفضلها تتمكّ 

یعرضونها في متاجرهم، وذلك من خلال  يالتّ ات المنتَجبإجراء مقارنة بین حاجات ورغبات المستهلكین و 

  .)1(»اتالمنتَجقیامهم بنقل أسباب عزوف المستهلكین عن شراء بعض 

 التّيقة بالوظائف التسویقیة ین الكثیر من المخاطر المتعلّ المنتَجل الوسطاء عن یتحمّ : تحمل المخاطر -

نة لدیهم، كذلك  مكانیة تلف السلع المخزّ كتغیر أذواق المستهلكین ورغباتهم، تقلبات الأسعار، وإ  «یؤدونها، 

كحالات الكساد أو الركود  المنتَجقد تواجه  التّيعملیة البیع للوسیط بكمیات كبیرة تخفض من المخاطر 

  .)2(»یمكن أن تؤثر على أرباحه التّيالاقتصادي، تدهور العملة 

لمؤسسة مباشرة من مخازنها الأمر یتم شراؤها من ا التّيیقوم الوسطاء بنقل السلع  :التوزیع المادي -

 بالتالية، و ض من تكالیف النقل على المؤسسة، إضافة إلى تخزینها في مخازنهم الخاصّ یخفّ  الذّي

 . وتقلیل تكالیف أخرى خاصة بالمخزون، تخفیض نفقات التخزین

                                                 
ین لا تتحمل الذّ ) ةالمنتَجالمؤسسات (ي یقوم بها الوسیط ذات أهمیة بالغة خاصة بالنسبة للمنتجین لتّ تعد وظیفة جمع المعلومات عن السوق ا )*(

  .صة لجمع المعلومات كنظام المعلومات التسویقیةإمكانیاتهم المالیة إنشاء وحدات تنظیمیة مخصّ 
 (1) Armand Dayan, manuel de gestion, Edition ellipses, Paris,1999,P454. 
 (2) Stephen Godwin et Jean Corder, Typologie des risques pour distribution, revue française du 
marketing N°183/1842001/3-4,Edition ADETEM ,Paris,2001,P201. 

 2منتج 

 .250، مرجع سابق، ص مبادئ التسویق الحدیثمود السند، خالد الراوي، ح :المصدر

 1مستھلك  2مستھلك  3مستھلك 

 3منتج  1منتج 

 وسیط

 06: عدد المبادلات بوجود وسیط ھو

: عدد المبادلات من دون وسیط ھو
09 

 والمستهلك المنتَجمستویات الاتصال بین  ):20(الشكل رقم 

 3مستھلك  1مستھلك 
 2مستھلك 

 2منتج  1منتج  3منتج 



108 
 

  :)1(یتم التوزیع بعدة أسالیب نذكر منهاو 

تمارس هذه الطریقة في مخازن أو ): Les Cash -Carry(أسلوب الدفع الفوري ونقل البضاعة  -أ

تناسبهم ثم  التّيفیها تجار التجزئة أو المستعملین النهائیین السلع  أین یختار «مستودعات تجار الجملة، 

  .)2(»یقومون بدفع قیمة السلع المختارة فورًا، وفي نفس الوقت یحملون مشتریاتهم على حسابهم الخاص

حیث تقوم المؤسسة من خلال هذا ): اشتراك المؤسسة مع تجار التجزئة( ريأسلوب الامتیاز التجا - ب

الأسلوب بعرض علامتها على مؤسسات أخرى، أو تجار مستقلین من أجل استعمالها، كما تسمح لهم في 

  .)3(حالة قبولها القیام بمختلف الخدمات التقنیة والتجاریة

ات إلى المنتَجإن عملیة تدفق : ت سیاسة التوزیعدور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارا -3

هناك العدید من الطرق یُعتمد علیها فات، المنتَجب وظیفة توزیع مناسبة وملائمة لطبیعة المستهلك تتطلّ 

جات القرارات المرتبطة باختیار منافذ توزیع منتَ  أنواعتتوضّح لانجاز هذه العملیة، وعلى هذا الأساس 

   .هامة نظام المعلومات التسویقیة  فیالمؤسسة، وكیفیة مساه

جات قة باختیار منافذ التوزیع المناسبة لمنتَ ل أهم القرارات المتعلّ تتمثّ : قرارات اختیار منافذ التوزیع - 1.3

   :)4(المؤسسة فیما یلي

 من(یقتضي هذا القرار المفاضلة بین التوزیع المباشر والتوزیع غیر المباشر  :اختیار قناة التوزیع -أ

قة بعناصر بالاعتماد على التوزیع المباشر فإن بقیة القرارات المتعلّ فإذا تم اتخاذ قرار  «، )خلال الوسطاء

  .)5(»قة بالوسطاءالقنوات الأخرى تصبح غیر ضروریة، خاصة إذا كانت القرارات متعلّ 

مؤسسة لرقابة الطریقة إتاحة الفرصة أمام ال «والجدیر بالذكر هنا أن للتوزیع المباشر عدة مزایا أهمها  

ات في الأسواق؛ أي مراقبة تدفق السلع إلى المستهلك في السوق، وكیفیة المنتَجیتم بها تصریف  التّي

اء ــاد على الوسطـب بطبیعتها الاعتمــتتطل التّيد من السلع ـتسعیرها والترویج لها، هذا إلى جانب العدی

شراء  ، وذات تكرار معدل )سرةالسلع المیّ (الواسع خاصة السلع ذات الاستهلاك ) توزیع غیر مباشر(

  .)6(»مرتفع

د نوع القناة خذ القرار أن یحدّ أما إذا تم اتخاذ قرار بالاعتماد على التوزیع غیر المباشر، فیجب على متّ 

زئة تجار التج[فقط، أو  ]تجار التجزئة[ى ــعلع بالاعتماد وزّ ــ؛ أي سیالمنتَجم من خلالها توزیع ــسیت التّي

  .من خلال المفاضلة بین هذه القنوات ]الوكلاء، تجار الجملة، تجار التجزئة[، أو الاعتماد على ]والجملة

                                                 
  .241ص ،مرجع سابقأحمد شاكر العسكري،  )1( 

 (2) Brudey Nathalie et Ducrocq Cédric, op.cit,p158. 
 (3) Lendrevie jaques,Levy julien, Lindon Denis, op.cit, P 415. 

  .437، صمرجع سابق الشلبيأحمد عرفت، سمیة   )4(
  158-155ص  ، صمرجع سابق، محمودأمینة محمود حسین  )5(

 (6)Lendrevie jaques,Levy julien, Lindon Denis, op.cit,P416.  
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ات المراد توزیعها سواء من حیث قابلیتها المنتَجعملیة المفاضلة بین هذه القنوات على طبیعة  وتتوقّف «

ة المنافسة، مدى توفر الوسطاء الممكن للتلف أو معدل تكرار شرائها، إضافة إلى كثافة المستهلكین، حدّ 

  .)1(»الاعتماد علیهم في عملیة التوزیع

ستتولى عملیة البیع  التّيق بتحدید أنواع المتاجر أي اتخاذ قرار یتعلّ  تحدید نوعیة الوسطاء؛ - ب

  .للمستهلكین، سواء كانوا متاجر جملة أو متاجر تجزئة

م تحدید قة بمستوى تغطیة السوق، فمن خلال هذه الأخیرة یتّ لّ أو القرارات المتعتحدید نطاق التوزیع؛  -جـ

ن سوف تعتمدهم المؤسسة، وهناك ثلاثة إستراتجیات یمكن لمتخذ القرار الذّیعدد المتاجر والوسطاء 

  :وهي كما یلي، المفاضلة بینها فیما یخص مستوى تغطیة السوق

یة تحاول المؤسسة إقناع تجار التجزئة الموجودین فوفقًا لهذه الإستراتج: )*( إستراتجیة التوزیع المكثف -

ومن مزایاها القدرة على زیادة حجم المبیعات  «جاتها، في كل منطقة من أسواقها بالتعامل  بمنتَ 

، كما أن لها العیوب منها انخفاض هامش الربح للوحدة، وجود طلبات المنتَجفه على للمستهلك، زیادة تعرّ 

  . )2(»ذات الحجم الصغیر

فوفقًا لهذه الإستراتجیة تحاول المؤسسة استخدام عدد محدود من : )**(إستراتجیة التوزیع الانتقائي -

یقوم المستهلك  التّيات المنتَجوتتفق هذه الإستراتجیة مع «تجار التجزئة لتولیهم مهمة توزیع منتجاتها، 

یقوم باختیار البدیل الأفضل، وتكون  بشرائها بعد تحدید عدد من البدائل، ومقارنتها فیما بینها، ثم بعد ذلك

  .)3(»ات في هذه الحالة مرتفعة الأسعار، ومدة استهلاكها طویلةالمنتَج

ع أو فوفقًا لهذه الإستراتجیة تحاول المؤسسة استخدام موزّ : إستراتجیة التوزیع عن طریق وكیل وحید -

ولهذه الإستراتجیة عدة مزایا منها  «جاتها في منطقة معینة أو سوق معین، وكیل وحید لیتولى توزیع منتَ 

 ى، التنبؤ بالطریقة المثلالمنتَجات ــأسالیب تدعم مبیعبتقدیم تنمیة الولاء لدى الوكیل تجاه المؤسسة، 

  .)4(»دة للمخزون، السیطرة التامة للمؤسسة على قناة التوزیعللمبیعات، الرقابة الجیّ 

ات، واستقرارها على نوعیة المنتَجالطریق المناسب لتوزیع بعد قیام المؤسسة بتحدید  :اختیار الوسطاء -د

ستعتمد علیها في توزیع السلع، وتحدید نطاق التوزیع، تأتي مرحلة اختیار  التّيمتاجر الجملة أو التجزئة 

مركز « : ن سیتولون عملیة التوزیع، وتبنى هذه الأخیرة على عدة معاییر من بینها ما یليالذّیالوسطاء 

القدرة ، ةالمنتِجعلاقات الوسطاء مع المؤسسات ، غرافیة، الموقع المناسب في المنطقة الجماليالوسیط ال

                                                 
  .437ص ،مرجع سابقأحمد عرفت، سمیة الشلبي،  )1( 
ي یتكرر فیها الشراء مرات عدیدة وتقل أي التّ  ؛الجرائد، المشروبات الغازیة: مثلالسلع ذات الاستهلاك الواسع  فإستراتجیة التوزیع المكثّ تناسب  )*(

  .فیها درجة الولاء لدى المستهلك بسبب عدم وجود رغبة في بذل جهد ووقت كبیر للحصول على هذه السلع
(2) Armand Dayan, op.cit, P456.   

ي مدة استهلاكها أطول مقارنة مع السلع سهلة المنال مثل المعدات المساعدة بالنسبة للمؤسسة، السلع التّ  إستراتجیة التوزیع الانتقائيتناسب  )**( 

  .الحواسیب الشخصیة، السلع

  .رة بالنسبة للمستهلكالمنزلیة المعمّ  
  .332، ص2001 ،امعیة، الإسكندریة، الدار الجل الأعمالالأسالیب الكمیة في مجاإسماعیل السید،  )3( 
  .349، مرجع سابق، صمفاهیم واستراتجیات :مبادئ التسویق محمد فرید الصحن،  )4(
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دة من مساحة أن یحظى بنسبة جیّ ، ع الوسطاء بتسهیلات مصرفیةأن یتمتّ ة، دة على تغطیة المنطقالجیّ 

   .)1( »دة للتخزینأن یكون له مساحة جیّ ، غبة في التطویرد من الطموح والرّ أن یكون له قدر جیّ ، السوق

ها لا تجاعندما تقوم المؤسسة باتخاذ قرار اختیار قنوات التوزیع  لتصریف منتَ  :تعدیل قنوات التوزیع - هـ

ر المستمر من وقت لآخر، فالمؤسسة تعمل في ظل ظروف بیئیة تتسم بالتغیّ  «تحتفظ بها لفترة طویلة، 

  .)2(»ا لهذه الظروفتعتمدها وفق التّيب ضرورة تعدیل قنواتها وهذا یتطلّ 

وتتَُخَذ القرارات الخاصة بتعدیل القنوات بإضافة أو حذف منفذ بأكمله نتیجة عدم جدوى المنفذ الحالي في 

ة للمؤسسة، فتقوم المؤسسة باستبعاد بعض القنوات لعدم قدرتها على تحقیق تحقیق الأهداف البیعیّ 

إلى طرف آخر أو تقوم بها بنفسها،  فه الوظائالخدمات والوظائف المطلوبة منها، وذلك بنقل أعباء هذ

بة للتعامل مباشرة مع تجار ة مدرّ واستبدالهم بقوى بیعیّ ، فتقوم باستبعاد تجار الجملة من قناة التوزیع

  .التجزئة

ة بتعدیل منافذ التوزیع على أساس موضوعي لفاعلیة وتجدر الإشارة إلى ضرورة تقییم القرارات الخاصّ 

ة، بحیث لا یؤثر ذلك التعدیل رتها على خدمة المؤسسة وتحقیق المنفعة المكانیة والزمانیّ ومدى قد، القنوات

على الهیكل التوزیع الحالي، ومدى تأثیر إضافة أو إسقاط عنصر في المنفذ على قدرة القناة في خدمة 

  .وتحقیق أهداف المؤسسة والوسطاء معًا، هائيالمستهلك النّ 

إن عملیة المفاضلة بین : التسویقیة الخاصة باختیار منافذ التوزیع مدخلات نظام المعلومات - 2.3

جات المؤسسة إلى المستهلكین، تسهل تدفق منتَ  التّيالبدائل المتاحة لمتخذ القرارات بتحدید قنوات التوزیع 

رار ة والمكانیة لیست سهلة، بل تحتاج إلى معلومات سریعة ودقیقة تساعد متخذ القوتوفر المنفعة الزمانیّ 

على تحدید العائد لكل قناة، ومن هنا تظهر أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في جمع البیانات عن البیئة 

 التّياسة التوزیع ــد سیل إلى معلومات تحدّ الجتها لتتحوّ الداخلیة والبیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة، ومعَ 

ل في بیانات عن البیئة الخارجیة المحیطة تمثّ ت ، فمدخلات نظام المعلومات التسویقیةستتبناها المؤسسة

 :)3(وتتمثل فيبها، والبیئة الداخلیة للمؤسسة، 

م الحصول علیها من خارج عبارة عن معطیات یتّ : بیانات عن البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة -

  :المؤسسة، تتلخص في

ن المؤسسة من تحدید یُمكّ  الذّيوق ة بحجم السل في البیانات الخاصّ تتمثّ  :البیانات الخاصة بالسوق* 

ما كان الاتصال ز العملاء في منطقة جغرافیة واحدة كلّ ما تركّ كذلك موقعه الجغرافي فكلّ  «عدد وسطائها، 

   .)4(»ة المنافسةق رجال البیع، بالإضافة إلى عدد المستهلكین وعاداتهم الشرائیة، حدّ یبهم مباشرة عن طر 

مدى توافر الوسطاء الممكن الاعتماد علیهم في  تتمثل هذه البیانات في: البیانات الخاصة بالوسطاء* 

   :)5(وظروفهم من حیث، ات، وإمكانیاتهمالمنتَجعملیة بیع 

                                                 
  .143ص ،2000 ،، دار التیسیر البحار، لبنانأساسیات البیع :التسویق الناجح عبد الكریم راضي الجبروني،  )1(

(2) Philipe kotler Bernard Dubois, op.Cit,P512. 
(3) Andrea.Micheaux, op.cit, P26. 
(4)Armand Dayan, op.Cit, P471. 

  .435ص  مرجع سابق،أحمد عرفت، سمیة الشلبي،  )5(
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ــومدى تناسبها سواء مع احتیاجات المؤسس، یمكن الحصول علیها من كل وسیط التّينوعیة الخدمات *  ة ـ

  ؛مع احتیاجات المستهلكین أو

  ؛باستخدام كل نوع من أنواع الوسطاءتكالیف التوزیع * 

  ؛مستوى كفاءة جهاز البیع الخاص بكل وسیط في تحقیق المستوى البیعي المطلوب* 

  ؛موقع كل وسیط بالنسبة للمراكز التجاریة أو مراكز التسویق أو المتاجر الأخرى المنافسة* 

  .المركز المالي للوسیط، ومدى استعداد الوسیط للتعاون مع المؤسسة* 

  : )1(یمكن توضیحها كما یلي: البیانات المرتبطة بالبیئة الاقتصادیة والتكنولوجیة -

أو راكدًا،  )*( ل في البیانات الخاصة بحالة السوق إذا كان رائجًاتتمثّ  :بالنسبة للبیئة الاقتصادیة* 

واج ا في حالة الرّ فالمؤسسة تختار قنوات التوزیع الأقل تكلفة والأقرب من المستهلك في حالة الركود، أمّ 

  .جاتهافالمؤسسة لها حریة اختیار القنوات لتوزیع منتَ 

تتمثل في البیانات الخاصة بالاختراعات والابتكارات  :بالنسبة للبیانات الخاصة بالبیئة التكنولوجیة* 

  .)**( الجدیدة

لحصول علیها عبارة عن بیانات متوفرة في المؤسسة، یتم ا :بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة -

   :)2(ف تتلخص فيبشكل سریع، وغیر مكلّ 

ت كلما قصرت القناة ــما ارتفعات، فكلّ المنتَجتخص هذه البیانات أسعار  :المنتََ◌جبیانات خاصة ب* 

إضافة إلى «ما ارتفعت تكالیف نقلها وتخزینها، ما كانت كبیرة كلّ ات فكلّ المنتَجالتوزیعیة، كذلك أوزان 

تلف ومعدل تكرار شرائها وطبیعتها، وكذا الإمكانیات المادیة والبشریة المتاحة قیمتها وقابلیتها لل

  .)3(»للمؤسسة

 التّيل في الإمكانیات المادیة والبشریة والمالیة المتاحة للمؤسسة، تتمثّ  :خاصة بالمؤسسةبیانات * 

  . اتها بشكل یتناسب مع أهدافهاجَ نها من إدارة قنوات توزیع منتَ تمكّ 

   :)4(فيتتمثل  :للحصول على مخرجات اتالمنتََ◌جت التشغیل الواجب إجراؤها على عملیا - 3.3

تتعامل مع المؤسسة من خلال تحدید معطیات الطلب الكلي له،  التّيدراسة وتحلیل طبیعة السوق  - 

  في السوق؛ستغطیها المؤسسة  التّيتحدید المناطق  بالتاليو ، ومعدلات نموه

تتولى المؤسسة تسویقها، فمثلاً السلع الاستهلاكیة قصیرة العمر  التّي دراسة وتحلیل طبیعة السلع - 

  ؛ل التوزیع المباشر لهاعة التلف تكون قنواتها قصیرة لذلك یفضّ یوسر 

                                                 
.144ص ، مرجع سابق، عبد الكریم راضي الجبروني  (1)  

  .أي الانتعاش والازدهار: الرواج  *

  .جات المؤسسة القابلة للتلفالحجم ساهم بشكل كبیر في نقل وتوزیع منتَ  ظهور الشاحنات الجدیدة ذات الثلاجات كبیرة  **
  .433، ص مرجع سابقأحمد عرفت، سمیة الشلبي،  )2(
  .نفس المرجع  )3(
  .145، صمرجع سابق، الكریم راضي الجبروني عبد  )4(
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جاتها، بناءً على تحلیل ودراسة تعتمدها المؤسسة في توزیع منتَ  التّياختیار أنسب الأسالیب والطرق  - 

  ؛مؤسسةالإمكانیات المالیة والبشریة لل

  .جات المؤسسةن یمكن الاعتماد علیهم في توزیع منتَ الذّیدراسة وتقییم إمكانیات وظروف الوسطاء   - 

   :)1(فتتمثل في المعلومات التالیة، أما مخرجات نظام المعلومات التسویقیة

عتمد على جات المؤسسة سواء كان مباشرًا أو غیر مباشر؛ أي اختیار قناة تالأسلوب الأمثل لتوزیع منتَ  - 

   ؛وسیط وحید أو عدة وسطاء

  ؛)متاجر التجزئة/متاجر الجملة(جات المؤسسة م الاعتماد علیه في توزیع منتَ سیتّ  الذّينوع الوسیط  - 

جات المؤسسة، وتحدید الإستراتجیة الملائمة، وتقدیر یتم إتباعه في توزیع منتَ  الذّينطاق التوزیع  - 

  .عة من جراء تطبیقهاتكلفتها مقارنة مع الإیرادات المتوقّ 

تساعد في  التّية دورًا بارزاً في عملیة تدفق البیانات، واستخلاص المعلومات ـلنظام المعلومات التسویقیإنّ 

أهدافها، بما یتوافق مع د لدیها ـــجات المؤسسة، وتقلیل درجة عدم التأكاتخاذ القرارات الخاصة بتوزیع منتَ 

  :ح ذلكیوضّ  التاليوالشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .161، صمرجع سابق، محمود أمینة محمود حسین  )1(
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  دور نظام المعلومات التسویقیة في اختیار سیاسة الترویج: المبحث الرابع

ونة للمزیج التسویقي، حیث یعتبر وسیلة اتصال بین المؤسسة یعتبر الترویج أحد العناصر المهمة المكّ 

ات المؤسسة جیؤدیها من إخبار وإقناع وإثارة انتباه المستهلك لمنتَ  التّيوالمستهلك من خلال الوظائف 

وانتهاء بعملیة  المنتَجف على ى یقوم بالاستجابة لها، وتأخذ هذه الاستجابة عدة أشكال ابتداء من التعرّ حتّ 

  .الشراء

ي تعمل في ظلها المؤسسة خاصة طبیعة الظروف والمتغیرات التّ  إنّ : سیاسة الترویج في المؤسسة -1

  .ا بالنسبة لنشاطاتها التسویقیةالتنافسیة منها تجعل الترویج عنصرًا أساسیا ومهمً 

لذلك یطلق ، ه عملیة الاتصال بین المؤسسة والمستهلكینظر إلى الترویج على أنّ : مفهوم الترویج - 1.1

جات المؤسسة ل في نقل المعلومات عن منتَ ، فوظیفته الأساسیة تتمثّ )الاتصال التسویقي(علیه مصطلح 

  :ترویج منهاإلى المستهلك، وهناك العدید من التعاریف لل

المرسلة من طرف المؤسسة باتجاه مختلف الجماهیر، سواء كان  "Signaux"هو مجموعة الإشارات  «

  .)1(»هذا الجمهور زبائن، موزعین، موردین، مساهمین، سلطات عامة، الأفراد العاملین بها

  .)2(»یهدف إلى تغییر اتجاهات وسلوك المشترین، والمشتريهو اتصال بین البائع « 

ن، ج معیّ ة بمنتَ قة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزایا الخاصّ مجموعة الجهود التسویقیة المتعلّ  هو «

ات في إشباع حاجته، وذلك بهدف دفعه لاتخاذ المنتَجوإثارة اهتمامه بها، وإقناعه بمقدرتها عن غیرها من 

   .)3(»اقرار شرائها والاستمرار في استعماله

ل في الإعلان، البیع ن من مجموعة عناصر فرعیة تتمثّ یتكوّ  الذّيیج التسویقي حد عناصر المز أ هو« 

وتذكیر المستهلكین ، الشخصي، تنشیط المبیعات والدعایة، تهدف هذه العناصر إلى إعلام وإقناع

  .)4(»ها المؤسسة، والتأثیر علیهم لشرائها واستخدامهاتنتجِ  التّيهدفین بالسلع المستَ 

  :)5(یج فيوتظهر أهداف الترو 

؛أي تعریف المستهلكین المستَهدفین بالمنتَجات المعروضـة في الأسواق من حیث هدف إخباري -

  . خصائصها، ومواصفاتها، وأسعارها وأماكن الحصول علیها وإثارة انتباههم واهتمامهم بها

هدفین بأن كلّ یعمل الترویج بصورة مباشرة أو غیر مباشرة على إقناع المستهلكین المست: هدف إقناعي - 

ما یتم تقدیمه من السلع قادرة على إشباع رغباتهم وحاجاتهم، ویتفق مع قدرتهم الشرائیة، وذلك عن طریق 

  . كافة وسائل الجذب والإغراء

؛ أي تذكیر المستهلكین المستهدفین من وقت لآخر بالمنافع التّي یمكن الحصول علیها هدف تذكیري - 

  .سسة المعروضة في السوقجراء استعمالهم لمنتَجات المؤ 

                                                 
 (1) Decaudin jean-Marc ,La communication marketing  Concepts, techniques ,stratégies,3éme édition, 
Ed.Economica, Paris,2003,P11.   

  .123، ص2002 ،التوزیع، الأردن، دار الیازوري العلمیة للنشر و مبادئ التسویقنعیم عبد العاشور، رشید نمر عودة،  )2(
   .261، صمرجع سابقأبي سعید الدیوه جي،  )3(
  .358، ص مرجع سابقماعیل السید، إس )4(
  .نفس المرجع )5(
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الإعلان، البیع : [الفرعیة التالیةر ــف من العناصج یتألّ ـالتروی كذلك نستنج من التعاریف أیضًـا أن

إلى تحقیق الاتصال بكافة أشكاله بهدف تنشیط  تسعى التّي )*( ]الشخصي، الدعایة وتنشیط المبیعات

  .السلع الجدیدةوخلق الطلب على ، الطلب على السلع الحالیة للمؤسسة

  :)1(تظهر الخصائص الترویج كما یلي كما

یقوم بشكل مباشر أو غیر مباشر بوظیفة الاتصال ونقل  الذّيهو العنصر الوحید في المزیج التسویقي  - 

  وف أو أخذت رمزًا أو شكلاً أو صورة؛المعلومة، سواء أخذت هذه المعلومة صیغة جمل أو أسماء أو حر 

هذه السیاسة تتفق جمیعها في تحقیق هدف الاتصال، ولكن قد تختلف في  العناصر الداخلة في - 

  .الوسائل للوصول إلى هذا الهدف

  .جات المؤسسةقة بمنتَ عملیة الاتصال في هذه الوظیفة محصورة في نقل المعلومة المتعلّ  - 

القرار الشرائي  الهدف من توصیل المعلومة في المزیج الترویجي هو الإخبار أو الإقناع أو التأثیر في - 

  .للمستهلك النهائي أو الصناعي

ات المنتَجتسعى المؤسسات في الوقت الراهن إلى تطویر : الترویج وعملیة الاتصال في المؤسسة - 2.1

، الاتصال بعملائها الحالیین والمحتملین ولتحقیق ذلك علیهاز وجذاب للمستهلكین، وتقدیمها بشكل متمیّ 

على ي یعبّر عن عملیة الاتصال في مجال التسویق للمؤسسة، والذّي یظهر وهنا یظهر دور الترویج الذّ 

ما هي الوسائل  ،من یقوم بالاتصال التسویقي؟: شكل نموذج عام یهدف للإجابة على عدة أسئلة منها

هدف من عملیة الاتصال هذه؟ وللإجابة على هذه ومن هو المستَ  ،الملائمة لعملیة الاتصال التسویقي؟

  :)2(المتمثلة فيإلى مكونات العملیة الاتصالیة  تم التطرقسیالأسئلة 

 یمثّل ة أو المعلومات إلى الطرف الآخر، الذّيیقوم بإرسال الرسال الذّيهو ذلك الطرف  :المرسل -أ

ن للعملیة ـالمرسل له بهدف التأثیر علیه من خلال اختیار الرسالة والوسیلة المناسبتی المستقبل أو

ما یقوم المستقبِل بتقییم الرسالة على أساس مصدرها من حیث مصداقیته، درجة ك «، )3(الاتصالیة

  .)4(»الخ...الاعتماد علیه، أهمیته، ویكون المرسل مؤسسة أو تاجر جملة أو موزّع

رة عن عبارة عن مجموعة من الكلمات والرموز والأرقام والأصوات والإشارات المعبّ  « :الرسالة - ب

لذلك ل، الموجودة لدى المرسِ للأفكار بمثابة ترجمة ، فهي مرسل نقلها إلى المستقبلیرید ال التّيالأفكار 

، ویشترط قبل تحدید الرسالة أن تتم دراسة خصائص المرسل إلیه )5(»تعتبر مضمون العملیة الاتصالیة

ن ودوافعه واتجاهاته، كما یجب تحدید أهداف العملیة الاتصالیة ومضمونها، وعلى هذا الأساس یجب أ

                                                 
   .عناصر مزیج الترویجي في المؤسسة: تسمى هذه العناصر بـ )*(
  .261، صمرجع سابقأبي سعد الدیوه جي،  )1(
  .111، ص2001مكتبة الإشعاع الفنیة، الإسكندریة،  ،نظریات الاتصالمحمد محمد عمر الطنوبي،   )2(
  .نفس المرجع  )3( 

.124، صمرجع سابق، م عبد العاشور، رشید نمر عودةنعی  (4) 
  .46، ص2005، یة اللبنانیة، مصر، الدار المصر الاتصال ونظریاته المعاصرةحسن عمار، لیلى حسین،  )5(
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ما ا كلّ دً ما استطاع المستقبل فهم الرسالة جیّ فكلّ « ، )*(تفاعل مشترك بین المرسل والمستقبلیكون هناك 

   .)1(»ة أكبراكتسبت الرسالة الاتصالیة فعالیّ 

اختیار أنسب یتم  ل،المستقبِ مع ها بما یتوافق بعد تحدید المرسل للرسالة ومضمونِ  « :الوسیلة -جـ

   :)3(، وهناك نوعان رئیسیان من الوسائل الاتصالیة هما)2(»)*(ل الرسالة للمستقبلالوسائل أو القنوات لنق

تتمثل في مجموعة الوسائل التّي تحوز علیها المؤسسة، وتهدف إلى الاتصال : الوسائل الشخصیة -أ 

  :)4(مباشرة بالمستهلك عن طریق الاتصالات الشخصیة، وتتمثل في

البیع، العلاقات العامة، وممثلي المؤسسة، حیث یقومون بالاتصال  یمثّلها رجال :القنوات الداخلیة -

الشخصي بالجمهور المستهدف، ویحاولون التأثیر علیه من خلال تعریفه بالمنتَجات ودفعه لشرائها 

  .واستعمالها

تمثّلها شخصیات مستقلة عن المؤسسة، حیث یتم الاستعانة بهم للتأثیر على الجماهیر  :قنوات الخبراء -

  .الاستشاریین والتجاریین: ما لهم من خبرة وتأثیر قوي على فئة معیّنة من المستهلكین مثلل

یمثلها الأفراد، الأصدقاء، الأسرة، زملاء العمل أو الدراسة، الذّین یمارسون تأثیرًا  :القنوات الاجتماعیة -

لقنوات الاجتماعیة عن طریق على الفرد في حدّ ذاته، وفي سلوكه الاستهلاكي، وتتمّ عملیة الاتصال في ا

  .الكلمة أو أسلوب من الفم إلى الأذن

تكون واسعة النطاق، وتصــل إلى أعداد كبیرة من الجمــاهیر مثل  :الوسائل غیر الشخصیة - ب 

، وتتمیّز بقدرتها على توصیل الرسائل ةالصحف، الرادیو، التلفزیون، ومختلف وسائل الإعلام الجماهیری

  . تباین الاتجاهات والمستویات في زمن أقل من القنوات الأخرىم ضإلى جمهور عری

أهم حلقة في عملیة الاتصال، حیث یجب على المرسل أن یعتبر أو المرسل إلیه الذّي  « :المستقبل -د

، فعند )5(»یضع في اعتباراته طبیعة المستقبل ویتفهمها حتّى یضمن تحقیق الهدف من الرسالة الاتصالیة

للمستهلك ینبغي أن تدرس خصائصه الاجتماعیة، الثقافیة، الاقتصادیة، بالإضــافة إلى  دراسة المؤسسة

  .، تفضیلاته، مدى قابلیته للاقتناع بالرسالة المراد توجیهها لههاتجـاهات

 أي عامل یؤدي إلى إعاقة أو تحریف عملیة الاتصال، ویمكن أن یحدث التشویش أو« :التشویش - هـ

، كالاختیار غیر الصحیح للوسیلة الاتصالیة أو من مراحل عملیة الاتصالالضوضاء في أي مرحلة 

، وبالتالي التقلیل من قدرتها على )6(»، فكلّما زادت الضوضاء كلّما قلت فعالیّة الرسالة)*(انشغال المستقبل

  .تحقیق أهداف العملیة الاتصالیة والعكس صحیح

                                                 
  .یمكن للمستقبل أن یقبل الرسالة أو یتجاهلها كأن یغلق جهاز التلفاز أو الرادیو مثلا )*(
  .68، ص2006، لنشر والتوزیع، الأردندار حامد ل التسویقیة والترویج،الاتصالات ثامر البكري،  )1(
  .111، ص مرجع سابقمحمد محمد عمر الطنوبي،  )2(
  .72، ص مرجع سابقثامر البكري،  )3(
  .113، ص مرجع سابقمحمد محمد عمر الطنوبي،  )4(
  .46، صمرجع سابقحسن عمار، لیلى حسین،  )5(
  .  الفرد بتناول الطعام أثناء الإعلان وغیرها من العوامل التي لا یمكن التحكم والسیطرة علیها من قبل الإدارة التسویقیة من أمثلة التشویش انشغال )*(
  .48، صمرجع سابقحسن عمار، لیلى حسین، ) 6(
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ل في ع من خلال العملیة الاتصالیة إلى المرسل، وتتمثّ ترج المعلومات التّي أي«؛ المعلومات المرتدة - و

ح للمرسل مدى نجاح ها توضّ لأنّ  مهمةالاستجابة المنعكسة من مستقبل الرسالة إلى المرسل، وتعتبر 

، وبالتالي مدى تحقیق أهداف )1(»فهم المستقبل للرسالة واقتناعه بهامدى ، و ة بالاتصالجهوده الخاصّ 

وبالتالي مدى تحقیق أهداف العملیة ، ل رسالته للمستقبل وفهمه لها واقتناعه بهاوصو العملیة الاتصالیة و 

  .الاتصالیة

تتفاعل  العناصر«المزیج الترویجي على مجموعة من مصطلحیطلق : عناصر المزیج الترویجي -2

فالمزیج  ،)2(»لتحقیق الأهداف الترویجیة للمؤسسة في إطار الفلسفة التسویقیة السائدة مع بعضهاوتتكامل 

الة نات تتوازن وتتناسق بطریقة فعّ الترویجي شأنه شأن المزیج التسویقي، یشمل على مجموعة من المكوّ 

، حیث تقوم المؤسسة أولاً بتصمیم استراتجیات للاتصال بالسوق لتحقیق الأهداف الترویجیة الموضوعة

یجي على مجموعة من الأدوات تعتمد من خلال المزیج الترو من خلال ما تقدّمه من سلع وخدمات، ثمّ 

 :، وفیما یلي توضیح لذلكتساهم في خلق الاتصال بینها وبین المستهلكین

یمكن للمؤسسة في هذا الإطار أن تفاضل بین أربع استراتجیات : إستراتجیات الاتصال بالسوق - 1.2

  :هي

لى فقط، والفكرة الأساسیة في في ظلّها توجّه المؤسسة جهودها إلى قناة التوزیع الأو  «: إستراتجیة الدفع - 

، وبالتالي فإنّ الدفع )3(»هذه الإستراتجیة هي أن كل قناة من قنوات التوزیع تروِّج للقناة التّي تلیها مباشرة

یعني اشتراك المنتَج والوسطاء في دفع المنتَجات من خلال قنوات التوزیع بقوة حتّى تصل إلى المستهلك 

  :ذلك النهائي، والشكل التالي یوضّح

  

  

  

  

  

  

 في ظل هذه الإستراتجیة تحاول المؤسسة التأثیر المباشر على المستهلك النهائي: إستراتجیة الجذب -

إلى تاجر التجزئة، لیطلبه هذا الأخیر من تاجر الجملة الذّي یطلبه بدوره ) إثارة طلبه(وذلك بنقل طلبه «

  :یوضّح ذلك التالي، والشكل )4(»من المنتِج

  

  

                                                 
  .48ص ،مرجع سابقحسن عمار، لیلى حسین، )1(
  .261، صمرجع سابقأبي سعد الدیوه جي،  )2(

  .34، ص مرجع سابق، هندسة الإعلانقحف، عبد السلام أبو  )3(
  .35ص ،نفس المرجع )4( 

. 36، ص2003، الإسكندریة، مصر، الجامعة الجدیدة للنشر، هندسة الإعلان، عبد السلام أبو قحف: المصدر

 .36، صمرجع سابق

 إستراتجیة الدفع في الترویج :)22(الشكل رقم 

 المنتَج
 تاجر الجملة تاجر التجزئة المستهلك النهائي

 تدفق السلعة

 ترویجیة الجهود ال 
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   :)1(یتوقّف استخدام أحد الإستراتجیتین على العوامل التالیةو 

فكلّما كانت متاحة یُفضل استخدام إستراتجیة الجذب، والعكس عندما تكون محدودة  الموارد المالیة؛ -أ

  .من الأفضل استخدام إستراتجیة الدفع

ع، أما إذا كانت نمطیة فمن فعندما تتطلب الشّرح یفضّل استخدام إستراتجیة الدف ات؛المنتََ◌جطبیعة  - ب

  .الأفضل استخدام إستراتجیة الجذب

ففي مرحلة تقدیمه یحبَّذ استعمال إستراتجیة الدفع، أمّا في المراحل الموالیة  ؛المنتَجدورة حیاة  -جـ

  .فیفضّل استخدام إستراتجیة الجذب

جیة بصورة دائمة، ومستمرة تعتمد على فكرة تكرار الرسالة التروی «: الإستراتجیة العنیفة في البیع - 

؛ إذ تقوم المؤسسة )2(»بمعنى أنّ نفس الرسالة الترویجیة تستخدم لفترة طویلة في جمیع الوسائل الإعلانیة

باستخدام أسلوب الضغط على المستهلك، ومحاصرته في كل مكان برسائلها الترویجیة إلى أن یقبل شراء 

  .)فعملیة الشراء ضروریة لا مفر منها(المنتَج 

تعتمد على إقناع المستهلك بأن یشتري المنتَج ذو المنافع؛ أي یستفید  « :الإستراتجیة اللیّنة في البیع - 

، فهذه الإستراتجیة تعتمد على أسلوب ضمني للإقناع بالشراء )3(»من المنتَج من جراء عملیة استخدامه

  .على عكس سابقتها التّي تعتمد على الأسلوب الصریح

یتكوّن المزیج الترویجي من أربعة عناصر تساهم في تحقیق أهداف : زیج الترویجيأدوات الم - 2.2

  :المؤسسة من خلال الإعلام والتأثیر في المستهلك لتحقیق عملیة التبادل، تتمثل في

یعتبر أحد الأدوات الأساسیة في المزیج الترویجي، كونه یلعب دورًا هامًا في المؤسسات : الإعلان -أ

قناعي أو ي شكل مدفوع من أشكال الاتصال الإأ«  :ف على أنّهواعها وأشكالها، ویعرّ على اختلاف أن

  .)4(»دة ومعروفةیروج للسلع والخدمات والأفكار من جهة محدّ  الذّيالتقدیم غیر الشخصي 

                                                 
  .18ص ،مرجع سابق، منظور متكامل: إدارة التوزیعمحمود جاسم الصمیدعي،  )1(
  .40، صمرجع سابق، مبادئ التسویقالسید،  إسماعیل )2(
  .41، صنفس المرجع )3(
  .168، ص مرجع سابق فهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان العوّاد، )4(

 في الترویج الجذبإستراتجیة  ):23(الشكل رقم 

 .36مرجع سابق، صهندسة الإعلان، عبد السلام أبو قحف، : المصدر

 المنتِج
 تاجر الجملة تاجر التجزئة المستهلك النهائي

 تدفق السلعة

 الجهود الترویجیة 

 طلبات الحصول على السلعة 
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وسیلة غیر شخصیة لتقدیم السلع والخدمات والأفكار وترویجها  «:نّهالجمعیة الأمریكیة على أ هفتعرّ كما 

  .)1(»اسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوعبو 

   :)2(وینقسم إلى أربعة أصناف هي

یستخدم عندما تقدّم المؤسسة منتَج جدید للسوق؛ أي خلال المرحلة الأولى من دورة  :الإعلان الإخباري - 

فیة حیاة المنتَج، حیث یمدّ هذا الإعلان المستهلك المعلومات المتعلّقة بخصائص المنتَج، وفوائده وكی

  .استخدامه

یستخدم عندما تزداد حدّة المنافسة السوقیة؛ أي خلال مرحلتي النمو والنضج من  :الإعلان الإقناعي - 

دورة حیاة المنتَج، حیث تهدف المؤسسة من خلاله إلى إقناع المستهلك باقتناء علامة معیّنة، وتفضیلها 

  .على غیرها لإشباع حاجاته ورغباته

عتمد المؤسسة هذا النوع من الإعلان في مرحلة النضج من دورة حیاة المنتَج، من ت: الإعلان التذكیري - 

أجل المحافظة على استمرار تفكیر المستهلك بالمنتَج، ویهــدف هذا الإعلان إلى تذكــیر المستهلك 

بالسلعة، ومزایاها، خصائصها، طرق استخدامها وجعل الاسم الممیّز لها سهل التذكر عنده في حالة 

  .وره بالحاجة والرغبة في شراء المنتَجشع

تهدف المؤسسة من خلاله إلى إبراز خصائص العلامة التجاریة للمنتَج الذّي یسوقه : الإعلان المقارن - 

  .عن طریق إجراء مقارنة بینه وبین المنتَجات الأخرى، وبالتالي خلق میزة تنافسیة للعلامة التجاریة

دورًا ممیّزًا في مجال ترویج المنتَجات، فهي لا تقل أهمیة عن الدور  تلعب الدعایة ):النشر(الدعایة  - ب

  :الذّي یلعبه الإعلان في المجال نفسه، وتعرف الدعایة أو النشر على أنّها

واسعة  نشرل ـري من خلال وسائــها في شكل خبجِ إیصال المعلومات عن المؤسسة أو عن منتَ  «

  .)3(»طة جهة محایدةبواستتم الانتشار، وبدون مقابل، وعادة 

أسلوب ترویجي یهدف إلى إثارة الطلب على سلعة أو خدمة أو إثارة الاهتمام بمؤسسة معیّنة بوسائل « 

  .)4(»غیر شخصیة عن طریق الإذاعة، الصحف أو التلفزیون، وذلك دون مقابل

  :من خلال التعریفین نستنتج أن النشر وسیلة اتصال غیر شخصیة، وغیر مباشرة تهدف إلى

نشر الأخبار والمعلومات عن المؤسسة، ومنتَجاتها وسیاستها التوسّعیة دون مقابل بهدف تحسین  - 

  الصورة الذهنیة للمؤسسة؛

دعم عناصر المزیج الترویجي الأخرى من إعلان وبیع شخصي وتنشیط المبیعات والعلاقات العامة  - 

  راء منتَجات المؤسسة؛من خلال إثارة اهتمام المستهلكین، واستمالتهم وحثّهم على ش

وتجدر الإشارة إلى أنّ النشر لا یمكن لإدارة التسویق التحكم فیه، والسیطرة علیه مقارنة مع باقي عناصر 

  .المزیج الترویجي، كما یتّصف بالصدق كونه یتم دون مقابل

                                                 
 (1) Philipe Kotler, Bernard Dubois, op.cit, P606.  
(2) Armand Dayan, op.cit., P400. 

  .190، ص2003 ،ت العربیة للتنمیة الإداریة، مصر، المنشوراالتسویق الابتكاري، نعیم حافظ أبو جمعة )3(
  .360، ص مرجع سابق، مبادئ التسویقإسماعیل السید، ) 4(
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لك التّي یحتل مركز الصّدارة داخل المزیج الترویجي للعدید من المؤسسات خاصة ت :البیع الشخصي -جـ

اتصال وجه لوجه بین البائع والمستهلك المرتقَب، حیث  «: هف على أنّ یعرّ تقدم منتَجات صناعیة، و 

تكییف بمما یسمح له ، یعطي البیع الشخصي فرصة لرجل البیع للتعرّف على ردود فعل المستهلك مباشرة

  .)1(»المزیج التسویقي وفق حاجات كل سوق

ملیة اتصال شخصیة مباشرة بین رجل البیع والعمیل المرتقب، تهدف إلى ع«: كما یمكن تعریفه على أنّه

  .)2(»التعریف بالسلعة أو الخدمة، ومحاولة إقناعه بها ودفعه لشرائها

من خلال التعریفین نستنج أن البیع الشخصــي هو اتصال مباشر بین البائع والمشتري لإتمام عملیة 

ن خلال القوى البیعیّة التّي تعمل لدیها، حیث یلعب رجل البیع التبادل، وتقوم المؤسسة بهذه الوظیفة م

دورًَ◌ا هامًا وممیّزًا في الترویج عن منتَجات المؤسسة، حیث یقوم بمقابلة العملاء وعرض المنتَجات 

علیهم، وتقدیم كافة المعلومات المتعلّقة بها، ومحاولة استمالتهم والتأثیر علیهم لإتمام الصفقة والقیام 

ة الشراء، ویتمیّز البیع الشخصي بقدرة رجل البیع على تنویع وتغییر المؤثرات المستخدمة أثناء بعملی

المقابلة، فإذا شعر أن المستهلك یرى أن سعر المنتَج مرتفع فیركّز مباشرة على جودته وخصائصه 

  .ة للإعلانوممیّزاته، وهكذا تزید القدرة الاقناعیة لرجل البیع بصورة أكبر مما هو علیه بالنسب

یظهر دورها بشكل واسع في المؤسسات الراهنة، فهذه الأخیرة تتسابق لتحقیق أعلى  :تنشیط المبیعات -د

مجموع التقنیات  « :هاعلى أنّ  معدلات من المبیعات من أجل الوصول إلى المستهلك النهائي، وتعرّف

هة لإثارة الطلب في المدى القصیر، وزیادة معدل ومستوى شرا لك ـء السلع والخدمات من قبِل المستهالموجَّ

   .)3(»الوسطاء التجاریین أو

كل الأسالیب المستخدمة لزیادة المبیعات عن طریق ترغیب فئات «  :كما یمكن تعریفها على أنّها

  .)4(»المستهلكین في الأسواق المستهدفة على زیادة مشتریاتهم من السلع والخدمات 

ف إلى زیادة مبیعات المؤسسة في الأجل القصیر من خلال استمالة، فتنشیط المبیعات نشاط ترویجي یهد

وحثّ المستهلكین لشراء منتَجات المؤسسة، وتقدیم الحوافز للموزّعین والوسطاء ورجال البیع من أجل 

  .تسویق المنتَجات وزیادة فعالیة أدائهم

  :)5(ویمتاز بالخصائص التالیة

  ؛رجال بیع المؤسسة والوسطاء  وئیین مع المستهلكین النها یستخدم أنّه نشاط - 

قة ویمتاز بقصر مدّته وزیادة منافعه بالنسبة للمستهلك  -    ؛للمؤسسة المسوِّ

  .ات أو انخفاض الطلبالمنتَجیُستخدَم في حالة تكدّس مخزونات أو تقادم  - 

  :وهناك عدة وسائل تعتمد علیها المؤسسة لتنشیط مبیعاتها، تتنوّع كما یلي

                                                 
  .219ص ،2004 ،ار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، داستراتجیات التسویقالبرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، نزار عبد المجید  )1(
  .217، صنفس المرجع )2(
  .237، ص2000، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، الترویج الفندقي الحدیثخالد مقابلة،  )3(
  .18، صمرجع سابقمحمد إبراهیم عبیدات،  )4(
  .المرجع نفس )5(
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   :)1(منها ما یلي: هة للمستهلكط مبیعات موجّ وسائل تنشی -

أي تقدیم عیّنات مجانیة للمستهــلك لتجربتها بشكــل مجاني داخل المتجر أو خارجه،  :العینات المجانیة* 

  .وتعتبر الوسیلة الأكثر استعمالاً باعتبارها أكثر فعالیّة في تقدیم منتَجات جدیدة

املیها من المستهلكین الحصول على مبلغ نقدي عند شرائه یقصد بها شهادات تمكّن ح :الكوبونات* 

  .لمنتَج معیّن، وتكون هذه الوسیلة فعّالة في تحفیز المبیعات في مرحلة النضج من دورة حیاة المنتَج

هو عرض بمثابة تخفیض في السعر بعد قیام المستهلك بعملیة الشراء، حیث  :عروض إعادة النقد* 

لیل أو ما یثبت قیامه بعملیة شراء المنتَج، الذّي یعید بموجِبِه جزءً من الثمن یقوم هذا الأخیر بإرسال د

 . الذّي دفعه

تهدف هذه الوسائل إلى تحفیز الموزّعین على تصریف  :هة للوسطاءوسائل تنشیط المبیعات الموجّ  -

   :)2(منتَجات المؤسسة أو قبول التعامل بمنتَجاتها الجدیدة، ومن أهم هذه الوسائل ما یلي

أي إجراء تخفیض على قائمة الأسعار المعلن عنها في كل مرة یقوم  ات؛المنتََ◌جتخفیض أسعار * 

الموزّعون بشراء منتَجاتها خلال فترات الترویج، فهذه تحفز الموزّعین على شراء منتَجات المؤسسة بكمیات 

مل بمنتَجات المؤسسة الجدیدة كبیرة مما یمكّنها من نقل عبء التخزین إلى الوسطاء وتشجیعهم على التعا

  .التّي لم یسبق لهم التعامل بها

أي تقدیم مجموعة من الحوافز للموزّعین والوسطاء مقابل خدمات تسویقیة  المسموحات الترویجیة؛* 

  .یقومون بها للمنتَج كعرضه بطریقة جذابة وشیقة تؤثر في سلوك المستهلك الشرائي

المؤسسة للموزّعین والوسطاء عدد معیّن من وحدات المنتَج مجانًا أي تقدیم  تقدیم السلع المجانیة؛* 

  .مقابل شراء كمیة معیّنة، وذلك بهدف حثّهم على شراء كمیات كبیرة من منتَجات المؤسسة وتصریفها

حیث تقوم المؤسسة بتحفیز رجال البیع التابعین  ة؛هة للقوة البیعیّ وسائل تنشیط المبیعات الموجّ  -

عهم على الدخول في أسواق جدیدة، والمبـــادرة في تقدیــم منتَجات جدیدة، وتشمل الهدایا للمؤسسة وتشجی

العینیّة، الإجازات الترفیهیة، المكافآت التشجیعیّة، إضافة إلى البرامج التدریبیة والندوات، وإشراكهم في 

  .المسابقات التّي تنظم في المؤسسة

خلق علاقة قویّة ذات قیمة بینها وبین محیطها، إلاّ أنّ هذا لا تسعى المؤسسة إلى  :العلاقات العامة - هـ

  :یتحقق إلاّ عن طریق العلاقات العامة، وتعرّف على أنّها

تقوم بها المؤسسات العامة أو الخاصة، الأفراد أو الجماعات لأجل خلق أو  التّيمختلف النشاطات  «

عملیة «، )3(»الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة إنشاء أو المحافظة أو تدعیم الثقة والفهم والتعاطف مع

بناء علاقات جیّدة مع الجماهیر المختلفة للمؤسسة، من أجل بناء صورة ذهنیة لها، ومعالجة الأحداث 

كل اتصالات المؤسسة وعلاقاتــها مع العدیــد «، )4(»لهذه الصورة الذهنیة تسيءوالإشاعات التّي یمكن أن 

                                                 
 (1) Armand Dayan, op.cit, P423.   
 (2)Ibid. 
 (3) Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit, P614. 

  .177ص ،مرجع سابقفهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان العواد،   )4(



122 
 

من زبائن، مالكي الأسهم والسندات، الموظفون، الحكومة، البیئة التّي تعمل في من الأطراف المختلفة 

  .)1(»ظلها المؤسسة

  :من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أنّ العلاقات العامة

  تتم من خلال إعداد برامج منظّمة للاتصال المستمر بالمستهلكین، الجمهور، والمحیط؛ - 

  تهلكین والمجتمع بغیة التحقیق الفعّال لأهداف المؤسسة؛عبارة عن اتصال مباشر بالمس - 

أهدافها أكثر شمولاً مقارنة مع باقي البرامج الترویجیة الأخرى، بما فیها ترویج المنتَجات الجدیدة  - 

  .والحالیة

نشاط تزاوله المؤسسة بهدف توطید، وتحسین العلاقة بینها وبین جمهورها الداخلي والخارجي وكسب  - 

  ثقته؛ 

   :)2(كما تلعب العلاقات العامة دورًا تسویقیًا هامًا بالنسبة للمؤسسة یمكن تلخیصه على النحو التالي

تحسین مجموعة الانطباعات والمعتقدات التّي یحملها المجتمع تجاه المؤسسة ومنتجاتها، وتدعیمها من  - 

المساهمة في أنشطة المجتمع  خلال تنظیم الزیارات للمؤسسة، تمویل بعض الأنشطة الثقافیة والریاضیة،

  بصورة عامة؛

المساهمة في تقدیم السلع الجدیدة عن طریق نقل الأنباء عنها لوسائل الإعلام المختلفة، مما یؤدي إلى  - 

  خلق الطلب علیها وإثارة المستهلكین لشرائها؛

تها عن طریق المساعدة في تنشیط المبیعات بالنسبة للسلع التّي تمر بمرحلة النضج من دورة حیا - 

  تشجیع المستهلكین على اقتنائها، وإعادة بناء مكانة تسویقیة جیّدة لها في السوق؛

تنمیة العلاقات مع الموزّعین عن طریق الاتصال بهم بصورة شخصیة، وتزویدهم بالمعلومات اللازمة  - 

وجهات النظر في عن المؤسسة ومنتَجاتها من خلال تنظیم المؤتمرات، الندوات، إشراكهم فیها لتبادل 

 .   المواضیع المشتركة

وضع  إلىتسعى العدید من المؤسسات : تسویقیة في اختیار سیاسة الترویجدور نظام المعلومات ال -3

من  لا بدّ ، ولتحقیق ذلك جاتهاناع وتذكیر المستهلك بمنتَ ، وإقمزیج ترویجي متكامل تقوم من خلاله بإعلام

  .المؤسسة منتَجاتقة بالمزیج اتخاذ العدید من القرارات المتعلّ 

  :وتتمثّل في :في المؤسسة سیاسة الترویجقرارات  - 1.3

وتتم باختیار عناصر المزیج الترویجي لمنتَجات المؤسسة، فكلّما كانت  ؛میزانیة الترویجتحدید  -أ

ح، المیزانیة أكبر كلّما كان بالإمكان اتخاذ قرار بشأن استخدام عدة عناصر ترویجیة، والعكس صحی

وبصفة عامة تتوافر لمتخذ القرارات التسویقیة العدید من البدائل یمكن المفاضلة بینها لاستخدام أحدها في 

  :)3(اتخاذ القرارات المتعلّقة بتحدید میزانیة الترویج لمنتَجات المؤسسة منها 

                                                 
  .313، مرجع سابقأبو سعید الدیوه جي،  )1(
  .8، ص2001، الإسكندریة معة،، مؤسسة شباب الجاالعلاقات العامةأحمد محمد المصري،  )2(
  .396ص ،2002، دار الجامعیة، مصر، الأساسیات بحوث التسویقإسماعیل السید،  )3(
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ر البدائل شیوعًا یعدّ هذا البدیل من أكث«  :تحدید المیزانیة الترویجیة على أساس نسبة من المبیعات -

في اتخاذ القرارات الخاصة بتحدید میزانیة الترویج لمبیعات المؤسسة، كما أنّه أكثر سهولة في التطبیق، 

حیث یتّم تحدید حجم المیزانیة المخصّصة للترویج على أساس نسبة مئویة من المبیعات المقدرة 

  . )1(»للمؤسسة

وفقًا لهذا البدیل یتم تحدید المیزانیة الترویجیة بناءً  :نتحدید المیزانیة على أساس محاكاة المنافسی -

على مقدار ما ینفقه المنافسون على المزیج الترویجي لمنتَجاتهم، ویعدّ هذا البدیل مهمًا في تحدیـد میزانیة 

، إلا أنّ )2(الترویج، كما أنّه یراعي في نفس الوقت مستوى الإنفاق على هذا النشاط من طرف المنافسون

اك مشكلة متمثلة في مدى إنفاق المنافسون على المزیج بشكل فعّال وصحیح، وإضافة إلى ذلك هناك هن

تباین في اختلاف أهداف المؤسسة والمنافسون، فوفقًا لهذا البدیل یفترض أن المنافسون یحدّدون میزانیة 

 .لواقع الفعليالترویج بشكل فعّال، وتتطابق أهدافهم مع أهداف المؤسسة، وهذا ما لا یطابق ا

قبل التطرق إلى أهم القرارات المرتبطة بتحدید عناصر المزیج : المزیج الترویجيتحدید عناصر  - ب

فهناك من تجدر الإشارة أن هذه الأخیرة لم یتوصل الباحثین إلى تحدید ثابت لمقدار عددها، جي، التروی

، ها في ثلاثة عناصر فقطتنحصر في أربعة عناصر، ومنهم من یراها خمسة، وبعضهم حصر  یراها

 :تتمثل فيوآخرون رفعوها إلى ستة، لكن المتفق علیه عامة هو أن عناصر المزیج الترویجي أربعة 

، فلكّل عنصر دور في استمالة أو جذب ]العلاقات العامة - تنشیط المبیعات –البیع الشخصي  - الإعلان[

قرارات یمكن أن تتخذها إدارة التسویق نذكر  المستهلك، ودفعه لشراء منتَجات المؤسسة، ولكّل عنصر عدة

  :منها

  :)3(تتمثل قراراته في: بالنسبة للإشهار -

حیث توجد وسائل متعدّدة لنقلها  :للجمهور الإشهاریةاختیار الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة  *

كذلك  البرید، الملصقات بالطرق، وسائل المواصلات، الإذاعة والتلفزیون،، المجلات، فــالصحك

  .ت، كما تقوم المؤسسة باختیار أنسب هذه الوسائل لنشر رسائلها الإعلانیةیالانترن

المبالغ الممكن إنفاقها على النشاط  حیث یتم من خلال هذا القرار تحدید :الإشهارتحدید میزانیة  *

  . الترویج الكلیة ةیمثل میزان بینها یمكن اختیار واحدة منالإعلاني، ویمكن تحدید هذه المیزانیة بعدة طرق 

  :)4(فيقراراته تتمثل  :بیع الشخصيبالنسبة لل -

  ؛قرار تحدید العملاء المرتقبین وترتیبهم حسب أهمیتهم النسبیة* 

قرار اختیار وسیلة الاتصال المثلى لتوصیل وعرض السلع على العملاء لإقناعهم بشرائها، حیث یجب  *

، كما قد یتم هام الاتصال عن طریق موافقة مسبقة أو بدون، فقد یتّ لتقدیمهااختیار الأسلوب المناسب 

                                                 
 (1) Lendreviel Jacques, Levy Julien, Lidon Denis, op.cit, P511.  

  .343، صمرجع سابق، مبادئ التسویقمحمد فرید الصحن،  )2(
  117-116ص  ، صقمرجع سابأمینة محمود حسین محمود،  )3(

(4) Jean Jaques Lambin, Problèmes de marketing , édition ediscience internationale, Paris, 
1994,P138. 
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تتناسب  التّيالاتصال لمرة واحدة أو یتكرر لعدة مرات، لذا یجب على رجل البیع اختیار سیاسة الترویج 

  ؛یتم بیعها التّيمع ظروف العمیل، وأیضا طبیعة السلع 

  :)1(فيقراراته تتمثل  :تنشیط المبیعاتبالنسبة ل -

على ، و یوجد عدد كبیر من أسالیب وطرق تنشیط المبیعات: الأسلوب الأمثل لتنشیط المبیعاتتحدید  *

 ات المجانیة،ـنیة أو العیّ ــبوعات الترویجــالمط، المسابقات، المعارض: وهيبینها  فیماالمؤسسة الانتقاء 

  .الخ...الخصومات والحوافز المادیة المختلفة

وزیادة ثقة ، صورة المؤسسةلتحسین من ا یحقق ؛ قرار مهم لمویجیةالمخصصات المالیة للنشاطات التر * 

  .وهذا بدوره ینعكس إیجابا على زیادة حجم المبیعات، جاتتقدمه من منتَ  فیماالمستهلك 

ة مع الجمهور، ل في اختیار الزمن والمكان المناسبین لخلق وإقامة علاقة قویّ تتمثّ « :العلاقات العامة -

في تحدید الرسالة الاتصالیة والأسالیب المستخدمة في العلاقات العامة لتحقیق ل كما یمكن أن تتمثّ 

لة عن المستهلك والعوامل المؤثرة علیه وذلك بالاعتماد على معلومات دقیقة ومفصّ ، الأهداف الترویجیة

  .)2(»الة بین المؤسسة والمستهلكالعملیة الاتصالیة فعّ جعل  وبالتاليوطرق التعامل معه ودوافعه، 

إن إعداد المزیج الترویجي الملائم وتحدید : مدخلات نظام المعلومات التسویقیة الخاصة بالترویج - 2.3

إذا تم الاعتماد على المعلومات الكافیة والملائمة  إلاّ ، لا یمكن أن یتم بصورة ملائمة، الرسالة الاتصالیة

ها دورً مهم بالنسبة للقرارات الخاصة بسیاسة فالبیانات المجمّعة ل .یوفرها نظام المعلومات التسویقیة التّي

  :)3( الترویج لمنتَجات المؤسسة، ویمكن تصنیفها إلى نوعین هما

  :تتمثل في :بیانات عن البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة -

 م، احتیاجاتهمرغباتهوالشرائیة،  المالیة ممن حیث قدرتهالمستهلكین الذّین تروّج لهم المؤسسة، ظروف * 

وأخیرًا الصفات نة، نحو علامة معیّ  ما من السلع، اتجاهاتهها حالیً ونیستعمل التّين السلع، والعلامات م

الشخصیة لكل عمیل، ویتم جمع هذه البیانات عن طریق طلبیات العملاء، دلیل الهاتف الذّي یمدّ 

بیانات التّي تقدّمها المؤسسة بأرقام هواتف المستهلكین مما یسهّل عملیة الاتصال بهم، إضافة إلى ال

وكالات الإعلان والمجلات والصحف التّي تمكّن المؤسسة من التعرّف على خصائص منافسیها وأسالیب 

السوق من حیث طبیعة المستهلكین ومناطق  ظروف وخصائص* . الترویج والمیزانیة المخصصة

سواء تعلّق الأمر بالسن، الجنس تواجدهم وتوزیعهم الجغـرافي وكثافتهم إضافة إلى خصائصهم الدیمغرافیة، 

  .أو الدخل أو غیر ذلك

تعتبر هذه البیانات بمثابة العمود الفقري لاتخاذ القرارات المتعلّقة  :بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة - 

 خصائص كل وسیلة من وسائل نقل الرسالة الإعلانیة من حیث التكلفة «:بالمزیج الترویجي، وتتمثل في

الترویج لها، حیث هناك علاقة وطیدة بینها دورة حیاة السلعة المطلوب للرسالة بشكل واسع،  وقدرة نشرها

سواء كانت استهلاكیة أو طبیعة السلع المعلن عنها وبین الوسیلة المستخدَمة لنقل الرسالة الترویجیة، 

                                                 
(1) Ibid. 

  .117ص  ، صمرجع سابقأمینة محمود حسین محمود،  )2(
  .408، ص مرجع سابقأحمد عرفت، سمیة الشلبي،  )3(
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باعتماد إحدى  صناعیة ومدى حداثتها وتمیّزها عن المنتَجات الأخرى لتتناسب مع القرارات الخاصة،

   .)1( »الإستراتجیات الترویجیة السالفة الذكر سواء كانت الدفع بالمنتَج أو جذب المستهلك

ل عملیات تتمثّ  :للحصول على مخرجات عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المدخلات - 3.3

من الأنشطة  الأهداف المطلوب تحقیقهاحصر  « :المعالجة الواجب إجراؤها على المدخلات فیما یلي

، ةوتحدید مدى كفاءتها لتحقیق الأهداف المرجوّ ، مراجعة میزانیة الترویج، جات المؤسسةلمنتَ  الترویجیة

  .)2( »المفاضلة بینهاتقییم الوسائل والأسالیب الترویجیة الممكن 

ترویجیة وسیلة الاتصال المثلى لنقل الرسالة ال « :فتتمثّل في أما مخرجات نظام المعلومات التسویقیة

وسیلة الاتصال المثلى ،و قائمة العملاء المرتقبین مرتبة حسب أهمیتهم النسبیةللمستهلكین المستهدفین، 

، التوقیت المناسب والحجم الملائم للرسالة الإعلانیة المعدّة للنشر،   لتوصیل وعرض السلعة على العملاء

تقاریر متابعة رجال لمنتَجات المؤسسة، تقاریر متابعة رجال بیع للعملاء من حیث مدى تكرار شرائهم 

الأسلوب الأمثل لتنشیط  البیع للعملاء من حیث ردود أفعالهم اتجاه السلعة بعد الاستعمال الفعلي لها

برنامج عمل منتظم لتجمیع البیانات والاتصال المستمر ، )الخ...نات مجانیة،مسابقات عیّ (المبیعات 

  .)3( »بجمهور المؤسسة

المعلومات المرتبطة بالمزیج  جعلومات التسویقیة دور هام في جمع البیانات وتشغیلها واستخراإنّ لنظام الم

  :الترویجي لمنتَجات المؤسسة، من خلال تدفق البیانات والمعلومات إلیه، والشكل التالي یوضح ذلك

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .49، صبقمرجع ساثابت عبد الرحمان إدریس،  )1(

(2) Andrea Micheaux, op.cit, P25.   

  .122، ص مرجع سابقأمینة محمود حسین محمود،  )3( 
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  :خلاصة الفصل

م المعلومات التسویقیة وذلك بتحدید دوره في اتخاذ القرارات عرض هذا الفصل المجالات التطبیقیة لنظا

المرتبطة بسیاسة المنتَجات والتسعیر والتوزیع والترویج بإبراز البیانات والمعلومات الواجب توفّرها لهذا 

النظام وعملیات التشغیل الواجب إنجازها للحصول على معلومات تمكّن المؤسسة من رفع مستوى كفاءة 

وتحلیل وتنفیذ ومراقبة الأنشطة التسویقیة، إذن یظهر تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في التخطیط، 

اتخاذ قرارات المزیج التسویقي نظرًا للحجم الكبیر للبیانات ومعلومات التّي تحتاجه عناصره، كما أنّ 

علیها لتضمن استقرارها ركیز القرارات المتعلّقة بها لها علاقة بالبیئة الخارجیة لذا تحاول المؤسسة التّ 

ق بالاستفادة من مخرجاته واستمرارها فالاستفادة القصوى من نظام المعلومات التسویقیة بالمؤسسة تتحقّ 

  .لتدعیم الأعمال التسویقیة بصفة عامة، واتخاذ القرارات مرتبطة بالسیاسات التسویقیة بصفة خاصة
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  : تمـهـیـد

في الجزائر أحد القطاعات الهامة التّي تشكّل أساسًا ملائمًا لدراسة نظام یعتبر قطاع هاتف نقال 

المعلومات التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة، وذلك بفضل انفتاحه للمنافسة واستقباله لمؤسسات أجنبیة 

یات متنوعّة، ومن نتائج ذلك تطوّر تكنولوجیا في شكل متعاملین بكلّ ما یحملونه من مزایا وخبرات وإمكان

نظم المعلومات وخدمات الهاتف النقال في ظل شروط منافسة عادلة وشفافة تسهر الدولة من خلال 

  .أجهزتها على تحقیقها

وعملیّة اتخاذ القرارات التسویقیة ترتكز على قاعدة صلبة من شتى أنواع البیانات والمعلومات، ویشیر واقع 

ت موبلیس وجازي ونجمة إلى أنّ هناك تنوّع كبیر في البیانات والمعلومات وتمتلك إدارة التسویق المؤسسا

  .في مدیریاتها الجهویة والمركزیة إطار عمل لتسییر وإدارة المعلومات التسویقیة یساعد على عدم تشتتها

ي ساهمت والظروف التّ في هذا الفصل البحث في توجّهات قطاع الاتصال في الجزائر، الباحثة حاول توس

ة لتكنولوجیا المعلومات ، وكیف ساعدت البنیة التحتیّ )موبلیس، جازي، نجمة(المؤسسات  في بروز

 .المعتمدة في تدفّق المعلومات التسویقیة وفق نظام معلومات تسویقیة
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  صناعة الاتصالات في الجزائر: المبحث الأول

جهات الراهنة للاقتصاد العالمي من سلسلة من الإصلاحات أملتها التوّ شهد قطاع الاتصال في الجزائر 

أثرها البالغ على  توالسعي إلى تكییف وتطویر القطاع من جهة أخرى، وقد كان لهذه الاصطلاحا جهة

  .بوجه خاصتطور سوق الهاتف النقال 

عرفت تطورًا  التّيقطاعات یعتبر قطاع الاتصال في الجزائر من بین ال: واقع قطاع الاتصال بالجزائر -1

لها وتقنیاتها وخدماتها، وهذا باستعماله لتكنولوجیات الاتصال الحدیثة، خصوصًا مع دخول ـسریعًا في هیاك

حیث یَعرف العالم الیوم ثورة ، الاستثمار الأجنبي إلى السوق الجزائریة، وظهور التقنیة الرقمیة الحدیثة

  .النقالأو انتشار الهاتف الخلوي  معسلكیة لاسیما ضخمة في عالم الاتصالات السلكیة واللا

عرف قطاع الاتصال بالجزائر تبني سیاسة : قطاع في الجزائرتطور اللمحة تاریخیة حول  - 1.1

ما یعتبر سیرورة للإصلاحات  ، وهومشاكل اني منالانفتاح على الاستثمارات الخاصة، وذلك لِمَا كان یع

ص اعتماد نظام المنافسة كوسیلة لمحاولة تحقیق الانتعاش لهذا القطاع المعتمدة من طرف الدولة فیما یخ

یهدف  الذّي، و 2000م ذلك وفقًا لبرنامج إصلاح خصّت به الحكومة القطاع، وذلك منذ سنة على أن یتّ 

  .مة لهذا القطاعبالدرجة الأولى إلى تحسین جودة الخدمات المقدّ 

شكل رسمي في قطاع البرید والمواصلات الموروث عن الحقبة أُدرج قطاع الاتصال منذ بدایته الأولى ب« 

خلفت وراءها العدید من الأوضاع الكارثیة، فقد كان قطاع الاتصال مسیر من طرف  التّيالاستعماریة، 

 27ؤرخ في ــالم 01/62تأمیمه بواسطة المرسوم رقم  أین تمّ  1962جویلیة  23مجلس تقني فرنسي إلى غایة 

رات باعتباره قطاع عمومي خاصة لات وتغیّ ذلك التاریخ عرف القطاع عدة تحوّ  ، ومنذ1962سبتمبر

بقي هذا القطاع خاضع  2000، إلاّ أنّه لغایة سنة )1(»ق بالبرید والمواصلاتالمتعلّ  89-75بموجب الأمر

شاط لوصایة وزارة البرید والمواصلات، ولم یكن هناك فصل حقیقي وهیكلي بین النشاط الخاص بالبرید والن

هذا الأساس ظل القطاع طوال هذه الفترة یعاني من نقص سلكیة، وعلى الخاص بالمواصلات السلكیة واللاّ 

   :)2(مة، بالإضافة إلى سوء التسییر الناتج من الأسباب التالیةفادح في الخدمات المقدّ 

  نقص الإمكانیات الخاصة بعملیات التوصیل بالشبكات المختلفة؛ - 

  تحلیلیة، عملیات التخطیط، ومركزیة القرارات وتأثیرها على عملیة التسییر؛غیاب المحاسبة ال - 

  تفشي البیروقراطیة، خاصة بالنسبة للاستفادة من خط هاتفي؛ - 

  عدم التنسیق مع القطاعات الأخرى خاصة قطاع الأشغال العمومیة؛ - 

  ؛)المیزانیة الملحقة(كثرة الإنفاق والاتكال على تمویل الدولة  - 

  ة التسعیر بدون الأخذ بعین الاعتبار التكالیف؛سیاس - 

                                                 
(1) Abdelhafid Bemour, Essai d’élaboration d’un Système pour le management el la tarification 
des services publics algériens des télécommunication,  thèse pour l’obtention du diplôme de 
doctorat d’état en sciences économiques, Université d’Alger, 2004-2005, P138. 

، م.، غرة ماجستیرـــ، مذكموبلیسإرساء نظام للیقظة الإستراتجیة للتحسین من تنافسیة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال  علویان رفیق، )2(

  .130، ص2005الجزائر، المدرسة العلیا للتجارة، 
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  .ة في مجال المواصلات السلكیةعدم مواكبة التطور التكنولوجي خاصّ  - 

الجزائریة على التحسین من خدمات  الحكومةومن أجل مواكبة التطورات الحاصلة في العالم عملت 

من شأنها  التّيتكنولوجیات الحدیثة ونشاطات هذا القطاع، وذلك باستغلال واستخدام مختلف التقنیات وال

أضحى قبلة  الذّيأن تساهم في التحسین من شبكات الاتصال، وبالتالي الزیادة في إنتاجیة هذا القطاع 

  .إلى استخدام التكنولوجیات المتطورة سعت التّيالعدید من المؤسسات الاستثماریة 

وتطویر قطاع المقترح للإصلاح،  رنامجلحكومة الجزائریة بتسطیر البا تقام 2000مع حلول سنة و « 

بیع عدة قدّمة، و الاتصالات هادفة بذلك إلى تكریس مبدأ المنافسة مع التحسین المستمر في الخدمات الم

تحویل وزارة البرید والمواصلات إلى وزارة البرید وتكنولوجیات وذلك برخص لتشغیل الهاتف النقال والثابت، 

 المؤرخ في )03-2000(انونـاع الاتصال للمنافسة، وهذا من خلال سنِّها لقة قطالإعلام والاتصال ومن ثمّ 

قة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، تحدید القواعد العامة المتعلّ  بموجبه تمّ  الذّي) 1( »2000أوت  05

  .في قطاع الاتصال منافسةالتكریس مبدأ التأكید على مع 

تكریس مبدأ المنافسة، حیث نصت المادة الأولى من هذا القانون على  «: ه فيوأهداف همبادئ وتمثّلت أهم

وشفافة ، في ظروف موضوعیةجیّدة واللاسلكیة ذات نوعیة ، تطویر وتقدیم خدمات الاتصالات السلكیة

احترام قواعد المنافسة المشروعة بین ، بدون تمییز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة

، وكیفیات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة طارتحدید إ، المتعاملین

  .)2(»واللاسلكیة ، الاتصالات السلكیة ضبطل تحدید سلطة مستقلة وحرة

بحدوث بعض  زت المرحلة الموالیة لصدور القانونتمیّ : )2000/03(قطاع الاتصال بعد قانون  - 2.1

  :)3(فیها حیث تمّ  2004إلى  2001 خاصة في الفترة الممتدة منعدة تطورات  نتجت عنهاالتعدیلات 

الوزارة الوصیة مهمة  تفصل الوظائف المختلفة، حیث أوكلت مهمة الاستغلال للمتعاملین، وتولّ  - 

صیاغة السیاسة القطاعیة، وأوكلت مهمة الضبط لهیئة مستقلة هي سلطة ضبط البرید والمواصلات 

)ARPT(؛  

  ). ATM(صلین للبرید والمواصلات هما برید الجزائر، واتصـالات الجزائرخلق متعاملین منف - 

فإنّه تم الفتح التدریجي لكل أجزاء السوق الجزائریة ، وكما كان مقرر في برنامج إصلاح قطاع الاتصال 

 في الجزائر المتمثّلمن خلال دخول ثاني متعاملي الهاتف النقال  ویظهر ذلكعلى الاستثمار والمنافسة، 

، ))01(أنظر الملحق رقم (" جازي"تحت الاسم التجاري  )OTA(مؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر«في 

ترخیص إقامة شبكة ثانیة للهاتف ، بعد حصولها على ملیون دولار 737بمبلغ  11/07/2001وذلك بتاریخ 

 31/07/2001 ومالنقال ضمن مساعي الدولة الجزائریة لإلغاء الاحتكار على هذا القطاع، وكان ذلك ی

                                                 
، مذكرة دراسة حالة مؤسسات اتصال الهاتف النقال بالجزائر: دراسة إستراتجیة التسویق في تحسین خدمات الاتصالحكیم بن جروة،  )1(

  .94، ص2007، جامعة سعد دحلب، البلیدة،  م.ماجستیر، غ
ید القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، ق بتحدوالمتعلّ  2000أوت  05والمؤرخ في  03 – 2000القانون رقم   )2(

  .22، ص48/2000الجریدة الرسمیة، العدد 

  .95، ص مرجع سابقحكیم بن جروة، ) 3( 



132 
 

 وهو م بعدها دخول المتعامل التاریخي الأول بالجزائرلیتّ ، بإطلاقها لأول عروضها لخدمات الهاتف النقال

 التّي، و ))02(أنظر الملحق رقم "(موبلیس" تحت اسمها التجاري "ATM"اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

ن المؤسسة الوطنیة اتصالات الجزائر في أوت كانت إطلالتها النهائیة في هذا المجال بعد استقلالها ع

ل في فرع كویتي متمثّ  المؤسستینلمنافسة هذین  ینظم موبلیسدخول  منوبمرور أقل من سنة ،  2003

أنظر (حالیًا) أرید(و سابقًا) نجمة(تحت الاسم التجاري  "WTA"المؤسسة الوطنیة تیلیكوم الجزائر 

ها ، وهذا بطرحها لمنتوجِِ◌ِ◌◌ِ 2004أوت  25مي لها بتاریخ حیث كان الدخول الرس، ))03(الملحق رقم 

  ".ARPT"، وتخضع لقوانین سلطة الضبط )1(»نجمة في المدن الكبرى للجزائر

تضطلع سلطة ضبط البرید  :"ARPT"سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة  -2

الإصلاحات المنتهجة في القطاع،  ، وحاسم ضمن منظومةمحوريكیة بدور والمواصلات السلكیة واللاسل

هذا الدور لا یقف عند مهام الضبط والتحكیم في النزاعات، بل یتعدّاه إلى المهام الاستشاریة، وكذا 

التمثیلیة في الهیئات والمحافل الدولیة المختلفة، ویجمع الملاحظون والمتعاملون في قطاع الهاتف النقال 

  .دّ الساعةعلى أنّها تمارس مهامها بنجاح إلى ح

، 2000/03منحت لهذه السلطة المنشأة بموجب قانون« : الطبیعة القانونیة لسلطة الضبط - 1.2

الاستقلالیة والشخصیة المعنویة، كما أنّها تتمتع بالاستقلال المالي، وتخضع للمراقبة المالیة الدولیة، ویقع 

  .)2(» ))04(أنظر الملحق رقم (مقرها في الجزائر العاصمة 

  : )3(ل المهام الرئیسیة لها فيوتتمثّ 

السهر على وجود منافسة فعلیة مشروعة في سوق البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة والعمل على  - 

  ترقیة المنافسة فیهما، باتخاذ كافة الإجراءات والتدابیر الممكنة؛

الملكیة والمصادقة على  السهر على توفیر تقاسم مؤسسات المواصلات السلكیة واللاسلكیة بمراعاة حق - 

العروض المرجعیة للتوصیل البیني، والفصل في النزاعات التّي یمكن أن تنشأ عنه، وكذا التحكیم في 

  مختلف القضایا من هذا النوع من المتعاملین؛

تخطیط وتسییر وتخصیص ومراقبة استعمال الذبذبات من الحــزم الممنوحة بالاستناد إلى مبدأ عدم  - 

  .ع السهر على تطبیق دفاتر الشروط بالطریقة نفسها على كل المتعاملین وضمان المساواة بینهمالتمیّز، م

  إعداد مخطط وطني للترقیم ودراسة طلبات الأرقام ومنحها للمتعاملین؛ - 

منح رخص الاستغلال للمتعاملین، واعتماد تجهیزات البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة المراد  - 

  القطاع، وتحدید المواصفات والمقاییس الواجب توفرها فیها؛ استغلالها في

  .التعاون في إطار مهامها مع السلطات الأخرى، وكذا الهیئات الوطنیة والأجنبیة ذات الهدف المشترك - 

                                                 
، 2005، جویلــیة d’ARPTمنشــورات ، دّم الأسواقـإجراءات وتقلات السلكیة واللاسلكیة، ـــلسلطة الضبط للبرید والمواص )1(فصلیة رقم ال نشرةال )1(

 .3ص
(2) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2004 Tom1, présentation de l’ARPT , publication l’ARPT 

décembre 2003, P19. 
    .9- 8، ص ص مرجع سابق، 2000أوت  05والمؤرخ في  03 – 2000القانون رقم  )3( 
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إضافة إلى المهام السابقة فإنّها تضطلع كذلك بمهام استشاریة لدى الوزیر المكلّف بالقطاع الذّي یستشیرها 

ة قضایا كإبداء الرأي حول مختلف القضایا المتعلّقة بالبرید والمواصلات، لاسیما ما یتعلّق بتحدید في جمل

التعریفة القصوى الخاصة بالخدمة العامة، وملائمة النصوص التنظیمیة للقطاع أو ضرورة اعتمادها 

  .یدها أو سحبهاوتحضیر دفاتر الشروط ، وتقدیم كل توصیة للسلطة المختصة قبل منح الرخصة أو تجد

لأجل القیام بمهامها فإنّ السلطة تتشكّل من مجلس إدارة و مدیر عام وخمسة : هیكلتها وتنظیمها - 2.2

  :مدیریات، كما یوضّحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  :)1(ویظهر من الشكل أنّ الهیكل التنظیمي لسلطة الضبط یتكوّن من

ارة من سبعة أعضاء یعیّنهم رئیس الجمهـوریة من بینهم رئیس یتشكّل مجلس الإد: مجلس الإدارة -أ

  .المجلس، ویتمتّع المجلس بكل السلطات والصلاحیات الضروریة التّي تمكّنه من القیام بمهامه

ولا تصح مداولاته إلاّ بحضور خمسة من أعضائه على الأقل، غیر أنّ قراراته تتخذ بأغلبیة الأصوات 

ن أن تكون القرارات محل طعن لدى مجلس الدولة في أجل شهر واحد من تاریخ التّي تكون للرئیس، ویمك

  .تبلیغها دون أن یكون للطعن أي أثر

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Organigramme de l’ARPT ,op.Cit, P10. 

Source :Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Organigramme de l’ARPT  
Publication l’ARPT, décembre 2010, P9.  

 

 "ARPT"الهیكل التنظیمي لسلطة ضبط  ):25(الشكل رقم 

مدیریة الإدارة 

 والموارد البشریة

مدیریة الاقتصاد 

 والمنافسة

مدیریة التواصل البیني 

 والتكنولوجیات الحدیثة

مدیریة الشبكات 

وخدمات الاتصال 

 السلكیة واللاسلكیة

 مدیریة البرید

دائرة المیزانیة 

 والوسائل العامة

دائرة الخدمات  دائرة الیقظة التكنولوجیة دائرة التوثیق

 البریدیة والمالیة

دائرة المتعاملین 

 ومقدمي الخدمات

دائرة الخزینة 

 والمحاسبة

دائرة مراجعة ومراقبة 

بات والتقییم الحسا

 الاقتصادي

دائرة التراخیص 

 والاعتماد

دائرة البرید السریع 

 الدولي

 دائرة الموارد النادرة

 دائرة الموارد البشریة

دائرة المنافسة 

 والسوق

دائرة مشاریع  دائرة التواصل البیني

 الخدمة الشاملة

دائرة مشاریع الخدمة 

 الشاملة

دائرة تخطیط 

 الخدمة الشاملة

جلس الإدارةم  

 خلیة الاتصالات والتشریعات
 المدیر العام

 دائرة الشؤون القانونیة
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الإشارة إلى أنّ سلطة الضبط، ومن خلال مجلسها، هي التّي تتولى إعداد نظامها الذّي یحدّد لها  وتجدر

رة، وكذا المدیر العام بالإضافة إلى بالأساس تنظیمها وقواعد عملها وحقوق وواجبات أعضاء مجلس الإدا

  .القانون الأساسي للمستخدمین

یتولّى تسییر سلطة مدیر العام الذّي یعیّن بدوره من قبل رئیس الجمهوریة، ویتمتّع : المدیر العام - ب

ه بكامل السلطات التّي تخوّل له في ظل التشریعات الساریة المفعول، القیام بمهامه، وتتحدّد حقوقه وواجبات

  .بموجب النظام الداخلي للسلطة

دائرة  16ترتكز على خمسة مدیریات تحت سلطة المدیر العام، تتفرّع عنها : الهیكلة الإداریة -ـج

  .بالإضافة إلى دائرة الشؤون القانونیة التّي تخضع أیضًا إلى إشراف مباشر من المدیر العام

البشریة، مدیریة الاقتصاد والمنافسة، مدیریة التوصیل مدیریة الإدارة والموارد : أما المدیریات الخمسة فهي

  .البیني والتكنولوجیات الحدیثة، مدیریة البرید ومدیریة الشبكات وخدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة

ا عن إنشائها لم تكد تمر فترة وجیزة نسبیً : وسوق الاتصالات الجزائریة) ARPT(سلطة الضبط  - 3.2

نشاطها بفتح المجال أمام  2000 سنةلعدید من الانجازات، مستهلة منذ نشأتها ا السلطةقت ى حقّ حتّ 

الخدمات بشكل تدریجي في الأجزاء السوقیة المبرمجة للانفتاح على المنافسة، مما  المتعاملین ومقدمي

  :)1(سمح بترقیة الاستثمار ونمو القطاع، وقد تمثلّت أبرز نشاطاتها في

مومیة للمواصلات لفائدة متعاملین خواص بالتعاون مع الوزارة المعنیّة، منح الرخص لإقامة شبكات ع - 

وقد نجحت بشهادة المراقبین في تنظیم وتسییر إجراءات منح هذه الرخص، وفي تنوّع مجالاتهم، وذلك 

بثلاثة متعاملین في   GMPCSوكذا شبكة GSMبإیجاد سوق تنافسي لكل من شبكة الهاتف النقال معیار

 .كل منها

منح ترخیصات متعددة وإحلال المنافسة فیما یتعلّق تحدیدًا باستعمال الهاتف عبر الانترنیت ولموردي  - 

  والتجهیزات اللاسلكیة والكهربائیة، والبرید السریع الدولي؛ )*()ISP(خدمات 

تنظیم المجالات الخاضعة لها بتصریح بسیط وإخضاعها للمنافسة، ویتعلّق الأمـر تحدیدًا بالبرید  - 

  الوطني وخدمات الانترنیت؛

التحكیم والنظر في جملة قضایا ونزاعات بین المتعاملین في مجال الهاتف النقال، وتتمحور أغلبها  - 

  حول الإشكالات المتعلّقة بالتوصیل البیني؛

  إنشاء مراصد لتقییم الشبكات باعتماد أحدث التقنیات مع اللجوء للخبراء من خارجها كلّما لزم الأمر؛ - 

  .المساهمة في إعداد دفتر شروط الخدمة الشاملة، وذلك بإشراك كافة المتدخلین - 

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Organigramme de l’ARPT ,op.Cit, P10. 

یت من أي یمكّن المشتركین من الاتصال بواسطة الانترنكما  ،تینظام لإدارة المؤسسات في مجال توزیع الانترن): ISP(خدمات  )*(

  .مكان
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وبالجملة فإنّها بفعل هذه الإسهامات، فضلاً عن تنظیمها للأسواق وخلق المنافسة العادلة والشفافة فیها، 

ل فإنّها أسهمت، وتسهم بشكل كبیر في رفاهیة المواطن وخلق مناصب الشغل وتوفیر الخدمات في مجا

  :)1(تتمثّل فيموارد مالیة لدیها ر ولتعزیز استقلالیتها واستقلالها المالي، فإنّه تتوفّ البرید والمواصلات، 

  نسبة مالیة من ناتج المقابل المالي المستحق عند منح كل رخصة؛ - 

  .مساهمات المتعاملون في تمویل الخدمة الشاملة للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة - 

ممنوح للحكومة من البنك ال )ملیون دولار 120(شارة إلى أنّها قد استفادت بجزء من القرض البالغ تجدر الإ

  .الإفریقي للتنمیة في إطار مصاحبة الإصلاحات المنتهجة في القطاع

  :)2(مرت خدمة الهاتف النقال في الجزائر مرت بثلاث مراحل هي :قطاع الهاتف النقال في الجزائر -3

كان المتعامل البرید والمواصلات یسیطر على خدمات الهاتف  ):2001-1998( حتكار التاممرحلة الا -أ

النقال في الجزائر؛ فالقطاع كان في مرحلة احتكار شبه جامد، حیث كان نشاطه منحصرًا في تغطیة 

في احتیاجات فئة الدخول المرتفعة معتمد على الدّفع المؤجل، والجدول التالي یوضّح عدد المشتركین 

  .الهاتف النقال خلال هذه المرحلة

  )2001- 1998(تطور عدد مشتركي المؤسسات جازي، موبلیس، نجمة   ):02(الجدول رقم 

  عدد المشتركین

  السنوات

مجموع مشتركي 

  "ATM"موبلیس 

  مجموع مشتركي 

  "OTA"جازي

  مجموع مشتركي 

  "WTA"نجمة

مجموع 

  المشتركین

1998  18000  -  -  18000  
1999 72000 - - 72000 
2000 86000 - - 86000 
2001 100.000 - - 100.000 

Source :  Rapport annuel l’ARPT 2004, Pénétration de la téléphoné, op.cit,p90. 

وبدخول مؤسسة جازي وحصولها على رخصة الشبكة انتهى احتكار الدولة لشبكة الهاتف النقال في 

  .الجزائر

تمیّزت بوجود المؤسستین جازي، وموبلیس في سوق هاتف ): 2003-2002( مرحلة الاحتكار الثنائي - ب

من طرف جازي، فهذه الأخیرة  Gsmالنقال الجزائري، حیث تمّ الاستغلال الفعلـي لأول مرة لشبكة 

من الحصة  %70استطاعت أن تفتك منصب الریادة في السوق الجزائریة باستحواذها على أكثر من 

ولى من دخولها، ولمواجهة المنافسة دخلت المؤسسة الوطنیة موبلیس، وبدأ السوقیة خلال السنة الأ

، والجدول التالي یوضّح عدد 11/01/2004التحضیر للوافد الجدید نجمة الذّي منحت له الرخصة في 

  .المشتركین في الهاتف النقال خلال هذه المرحلة

  

  

 

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2004 Tom1, présentation de l’ARPT , op.Cit, P19. 

، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة الملامح التنظیمیة والاستراتجیات التنافسیة لمتعاملي صناعة الهاتف النقال الجزائريسعاد،  قوفي )2( 

  .3-2، ص ص2010نوفمبر  10صناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة حسیبة بوعلي، شلف، الة والاستراتجیات التنافسی
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  )2003-2002(لیس  تطور عدد مشتركي المؤسستین جازي وموب ):03(الجدول رقم 

  عدد المشتركین

  الأشهر

مجموع مشتركي 

  "ATM"موبلیس 

  مجموع مشتركي 

  "OTA"جازي

 مجموع مشتركي 

  "WTA"نجمة 

مجموع 

  المشتركین

2002  135204  315040  -  450244  
2003  167662  1279265  -  1446927  

Source :  Rapport annuel l’ARPT 2004, Pénétration de la téléphoné, Op.cit, P90. 

  :ویعود تباین عدد المشتركین في هذه المرحلة للأسباب التالیة

ملیون دولار أمریكي، بما فیها الدّفعة  550الاستثمارات الضخمة التّي وضعتها جازي، حیث استثمرت - 

  موجّهة للهاتف النقال ، وهو ضعف ما استثمرته مؤسسة موبلیس؛ الأولى للحصول على الرخصة

  متزاید، وعدم قدرة مؤسسة موبلیس على الاستجابة له، بسبب ضیق شبكتها واستثماراتها؛الطلب ال - 

تسهیل الاشتراك لدى جازي بالشراء المباشر، في المقابل صعوبة ذلك لدى موبلیس، لأنّ الاشتراك كان  - 

  منحصرًا في الولایات الكبرى، ویتطلب إجراءات صعبة نوعًا ما؛

من مشتركیها، في حین انحصرت  %89طاقة الدّفع المسبق، إذ تمثل نسبة اعتماد مؤسسة جازي على ب - 

  .2004خدمات موبلیس على الدّفع المؤجل حتّى سنة 

تمّ في هذه المرحلة منح رخصة ثالثة للمؤسسة  ):إلى غایة یومنا هذا - 2004(رحلة المنافسة م -ج

ن تمّ منح الرخص لكّل من جازي، تحت اسم تجاري نجمة، بعد أ" WTA" الكویتیة الوطنیة للاتصالات

، وبالتالي 25/08/2004وموبلیس على سبیل التسویة، ولقد قامت مؤسسة نجمة  باستغلال شبكتها في 

أصبح التنافس قائمًا على تحسین جودة التغطیة، وخدمات الشبكة من ناحیة، وإیجاد مختلف الطرق لتمیز 

إلى حد الآن یبقى التنافس السعري بعیدًا عن العروض خاصة بعد دخول نجمة بأسعار جد مدروسة، و 

  .مجال المنافسة، حیث انصب على العروض الترویجیة

  تقدیم مؤسسات الاتصال في الجزائر : المبحث الثاني

الذّي نجم عنه فتح  2000/03انطلاقًا من التحوّل الذّي عرفه قطاع الاتصال بالجزائر بصدور القانون 

سة، بدخول ثلاثة مؤسسات في مجال خدمة الهاتف النقال، وفیما یلي تقدیم السوق الجزائریة أمام المناف

  .للمؤسسات

لتكریس مبدأ ": Mobilis -موبلیس "تحت الاسم التجاري )ATM(اتصالات الجزائر للهاتف النقال  -1

المنافسة التّي تسعى الجزائر إلى تطبیقه فقد تطور سوق اتصالات الهاتف النقال باستغلال مؤسسة 

  .صالات الجزائر لخدماتها في هذا المجال، وذلك بفتح فرع لهاات

المتعامل التاریخي  )*( "ATM" اتصالات الجزائر للهاتف النقال«  :المؤسسة لمحة تاریخیة عن - 1.1

الأول في خدمة الهاتف النقال في الجزائر عبارة عن مؤسسة عمومیة ذات رأسمال الاجتماعي 

دج تنشط في مجال الهاتف الثابت  100.000سهم قیمة كل سهم  100دج مقسم إلى  100.000.000

                                                 
  ATM :(Algérie télécom Mobil(اتصالات الجزائر للهاتف النقال   *
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یتم بموجبها تنظیم نشاطاتها المتعلّقة  2002والنقال وخدمات الانترنیت تحصلت على رخصة في سنة 

، وسطرت أهدافـًـا 2003جانفي 01دخلت رسمیًا في سوق الاتصالات في " GSM"بالهاتف الثابت والنقال 

  .)1(»الجودة في الخدمات ودیة، الفعالیة،المرد: متمثـــلّة فـي

 2003في أوت  وكان المیلاد الرسمي لها، تعتبر موبلیس الفرع المشهور لشركة الاتصالات الجزائر« 

وتعتبر أول مشغل للهاتف النقال بالجزائر باستعمالها لشبكة الموروثة عن وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام 

في سوق یسوده مبدأ المنافسة طبقًا لما نص علیه قانون  »ل یتكلمالك«والاتصال تعمل تحت شعار 

في تكرسیه لهذا المبدأ، والقیام بتكییف وتهیئة الظروف المناسبة، وإصلاح المحیط العام  03/2000

   .)2(»للاستثمارات

تعتبر موبلیس أول مؤسسة ظهرت كمنافس لمؤسسة لجازي، حیث كانت تسعى إلى الظفر بحصة سوقیة 

  : )3(م من خلالها منافسیها، وتخدم من خلالها مشتركیها ، وذلك بـتزاح

  تركیب واستغلال وتطویر شبكة الهاتف النقال؛ - 

  استراد وتوزیع التجهیزات الخاصة بالهاتف النقال؛ - 

القیام بمختلف التعاملات المالیة والصناعیة والتجاریة والعقاریة التّي من شأنها أن توسّع وتنمي   - 

من المشتركین،  %95بالإضافة إلى سعیها إلى تحقیق تغطیة شاملة لشبكتها أي ما یقارب . ةالمؤسس

 .والتحسین المستمر في جودة الخدمات المقدّمة من طرفها

لقد مرت المؤسسة منذ نشأتها بعدة مراحل ومحطات  :في السوق الجزائریةتطور المؤسسة  – 2.1

حتّى وصلت إلى ما هي علیه الیوم، حیث تتمثل الحیثیات تاریخیة جعلتها تتطور سنة تلوَ الأخرى، 

  : الرئیسیة لتلك التطورات في

  :تضمنت الأحداث التالیة :)2004 - 2003(الفترة  -أ

ببطاقة  GSMعقب مناقصة دولیة لإقامة شبكة الهاتف النقال بنظام " إركسن"إمضاء عقود مع شركة «

المؤسسة صیـغة  عرضت  2004أوت  عامل،  في 5000خط هاتفي، توظیف أكثر من  500.000: تقدر بـ

دشنت  2004، وفي ماي )دج 500دج، وحتى  1000دج،  2000(خدمـة الدّفع المسبق ببطاقات تعبئة 

، واتفقت مع %75المؤسسة أول مركز لخدمة المشتركین، كما وصلت التخفیضات للمكالمات الدولیة إلى 

  .)4(»المكاتب البریدیة مؤسسة برید الجزائر بتوزیع منتَجاتها في

 2003دیسمبر  31، وفي 2003أوت  31مشترك في  134000وصل عدد مشتركي الدفع المسبق إلى «

أول شبكة تجریبیة للجیل الثالث  مشترك، كما دشنت 158000وصل عدد مشتركي الدفع المؤجل إلى

                                                 
(1) Mobilis, Mobilis présentation et Objectifs, http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php, page consultée 
le 30/11/2012. 

، جامعة أحمد م.، غ، مذكرة ماجستیردراسة حالة مؤسسة موبلیس :فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلكبوهدة محمد،  )2(

  .60، ص2009-2008بومرداس، بوقرة، 
  .104، صبقمرجع ساحكیم بن جروة،  )3(

  ).2012مارس  17(قسنطینة في قسم التجاري  في مدینة موبلیسفي مدیریة مؤسسة مكلف بالتسویق المنتَجات مقابلة مع  )4( 
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)UMTS()*(  24: بـ حققت حصة سوقیة تقدر 2004دیسمبر  31، وفي  2004دیسمبر  15في% ،

 .)1(»مشترك  1176485ووصل عدد المشتركین  

 

  :بـزت تمیّ ): 2007-2005 (الفترة - ب

، )2(»رـــأعلنت موبلیس عن خدماتها الموّجهة للمؤسسات، وفتحت أول وكالة تجاریة لها في ولایة الجزائ «

النقال لیة لسوق الهاتف من الحصة الإجما 2005في جوان  %26 :حصة سوقیة قدرت بـوحققت «

 2006، ووصل في سبتمبر 2005مشترك في دیسمبر  3733571بالجزائر، ووصل عدد مشتركیها إلى 

  .)3(»مشترك 6880171إلى 

  :تمیّزت بـ ):2008 -2007(الفترة  -جـ

 9692762، وبلغ عدد المشتركین %35.2: حصة سوقیة قدرت بـ 2007تحقیق موبلیس في دیسمبر«

  . )5(»%96.70: أكبر حصة سوقیة قدرت بـ 2008یة كما حققت في نها«، )4(»مشترك

كما أعلنت المؤسسة بدایة حیّز التنفیذ ما جاءت به اتفاقیة الشراكة مع برید الجزائر، وأطلقت المنتَج «

  .)Black Berry"«)6"الجدید 

  : تضمّنت كثیر من الأحداث أهمها : إلى یومنا هذا 2008من سنة  -د

 7177602، وبلغ عدد مشتركي موبلیس %29: حصة سوقیة قدر بـ 2008تحقیق موبلیس في نوفمبر «

  .)7(»%71.16 :قدرت بـ التّيحسن معدل تغطیة الشبكة على المستوى الوطني و مشترك، حققت أ

  :)8(و الحصة التسویقیة لمؤسسة موبلیس یعود إلى إن تزاید عدد مشتركي

  ؛)*("BTS" 4200الزیادة في عدد المحطات القاعدیة التّي تجاوزت * 

  . الزیادة في تكثیف النشاطات الترویجیة بما فیها الإعلان، والتّي تخص الإعلان عن العروض الجدیدة* 

                                                 
)*( )UMTS (:  )Universel mobile télécommunication system( :  یعتبر نظام لشبكة متطورة مقارنة بنظام  الذّيو)GSM(  حیث

وإرسال واستقبال الصور  الانترنیتوله قدرة عالیة تسمح باستعمال خدمة ، )GSM(مرة بسرعة الإرسال خلال  الشبكة  200تبلغ سرعة الإرسال به 

 وذلك باشتراكه مع مؤسسة هواوي الصینیة للتكنولوجیا ،والأفلام وتحمیلها
(1  ) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2003 , les parts des marché Opérateurs mobiles , 
publication l’ARPT ,décembre 2002,P45. 

  .)2012مارس  17(قسنطینة في قسم التجاري  في مدینة موبلیسفي مدیریة مؤسسة مكلف بتسویق المنتَجات مقابلة مع  )2( 
(3) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2005, les parts des marché Opérateurs mobiles , publication 
l’ARPT ,décembre 2004,P19.  
(4  ) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2007, les parts des marché Opérateurs mobiles , publication 
l’ARPT ,décembre 2006,P30. 
(5  )  Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2008, les parts des marché Opérateurs mobiles, 
publication l’ARPT, décembre 2007, P29. 

  ).2012مارس  17(قسنطینة في قسم التجاري  في مدینة موبلیسفي مدیریة مؤسسة مكلف بالتسویق المنتَجات مقابلة مع )6(  
(7) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2008, les parts des marché Opérateurs mobiles ,Op.Cit, P34. 

  .61ص، مرجع سابق، بوهدة محمد )8(
)*(  )BTS)(base tranceiver station:(  تضمن التغطیة اللاسلكیة الكهربائیة لخلیة واحدة من شبكة  التّيالمحطة القاعدیة وهي"GSM" 

 100استطاعت تحمل أكثر من  التّيحیث تعتبر هذه المحطة نقطة نفاذ إلى المشتركین الحاضرین في خلیتها قصد إرسال، واستقبال المعلومات 

  .في آن واحداتصال 
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  رجل و امرأة بما فیهم نقاط البیع التابعة للمؤسسة؛ 2000تطور عدد رجال البیع إلى  *

 SMS لمات ورسائلأسعار المكا ، خفضتموبیلات :سماالمسبق تحت  الدّفعشریحة بصیغة كما أنتجت «

خدمات ز التطبیق حیّ ، كما أدخلت  )**( GPRSخدمة نظام ، وأدخلت 061البعدي  الدّفعوأسعار عروض 

  .)Mobil carte« )1 :ج الجدید المسمى بـمنتَ ال ، وأطلقتMobiposte المنتَج

 الدّفعي شریحة جدیدة لمستهلكدج ، وطرحت  100، دج 200 :بـجدیدة التعبئة ال اتبطاقوأعلنت عن « 

، وأعلنت عن 061البعدي الدّفعالخدمات المقدمة لمشتركي ، كما حسّنت من GOSTO :أسمتهاالمسبق 

  . )2(»المسبق الدّفعلأصحاب  )*()Raoming(و خدمة خدمة سلكني إطلاق 

  .وتستمر المؤسسة في الازدهار بتطویر منتَجاتها ، وتوسیع شبكة التغطیة لتعم كامل التراب الوطني

رغبة من الجزائر في  ":Djezzy - جازي"تحت الاسم التجاري "OTA"راسكوم تیلیكوم الجزائرأو  -2

تطویر قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة والالتحاق بركب الاقتصاد العالمي، عمدت إلى تبني سیاسة 

ق الجزائر لسو " OTA"الاستثمارات الأجنبیة، والذّي تمخّض عنه دخول مؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر

  .واستغلالها لخدمات الاتصال

شركة قابضة مقرها الاجتماعي ) **(مجمع أوراسكوم للاتصالات« : لمحة تاریخیة على الشركة الأم - 1.2

من  %56.9: المصریة بـ )***(«Sawiris»ترجع ملكیتها إلى عائلة سویریس  1998بمصر، أنشئت سنة 

اهرة، الإسكندریة، لندن، وتنشط في عـــدة مجالات كالبناء الأسهم، تتواجد الشركة بقوة في بورصات الق

  .)3(»والأشغال العمومیة، الفندقة، دراسات الجدوى الاقتصادیة للمشاریع، الإذاعة والتلفزیون، الاتصالات

تطورت الشركة واحتلت مكانة هامة في فترة قصیرة، ودخلت من الباب الواسع في مجالات اللاسلكیة « 

بمصر، ثم تابعت توسیع شبكتها في  1998ماي  23في  "Mobinil - بموبنیل"ءًا بد GSMمن نوع 

رخصة أو فرعًا لتغطیة هذه  20بلدان الشرق الأوسط ثم إفریقیا وباكستان ، وهكذا فازت بأكثر من 

المناطق، بالإضافة إلى خدماتها في الانترنیت، الفضائیات، الصیانة، لتشكل بذلك كتلة متكاملة في مجال 

عاملاً في هذه المناطق، كما  10.000وصل عدد عمالها إلى ما یقارب  2001تصالات، ففي سبتمبرالا

ارتفــع عدد  2002بلدًا، وفي نهایة سنة  20ملیون مشترك في  3.5وصل عدد المشتركین إلى أكثر من 

                                                 
)**( )GPRS( )Global packet radio service:(  یعتمد نظام"GPRS"  ،على تحویلات المعطیات على شكل حزم بین جهاز الهاتف

، إرسال الانترنیتاستعمالات جدیدة مثل الدخول إلى ب، وهو ما یسمح "GSM"ومحطة الرادیو وتصل قوة بثه إلى أكثر من عشر مرات من قوة بث 

)MMS( أي خدمة الرسائل المصورة بما فیها إرسال واستقبال الصور عن طریق الهاتف النقال، أفلام، فیدیو، مقاطع موسیقیة؛.  
(1) Mobilis, le revue N03, Mobilis élargit la gamme forfait sur offres post payées, Publication 
D’ATM ,2008, P10.  

)*( )Roaming :(ودین بالخارج بإرسال واستقبال مكالمات بنفس الرقم المستعمل داخل المؤسسةتسمح للمشتركین الموج.  
  ).2012مارس  18( وكالة تجاریة  لمؤسسة جازي في مدینة قسنطینةفي  مكلف بخدمات الزبائنمقابلة مع  )2( 
  )Orascom Télécom Holding :(مجمع  أوراسكوم للاتصالات )**(
  .لمجمع أوراسكوم) PDG(ر العام نجیب أنسي سویریس رئیس مدی )***(

(3) A-propos de Djezzy, http://www.orascomtelecom/subsidaires/details.Aspx?Id=101 , page consultée le 
30/08/2012 
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رائد في ملایین مشترك، وهذا بفضل الإستراتجیة المتبّعة لتصبح أول مستعمل، و  5المشتركین إلى 

  .)1(»استخدام شبكة الهواتف النقالة

وفرضت الشركة وجودها بقوة بعد خمس سنوات من نشأتها في جمعیة النظام العالمي للهواتف النقالة « 

الذّي اختیر لیكون المسؤول المنفِذ ) رئیس مدیر عام للمجمع(نجیب سویریس / ممثلة من طرف السید

  .)2(»مي للهواتف النقالةالمعتمد في مجلس جمعیة النظام العال

وتعمل الشركة في الآونة الأخیرة لتصبح أول شركة مهیمنة على شبكة الاتصالات، من خلال تقدیم 

  . خدمات عالیة الجودة لزبائنها، وتوفیر محیط عملي فعّال لشركائها وعمالها

في الجزائر  ، منحت وزارة الاتصال ثاني رخصة للهاتف النقال2001في صیف: تقدیم المؤسسة - 2.2

  .بعد الرخصة الأولى التّي منحت للبرید والمواصلات )*( "OTA" لأراسكوم تیلیكوم الجزائر

ثاني متعامل في مجال الاتصالات اللاسلكیة من نوع  "OTA"تعتبر مؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر«

"GSM " رخصة الاستغلال وهو تاریخ حصولها على  2001جویلیة  11دخل السوق الجزائریة بدایة من

من الأسهم، في  %53 :السوق الجزائریة بـمؤسسة ملیون دولار، وقد دخلت ال 737:بقیمة مالیة قدرت بـ

، "Cevital"حین تم توزیع النسبة المتبقیّة على مجموعة من المساهمین من بینهم نجد مؤسسة سیفیتال

دج مقرها الرئیسي بالدار البیضاء  29.558.75.00.00وتعدّ هذه الأخیرة مؤسسة ذات أسهم یبلغ رأس مالها 

بالجزائر العاصمة، ولها مدیریتین فرعیتین في بئر مراد رایس وحیدرة، وكذا مدیریتین فرعیتین في كل من 

  .)3(»ولایتي وهران وقسنطینة

وهي الآن تحوز على حصة الأسد في السوق الجزائریة حیث قدر عدد مشتركیها حسب إحصائیات « 

  .)4(»ملیون مشترك 14: بـ 2010نوفمبر 05في " ARPT"سلطة الضبط 

داخل التراب " GSM"التسمیة التجاریة التّي تستخدمها للاتصالات في شبكة " Djezzy -جازي"وتعتبر« 

، 2001نوفمبر 07، وقد تمّ الإعـلان عنها في»الجزاء والجزائر«الجزائري، وهي تسمیـة مشتقة من كلمـتین 

یة في خدمة الهاتف النقال في الجزائر رسمت جازي أولیتها الإستراتجیة، بتطویر فبمجرد انطلاقتها الفعل

  .)5(»2003ولایة قبل نهایة  48، وتغطیة ثماني وأربعین »la vieعیش«شبكتها بتكنولوجیا عالیة بشعار

كان الهدف الأساسي للمؤسسة توفیر أرقى وأجود الخدمات  :في السوق الجزائریةتطور مؤسسة  - 3.2

تركیها، فقامت برسم إستراتجیة هدفها تحقیق الإشباع والرضا لزبائنها برسم صورة حسنة في ذهن لمش

                                                 
(1) Orascom Algérie, http://www. http://ar.wikipedia.org/wiki/orascomtelecom.htm , page consultée 
le30/08/2012. 
 (2) http://www.my.mec.biz/t59364.html#.U07pDaLD3SC, page consultée le 30/08/2012. 

)*( )OTA : (Orascom Télécom Algéri )أوراسكوم تیلیكوم الجزائر(  
(3) Djezzy, Historique, http://www.otalgerie.com/propos/historique.asp, page consultée le 30/08/2012. 
(4) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2010, les parts des marché Opérateurs mobiles , publication 
l’ARPT ,décembre 2009,P36. 

، 2006، جامعة قصدي مرباح، ورقلة م.،غ، مذكرة ماجستیر)2005-2000(الفترة :دراسة سوق الهاتف النقال في الجزائرتواتي عبد العلیم،  )5(

  .91ص
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الزبائن عن الخدمات التّي تعرضها، ومن ثم مواجهة منافسیها، وفیما یلي أهم المحطات الجوهریة التّي 

  :مرت بها المؤسسة في خدمة مشتركیها إلى یومنا هذا

  :عرفت هذه الفترة الأحداث التالیة  ):2003بتمبر س -2001دیسمبر 28(الفترة  -أ

فتح أول نقطة بیع بقصر المعارض بالصنوبر البحري، وبدایة الاستغلال التجاري للشبكة بفتح أول « 

، كما طرحت شرائح مسبقة الدّفع تحت 2002فیفري  25بالجزائر في" Centre d’appel"مركز للنداءات 

(»2003ولایة في أوت  48وغطت المقرات في  "Djezzy Classic"، والمنتَج "Djezzy carte"إسم 
1( .  

  

، كما أكملت ثمن الحصة الثانیة من الرخصة 2003بلغ عدد المشتركین ملیون مشترك في سبتمبرو « 

  .)2(»2003دسمبر  29ملیون دولار عملاً بشروط منح الرخصة في 368.5: والمقدرة بـ

  :عرفت الأحداث التالیة): 2007دیسمبر  -2004فیفري  15(الفترة  - ب

احتفلت المؤسسة بعید میلادها الثاني؛ أي بمرور عامین على تواجدها في السوق  2004فیفري  15 في« 

نقطة بیع  3000مركز خدمات، و 26ملیون مشترك، و 1.5ولایة مغطاة، و 48الجزائریة، وبحصیلة مرضیة 

  .)3(»عامل 1500موزعین، و 09و

 2006مشترك فـي أفریل  8613737، 2004جویلیة  07 إلى ملیوني مشترك في هاصل عدد مشتركیو و  «

  .)4( »من أرباح الشركة الأم %62.3 وحققت أرباحًا بنسبة، 2007ملیون مشترك في دیسمبر 13

نشبت بین  التّيإثر الأزمة عنیفة تعرّضت المؤسسة لهزة « ): 2009نوفمبر -2008بدایة (الفترة  -جـ

وبالتالي انخفاض عدد ، 2009نوفمبر 14مباراة كرویة جرت بین فریقي البلدین في الجزائر ومصر بعد 

كما عانت « ، )5(»في بورصة القاهرةالشركة الأم  هبوط قیمة سهم  المشتركین في شبكتها أدى إلى

ملیون دولار على تحویلات مالیة  600متاعب مالیة بسبب مطالبة السلطات الجزائریة بدفع ضرائب بقیمة 

ملیون دولار، ووصل عدد  514حـوالي  2008مت بها الشركة الأم في الخارج، حیث بلغت أرباحها سنة قا

  .)6(»ملیون مشترك 12إلى  2009مشتركیها في نهایة سنة 

 المشتركین، وبلغ عدد %46.03تحقیق حصة سوقیة بنسبة «  :إلى یومنا هذا 2010من سنة  -جـ

  . )7(»%93 تغطیة، وبلغت نسبة المشترك 15087393

                                                 
  ).13/03/2012(مقابلة مع مكلف بتسویق المنتَجات في مدیریة مؤسسة جازي في قسم التجاري في مدینة قسنطینة )1(

(2) Communique-Statistique sur le Marché de la téléphonie mobil, http://www.arpt.dz/ar/, page 
consultée le 30/09/2012. 

حالة مؤسسات قطاع الهاتفیة النقالة بالجزائر، : المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة بین مواردها الخاصة، وبیئتها الخارجیةأحمد بلالي،  )3(

  .222، ص  2008- 2007أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، ، 2000-2006
(4)Communique-Statistique sur le Marché de la téléphonie mobil, op.Cit. 

  .30/09/2012: تاریخ الزیارة ،/ihttp://ar.wikipedia.org/wik،جازي )5(
 ،تقدم طعنا لإعادة تقدیر الضرائب الجزائریة »اوراسكوم تیلیكوم «علاء بدوي،  )6(

http://www.alraimedia.com/Articles.aspx?id=16545630/09/2012: ، تاریخ الزیارة.  
(7) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Les parts de marché des opérateurs 

mobiles op.cit, P36.   
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مؤسسة جازي في الجزائر، وحقّقت ربحًا ملحوظًا نظرًا للظروف التّي كانت تعاني منها لقد تطورت 

موبلیس، باستغلالها الحسن لها والانفتاح على السوق الجزائري، والإقبال الكبیر للمستهلكین نحو هذه 

قیت مقتحمة السوق، وحافظت الخدمة الجدیدة من طرف مؤسسة أجنبیة، ورغم  تعرّضها لعدة عقبات ب

على تغطیتها للشبكة بنسبة كبیرة، وهذا ما أثبته التزاید المستمر للمشتركین كل سنة، فمنذ حصولها على 

  :)1(الرخصة للدخول إلى السوق الجزائري كانت تطمح إلى تحقیق الأهداف التالیة

  لات؛تلبیة حاجیات مختلف القطاعات السوقیة لسد العجز في مجال الاتصا - 

تطویر الاتصال بالهاتف النقال، وكذا تنویع الخدمات الملحقة به، واستخدام أحدث التقنیات في هذا  - 

  المجال؛

  طرح خدمات الاتصال بأسعار مقبولة لتوسیع مجال الاستفادة منها؛ - 

ث خلق تواصل قوي بین المؤسسة والعمیل، باعتباره أصلاً ثمینًا من أصولها، وفق المفـهوم الحدی - 

  للتسویق، والعمل على كسب ولائه حاضرًا ومستقبلا؛

  .ذات جودة ترتكز على بنیة تحتیة معلوماتیة متطوّرة تكنولوجیًا" GSM"العمل على إنشاء شبكة  - 

إلى أن تكون رائدة الاتصالات في السوق المؤسسة خلال تحقیقها لهذه الأهداف، كانت تطمح فمن 

 .الجزائریة

لجزائر لسوق أمام فتح ا ):Nedjma -نجمة(تحت الاسم التجاري " WTA"جزائر الوطنیة تیلیكوم ال -3

عمدت  رات في مجال الاتصالات السلكیة واللاسلكیةوسعیًا منها لمواكبة كل التطوّ الاتصالات للاستثمار، 

اهتمام بتنمیة وتطویر هذا السوق، وكان دخول ثالث متعامل في خدمة الهاتف إلى جلب كل من لدیه 

  ."WTA"الوطنیة تیلیكوم الجزائر ال للاستثمار في الجزائر، المتمثل في النق

یرجع الموطن الأصلي لمؤسسة الوطنیة للاتصالات إلى دولة « : لمحة تاریخیة عن المؤسسة - 1.3

ر بأكثر وتعتبر من أكبر المؤسسات الخاصة في الكویت برأسمال یقدّ ، 1999الكویت أین تم تأسیسها سنة 

ریقیا إضافة إلى شغلها الشرق الأوسط، وكذا دول شمال إف نموًا كبیرًا في ، وتعرفر دولارملایی 10من 

من سكان  %78 نسبةما یفوق أنّ من نصف سوق اتصالات الهاتف النقال بالكویت، وذلك كون أكثر 

  .)2(»الكویت مشتركون في خدمة الهاتف النقال

تعتبر ت ومشاریع كویتیة، و هي مجموعة شركا، و "Kipco"كي بكو شركة كجزء من شركة النشأت أُ « 

بطریقة  وتتوسّع، دینار كویتيملیار  10: بـ رمن أهم الشركات الخاصة في الكویت برأس مال قدّ  الآن

تعتبره  الذّي ،)*(، وذلك بتدعیم من بنك الخلیجملیار دینار كویتي 1قیمة الاستثمار تسریعة حیث بلغ

من سوق الهاتف  %50من الاستحواذ على أكثر مننت سنوات، تمكّ  05 خلال، فمشاریعهال الأول لالمموّ 

تونیزیانا  لت على نصف أسهم شركةتحصّ و ، الكویتیة للاتصال "MTC"النقال في الكویت منافسة بذلك 

                                                 
  ).13/03/2012(قسنطینة في قسم التجاري  لمدینةفي المدیریة الجهویة لمؤسسة جازي  لتسویقمكلّف بامقابلة مع  )1(

(2) Nedjma, Historique, http://www.nedjma.dz/watweb/history.do, page consultée le 30/09/2012. 
استثماریة في العدید  أموالاً  یدیر الذّيإحدى الشركات البنكیة في مجال الاستثمار و تسییر المالي في عدید من البلدان، و  هو: بنك اتحاد الخلیج )*(

  .من القطاعات مثل البنوك التجاریة، تسییر الموارد، الاستثمارات المالیة، الأعمار، و كذا مجال الاتصالات
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مع مشتركین  )***(آسیا سال أَنشأتل الأحدث للهاتف النقال في دولة تونس، كما المحوّ  )**(للاتصال

  .)1(»اقآخرین في دولة العر 

فرع من شركة الوطنیة  "WTA"نجمة  الوطنیة للاتصالات الجزائر المؤسسة «:تقدیم المؤسسة - 2.3

ر ملیون دولا 421ة ـقیمبرخصة الثالثة لاستغلال الهاتف النقال الحصلت على لاتصالات الكویتیة، 

، استعمال تقنیات حدیثةب سنوات 03 دام ملیار دولار 1 :بـ راعتمدت في بدایة انطلاقها على استثمار قدّ و 

مؤخرًا وغیّرت علامتها التجاریة ،  2004أوت  25 في "Nedjma – نجمة"بدأت بتسویق منتَجاتها باسم و 

   )2(»2013دیسمبر  31 تداء منابـ" ooredoo - أرید"لتصبح 

حوالي ب ، وبدأت استثمارهاالجزائر العاصمة فيفي دائرة باب الزوار یتواجد المقر الرئیسي للمؤسسة « 

على  هاخدمات ، وتعتمدقسنطینةتجاریة في الجزائر العاصمة، وهران، وكالات في عدة  عامل نشط 700

  .)3(»رةالرسائل المصوّ ولوجیات الحدیثة كالانترنیت و تكنال

على  ساعدها، مما "GPRS"على تقدیم الأفضل لزبائنها منذ البدایة، فأدخلت نظام  المؤسسةحرصت « 

كل ولایات الشرق، الشمال، الغرب،  حیث شملت التغطیةعن باقي المنافسین،  یةنظام التغط توسیع

وصلت تغطیة الشبكة إلى  2005مارس  15في ، فبالمدن الأكثر كثافة ءًاا إلى الجنوب بدتدریجیً  وانتقلت

، 2004سنة ولایة أخرى قبل نهایة  13و 2004 شهر جوان ولایات أخرى قبل 09 ولایة مع خطة لتغطیة 14

  .)4(»سنوات 04وضعت إستراتجیة لتغطیة كامل التراب الوطني خلال كما 

ین بغض كبر قدر من المشتركأعلى جمع  ، بتركیزها ولایة 48 المؤسسةغطت  2005قبل نهایة سنة ف «

متها الدولة قدّ  التّيإلى استحواذ میدالیة فن الاتصال المؤسسة هذا ما دعا النظر عن مكان تواجدهم، و 

إلى مدیر الذّي قدّمها  عبد العزیز بلخادم/ة السیدالدولة ممثل رئیس الجمهوری عن طریق وزیر الجزائریة

 ارعلى المجهود الجبّ " ARPT"سلطة الضبط ، كما كرّمت من طرف أندري هالي/السید للمؤسسةالعام 

 . )5(»ةوقت قصیر مع مراعاة النوعیّ في  قامت به الذّي

لوفائها م من طرف السلطات العلیا، وهذا كرّ ت الجزائریةفي دولة رة مستثمِ  مؤسسة أولنجمة مؤسسة  إذن

  .للمستهلك الجزائري و تقدیم الأفضل، بالوعود

جه كان التوّ إلى السوق الجزائري  نجمةمؤسسة قبل دخول  :في السوق الجزائریةالمؤسسة ر تطوّ  – 3.3

 انظرً  تغیّرت وجهته إلیها هاعد دخولا لاتساع مجال التغطیة، ولكن بنظرً  جازيمؤسسة المستهلكین إلى 

، ته مع التغطیة المثالیة وجودة الخدماتتوفیر كامل احتیاجا، و دخلت بها إلى التكنولوجیات العالیة التّي

                                                 
  Tunisiana télécom :تونیزیانا للاتصال )**(
  Asia Cell: سیا سالآ )***(
 ،13600، جریدة الأنباء الكویتیة، العدد بین الأفضل بالمنطقة: الشبكة الوطنیة للاتصالاتخالد یوسف المرزوق،  )1(

,news/441853-http://www.alanba.com.kw/ar/economy  20/07/2012: زیارةتاریخ ال.  
(2) Nedjma, Historique, op.cit. 

  ).03/03/2013( مقابلة مع مكلف بخدمة الزبائن في الوكالة التجاریة لمؤسسة نجمة في مدینة بسكرة )3(
  .223، ص مرجع سابقأحمد بلالي،   )4(

 (5) Notice de publicité de tarifs wataniya télécom, Algérie, http://www.nedjma.dz,  
page consultée le 30/09/2012. 
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لجازي وموبلیس، وفیما یلي أهم على الحصة السوقیة أثّر  ا للسوقا جدیدً أعطى إلى المنافسة دفعً  هادخولف

   :جمةالمحاطات الجوهریة لمؤسسة ن

  :من أبرز أحداثها نذكر): 2004دیسمبر  30إلى  أوت 2(الفترة  -أ

من السوق الجزائریة، حیث بلغ عدد المشتركین  %5.59علىالمؤسسة استحوذت  2004أوت  30في«  

مشترك في  287000ولایات، وحققت  7غطت المؤسسة  2004دیسمبر  30مشترك، وفي  5319

  .)1(»الشبكة

  :من أبرز أحداثها نذكر ):2006 ماي 31إلى  2005جانفي  3(الفترة  - ب

ولایة، كما طرحت منتَج جدید یعدّ الأول من نوعه في  14اتسعت الشبكة لتغطي  2005جانفي  3في« 

لرصید " la validité illimitée"سوق الهاتف النقال بالجزائر من خلال منح مدة صلاحیة لا محدودة 

 200، مع طرح بطاقات التعبئة ذات التسعیـرة "+Nedjma star"مشتركي الدّفع المسبق والخاص بعرض 

، كما أنشأت مركز لتطویر وتعلیم إطاراتها بالجزائر، وبلغ عدد 2005جانفي  5دج فـي 

 13، وفي %6.25بلغت الحصة السوقیة نسبة  2005فیفري  05، وفي )مشترك 350.000(المشتركین

  .)2(»دج  2000دج إلى  1500من " +Nedjma star"وسّعت بطاقات التعبئة لشریحة  2006مارس 

مشترك في  1170000أكثر من ملیون مشترك، حیث بلغ عددهم مؤسسة نجمة  كما بلغ عدد مشتركي « 

  .)3(»2005سبتمبر

آخر "برنامج المسابقات  قدّمت خدمة الانترنیت مع القیام بالمشاركة في تمویل وإعداد 2006ماي  5وفي «

 Nedjma"تلفزیون الجزائري، كما أطلقت عرض جدید لمشتركي الدّفــع المسبق أسمته مناصفة مع ال" كلمة

la 55 " اتفاقیة  نجمةأبرمت  2006ماي  31یستخدم نظام التسعیرة بالثانیة ابتداءً من الثانیة الأولى، وفي

  . )4(»شراكة بینها وبین مؤسسة سوني إریكسون لتسویق منتجَاتها 

  : نذكر منهاتمیّزت بكثیر من الأحداث  ):یومنا هذاإلى  2007جانفي  3(الفترة  -جـ

أطلقتها نجمة  التّيهو شعار الحملة الاتصالیة الجدیدة و  " جیل انترنت دیما كونكتي" إطلاق عرض «

دج فقط  1000: ـوالهواتف الذكیة ب +3Gولوحة  الانترنیتالمتنقلة مع مفتاح  الانترنیتلترقیة استعمال 

ولأول مرة في   Samsung Galaxxyمن نوع  كیةالهواتف الذّ ، كما وفّرت تیربط بالانترنلیوم واحد من ال

   5»دج 72900المتواجدة عبر التراب الوطني، للبیع على شبكتها بسعر نجمةفضاءات  الجزائر في كلّ 

  .ريتعتمد على التكنولوجیات الحدیثة لتطویـر منتَجاتها لكسب رضا المستهلك الجزائ نجمةإذن مؤسسة 

  

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2006, les parts des marché Opérateurs mobiles, publication 
l’ARPT, décembre 2005, P30.  

  .)20/03/2012(التجاریة لنجمة في مدینة قسنطینةمقابلة مع مكلف بالتسویق في وكالة  )2(
(3) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2005, les parts des marché Opérateurs mobiles, op.cit, P19. 
(4) Nedjma, services, http://www.nedjma.dz/wateb, page consultée le  20/05/2012. 
(5) Ibid. 
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   الاتصال في الجزائر ظیمیة لمؤسساتنالبنیة الت: المبحث الثالث

یعتبر الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة، البناء الذّي یصوّر الوحدات، المصالح، الأقسام أو الفروع المكوّنة 

في مدى توفیقها في اختیاره متناسبًا مع نشاطاتها  ظهر )موبلیس، جازي، نجمة (لها فنجاح المؤسسات 

حقیقها للأهداف المسطّرة، وملاءمتها للتغیّرات البیئیة المحیطة مفسّرة التّوجه الإستراتیجي المتمثّل أساسًا وت

  .في مجموع المقوّمات التنظیمیة التّي ترتكز علیها كأساس لإرساء سیاستها التنافسیة

ا وجود هیكل تحتّم علیه المؤسسةإن المسؤولیات القائمة على ": ATM"مؤسسة موبلیس تنظیم  -1

تنظیمي یقوده الرئیس المدیر العام الذّي یقوم بتحضیر الأوامر الیومیة، ویضمن إنتاج كلّ الوثائق 

  .التحضیریة المتابعة من طرفه

یعمل الرئیس المدیر العام على ترأس المجلس  «: "ATM"مؤسسة موبلیس الهیكل التنظیمي ل - 1.1

مركزي، حیث یقوم بجمعهم لمساعدته، ویحرص على أعمال التنفیذي الذّي یضّم أهم مدراء الهیكل ال

  .)1(»المجلس، وتطبیق قراراته، وتقدیم البرامج الموكّلة لخلیة التنسیق

  :والشكل التالي یبین الهیكل التنظیمي للمؤسسة

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

                                                 
  .157، صمرجع سابقطالب مریم،  )1(

 مدیریة الموارد البشریة

 موبلیس)  ATM(الرئیس المدیر العام لـ 

 مدیریة المالیة

 مدیریة الاتصال

 مدیریة الإستراتجیة

 موبلیس  الهیكل التنظیمي لمؤسسة ):26(الشكل رقم 

Source : Mobilis, Mobilis le journal N0:01, Organigramme, janvier 2006  
Publication d’ATM, P7.  
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نیفها حسب الهیكل سیتم بشرح مهام أبرز المدیریات والأقسام وتص من خلال الهیكل التنظیمي للمؤسسة

  :)1(التنظیمي الذّي تنتمي إلیه كما یلي

تصال مباشر بالرئیس على اِ ون یك الذّيف به، و یعمل تحت سلطة المكلّ  :القسم التجاري والتسویقي -أ

  :نذكر لهلة مي الإداري، ومن أهم المهام الموكّ المدیر العام بواسطة التسلسل السلّ 

  المشتركین سواء كانوا أشخاص طبیعیین أو معنویین؛تحدید السیاسة التجاریة في سوق  - 

قسم ، المشاركة في وضع تقدیر للمدخلات بالارتباط مع المدیریة المالیة، مدیریة نظام المعلومات - 

  ؛تقنیات الشبكة والخدمات من أجل ضمان رقم أعمال الأسواق

  :عدة مهام نذكر منهاتقوم هذه  المدیریة ب: مدیریة الاستراتجیات، البرامج، والأداءات - ب

  تضمن الترابط مع إستراتجیة مجمّع اتصالات الجزائر؛ - 

  دمج برنامج الأعمال التجاریة، والتطورات التكنولوجیة بمشاركة القسم التقني للشبكة والخدمات؛ - 

  . ضمان الیقظة في المبادرات التكنولوجیة في سوق الاتصالات - 

  :بعدة مهام نذكر منهاتقوم  :مدیریة حمایة الذمة والأمن -جـ

  ضمان حمایة الممتلكات الخاصة بالبنایات والتجهیزات؛  - 

  إتمام العملیات الوقائیة التحسیسیّة؛  - 

  .ضمان تسییر التجهیزات الأمنیة الالكترونیة لفیدیو الحراسة - 

  :تقوم بعدة مهام نذكر منها :قسم تقنیات الشبكة والخدمة - ت

  یة التكنولوجیة؛تنفیذ الاختیارات الإستراتج - 

  ضمان فواتیر صحیحة ودقیقة للمشتركین؛ - 

  .من أجل خیارات شكل الشبكة "ARPT" سلطة الضبط ضمان التنسیق مع - 

  :تقوم هذه المدیریة بعدة مهام نذكر منها :الشؤون العامةقسم  - ث

  ؛مؤسسة موبلیسضمان التسییر الحسن للشؤون العامة ل - 

  ؛مة للإدارة، ومنهجیة العملامل المنظِّ العمل على احترام مجموع العو  - 

  .مراقبة الأعمال المنصوص علیها في الخطة في مجال الموارد البشریة - 

  :تقوم بعدة مهام نذكر منها :مدیریة الجودة -ج

  ؛في جمیع المجالات التقنیة، التجاریة المؤسسةمة من المقدّ  تضمان تحسین الجودة والأداءا - 

  یسمح بمتابعة تحقیق أهداف الجودة ؛ الذّيودة استخدام نظام قیاس الج - 

  :تقوم بعدة مهام نذكر منها: المدیریة المالیة والمحاسبیة -خ

التأكید للجمیع في المؤسسة على الوظائف المحاسبیة، المالیة، الخزینة، الدورات المرتقبة، مشاركة في  - 

  الخطة التجاریة، قیادة المخصصات المالیة السنویة؛

  ن مسك الحسابات ودقة المستندات المالیة؛ضمان حس - 

                                                 
  ).19/03/2012(ریة مؤسسة موبلیس في مدینة قسنطینة مقابلة مع مكلف بتسویق المنتَجات في مدی  )1( 



147 
 

ضمان التقریر المالي ومتابعة خطط الأعمال الكمیّة عند كل مدیریة في الهیكل التنظیمي بقاعدة لوحة  - 

  .القیادة، لتحلیل الانحرافات، وجمیع مدخلات المعلومات العملیة

  :تقوم بعدة مهام نذكر منها: خلیة المراجعة -د

  مقاییس المعلوماتیة، والتقییمیّة للمجالات الداخلیة للمؤسسة؛الضمان الدوري لل - 

  وطبیعة التقاریر المنجزة؛) المالیة، القانونیة(ضمان دقة العملیات  - 

  .مراجعة كل الإجراءات الداخلیة للمدیریة بالتعاون مع مدیریة الجودة - 

ي یرفق مباشرة الرئیس المدیر لا یصنّف هذا المكتب إلى الهیكل العملي أو الوظیفي الذّ  :الدیوان -ك

  :العام حیث تتمثّل مهام رئیس مكتب الدیوان في

  الحرص على التعلیمات والتحضیرات ومتابعة القرارات المأمورة من طرف الرئیس المدیر العام؛ - 

  ضمان المتابعة والربط بلوحة قیادة المؤسسة؛ - 

  .تة الاستراتجیات، البرامج، والأداءاالحرس على تقدیم النصائح الإداریة بالتوافق مع مدیری - 

تصنّف ضمن الهیكل العملي، فالمهمة الأساسیة للمدیریات الجهویة هو توسیع : المدیریات الجهویة -ذ

ومباشرة تطبیق السیاسات المحدّدة من طرف المدیریات المركزیة وتوطید العلاقات الوظیفیة بینهما، وعلى 

طة العمل لكل مدیریة مركزیة التّي تعیّن حسب احتیاجات الأهداف هذا الأساس فهم یشاركون في تنفیذ خ

  .عند كل مدیریة جهویة في مجال عملها

نلاحظ أنّ هناك تخصّص كیفي، وتقسیم للعمل الإداري الذّي یظهر اختلاف مهام المدیریات، والأقسام 

منهج تسییري موحّد تبرزه  ویظهر إمكانیة كبیرة في التنسیق فیما بینها مع تفادي حدوث أي ازدواجیة في

  .سلطة الرئیس المدیر العام في المسائل الإستراتجیة

  :)1( تتمثّل في :المقوّمات التنظیمیة لمؤسسة موبلیس - 2.1

حمل واقع نشاط المؤسسة عدة نجاحات وتحدّیات للتسابق نحو القیادة بفعل التطبیق  :الرسالة -أ

تمحور أساسًا في الوضع في متناول المشتركین شبكة ذات جودة المنهجي للرسالة الموكلّة إلیها، والتّي ت

عالیة، حیث تضمن وصول المكالمات في أحسن الظروف من خلال اقتراح عروض بسیطة وشفافة ذات 

 .تكنولوجیا حدیثة وتكییف الشبكة والخدمات المقترحة مع حاجات المجتمع من معلومات

على رؤیة واقعیة ومستقبلیة لتطــوّرات القطاع الهاتف  ترجمت هذه الرسالة في شكل إستراتجیة مبنیة

النقال، الأمر الذّي حقق لها النّجاح على أكثر من صعید، خاصة وأنّها مؤسسة وطنیة تعمل على إنشاء 

  .الثروة وبعث التقدّم في البلاد

تحقیقها  من أجل التجسید الفعلي لرسالتها، وضعت المؤسسة مجموعة من الأهداف یرتبط :الأهداف - ب

  :بكسب رهان المنافسة، ومن ثمّ تحقیق مستوى أمثل من الأداء التسویقي الذّي یتمثل أساسًا في

  كسب زبائن جدد للتمكّن من اِسترجاع مكانتها من خلال الزیادة في حجم حصتها السوقیة؛ - 

  من التغطیة الهاتفیة لسكان الجزائر؛ %95تحسین جودة الشبكة وبلوغ نسبة  - 

                                                 
   .158، صمرجع سابقطالب مریم،  )1(
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  ؛"EDGEو UMTS" مة السوق بفضل أحدث التكنولوجیات المستخدمةتصدر ق - 

  .تحقیق الإبداع في المجال التجاري وإرساء سیاسات اتصالیة فعّالة مع الزبائن لضمان ولائهم - 

أدى انتقال مؤسسة موبلیس  من إدارة إلى مؤسسة قائمة بذاتها إلى إرساء مجموعة من  :الثقافة -ـج

ث أصبحت ثقافتها محكومة بضرورة إرساء المضامین الإستراتجیة التّي تضمن المعتقدات الجماعیة، حی

  .لها الانسجام الفاعل مع بیئتها التنافسیة

  :و تتجلّى هذه الثقافة في

  إرساء ثقافة التحدّي من خلال تجنید الطاقات لبلوغ مركز القیادة؛ - 

م بالتجدید والابتكار من خلال طرح المشي على خطى ثقافة إدارة الجودة والتحسین المستمر والقیا - 

  .منتَجات جدیدة وتنویع العروض المقدّمة ضمانًا لتنافسیتها

  .»ةالزبون في مركز الاهتمام، تحیطه الجودة والنوعیّ «: العمل وفق  مبدأ - 

جعلتها أكثر توجهًا بالزبون، كما أنّها لا تقتصر على زبائنها المشتركین فحسب، بل  موبلیسإنّ ثقافة 

ملیون  34موبلیس في خدمة « ركّز على كل الجزائریین من خلال شعارها الذّي یتكرر في كل مرة تت

  .»جزائري

  .یعتبر الهیكل التنظیمي مرجع للأفراد یبیّن لهم حدود مسؤولیاتهم وواجباتهم: مؤسسة جازيتنظیم  -2

أخطاء التنظیم  یكشف الهیكل التنظیمي لمؤسسة جازي: مؤسسة جازيالهیكل التنظیمي ل - 1.2 

  :اجیة القرار أو وجود وظیفة شاغرة، والشكل التالي یوضّح ذلككازدو 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الموارد البشریة

 جازي الھیكل التنظیمي لمؤسسة  ):27(الشكل رقم 

 )OTA(مة لجازي الإدارة العا

 المدیریة التجاریة المدیریة المالیة مدیریة العملیات الإدارة

 الأمن

 وسائل عامة

 المستشارون القانونیون

 التسویق

 المبیعات

 العلاقات العامة

 المشتریات

 المحاسبة

 عائد التأمین

 القسم التقني

 تكنولوجیا

 خدمة العملاء

 .11/07/2011 :تاریخ الزیارة، www.Djeezy.com  الالكتروني لجازي  عتماد على الموقعبالا الباحثةإعداد  :المصدر

 

 رئیس المدیر العام
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  :)1(التالیة من مدیریاتجازي ن مؤسسة تتكوّ 

والتوظیف وتهیئة نقاط البیع ومراكز الخدمات ، تهتم بالوسائل العامة من صیانة العتاد المكتبي :الإدارة - 

ات الأخرى، كما تهتم بالموارد البشریة، وتحافظ على أمن المؤسسة بتقدیم مع تقدیم المساعدة للإدار 

  .الاستشارات القانونیة لمختلف النظم

ل الوظائف المالیة كتسییر العوائد المالیة للمؤسسة، الأسعار، التحویلات ـــتهتم بك :المدیریة المالیة - 

  .ةبیّ البنكیة، تمویل المشاریع، تسویة الأمور المحاسبیة والضری

، وصیانة مركز GSM لشبكةالمسیرة ة النظم التقنیّ تهتم ب ):ةالمدیریة التقنیّ (مدیریة العملیات  - 

خاصة مصلحة التسویق للقیام  الدعم التقني لمختلف المصالحتقدیم و ، ضمان سریة المعلوماتالخدمات و 

   .بعملیات ترویجیة ناجحة

  :م المصالح التالیةسسة، وأهم مدیریة فرعیة بها، وتضّ ل العصب الحیوي للمؤ تمثّ : المدیریة التجاریة - 

  المبیعات، والأنشطة الترویجیة؛ تتابع حركة تطور التّيمصلحة المبیعات  - 

وقسم رعایة الأحداث، وقسم لتصالات الداخلیة، مل على قسم للامصلحة العلاقات العامة؛ وتشت - 

  الخ؛...یة المعلوماتخلو ، الانترنیتتحدیث وتصمیم موقع المؤسسة على شبكة ل

   .؛ وهي أكبر المصالح حجمًا، وأكثرها حیویة)*(مصلحة التسویق - 

  :)2(تتمثّل مقوّماتها التنظیمیة في :مؤسسة جازيالتنظیمیة لـ المقومات -2.2

عملت مؤسسة جازي في السوق الجزائري كشریك اجتماعي یحمل على عاتقه جرّ قاطرة : الرسالة -أ

ن خلال المبلغ الضخم لاستثماراته، فضلاً عن مشاركتها في تحقیق الرفاهیة التنمیة في البلاد م

الاجتماعیة للمجتمع عن طریق مساهمتها في إنشاء مناصب للعمل، فالانطلاق من فكرة الشریك 

الاجتماعي أهّلها إلى كسب الكثیر كاحتلالها مركز الصدارة عن طریق ما تقدّمه من منتجَات وعروض 

  .ةذات جودة ممیّز 

  :استنادًا إلى ما أفصح به الرئیس المدیر العام تتمثل أهدافها في :الأهداف - ب

  إرساء ثقافة تطویر الخدمات والعروض المقدّمة للزبائن؛ - 

  .العمل على إنشاء فكرة كون مؤسسة جازي الأفضل في أذهان الجزائریین من خلال جودة شبكتها - 

  :لعناصر التالیةتتبلور ثقافة المؤسسة في ا :الثقـافة -جـ

عتبار لحاجات الزبائن مة وما تولیه من اِ جات المقدّ العمل وفق مبادئ الجودة الشاملة فیما یخص المنتَ  - 

في ماي ) ISO 9001(أهلها للحصول على شهادة  ف عروضها وفق هذه الحاجات، الأمر الذّيوتكیّ 

 للنجاح في كامل القارة الإفریقیة؛ واعتبارها مثلاً  2004

                                                 
  .)15/04/2012(قسنطینة  في مدینةجازي مؤسسة في مدیریة  المنتَجات مقابلة مع مكلف بالتسویق  )1(

  .سیتم التعرض إلى مصلحة التسویق بالتفصیل في المبحث الرابع )*( 
 مذكرة، حلیل المنافسة في تحسن الأداء التسویقي للمؤسسة دراسة مقارنة بین متعاملي قطاع الهاتف النقال الجزائريإسهام تطالب مریم،  )2(

  .157، ص2008، جامعة بن یوسف بن خدة، الجزائر، م. ، غماجستیر
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لاقات تهدف إلى تنمیة ع التّيمن خلال شعاراتها ، یربطها بالمجتمع الجزائري الذّيالاجتماعي وجّه الت - 

 الحب والثقة مع الجزائریین؛

لها للحصول أهّ  الذّيالعمل وفق مبادئ حمایة البیئة وترسیخ الثقافة البیئیة في المجتمع الجزائري الأمر  - 

 ؛لى المعاییر البیئیة الدولیةنتیجة اعتمادها ع "ISO14001"على شهادة 

تظهر أنّها تتبنى ؛  تدمج بین معنین الجزاء والجزائر التّي )Djezzy-جازي(كما أنّ علامتها التجاریة 

جازي في خدمة الشعب والذّي یترجم هدفًا واحدًا هو أنّ مؤسسة ا بالجزائر والجزائریین، ا خاصً توجهً 

  .الجزائري

على هیكل تنظیمي دقیق لتوزیع المهام وإدارة  المؤسسةتمد تع: "WTA" تنظیم مؤسسة نجمة -3

  .المنتَجاتتطویر على المبیعات والحفاظ 

 :یمثّله الشكل التالي: "WTA"نجمةلمؤسسة الهیكل التنظیمي  - 1.3

 

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :)1(من الهیكل التنظیمي یتكوّن

  .راتو كل المتغیّ  المؤسسةرات المسؤولة عن تطوّ تقوم بسن القوانین، و  :الإدارة العامة -

  :ن من، وتتكوّ بالإدارةالمشاكل الإداریة وشؤون الخاصة  تتابع :المدیریة الإداریة -

  ).تنظیمها الداخلي والخارجي(للمؤسسة تهتم بالشؤون الداخلیة  مصلحة شؤون التنظیم* 

                                                 
  )10/04/2012(في مدینة قسنطینة مدیریة مؤسسة نجمة المنتَجات في مقابلة مع مكلف بتسویق  )1(

 الإدارة العامة

 مدیریة
الإداریة   

مصلحة الشؤون 
 و التنظیم

مصلحة الموارد 
 البشریة

 مصلحة
الأمن   

المدیریة 
 التجاریة

حة مصل  
 المبیعات

مصلحة التسویق 
 و الاتصال

 مدیریة
المالیة   

مصلحة 
 الاستراتیجیات

مصلحة الرعایة 
 و التمویل

مدیریة 
 المشروعات

مصلحة خدمة 
 الزبون

مصلحة نظام 
 المعلومات

مصلحة 
 تكنولوجیا الشبكة

 الهیكل التنظیمي لمؤسسة نجمة  ):28(الشكل رقم 

  29/08/2011 :ة، تاریخ الزیار WTA" ،http://www.nedjma.dz" نجمةلاعتماد على الموقع الالكتروني لباإعداد الباحثة،  :المصدر
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  .مهمّتها المحافظة على الأمن داخل المؤسسة :مصلحة الأمن* 

  .تهتم بالموظفین، وتتابع اِحتیاجات نقاط البیع عبر التراب الوطني :رد البشریةالموامصلحة * 

  :ن منتتكوّ التجاریة، وما یتعلّق بالخدمات، و ل بكل المعاملات تتكفّ  :المدیریة التجاریة -

تطویرها، كما تشرف على تسویق الخدمات ومراقبتها و تشرف عل  :مصلحة التسویق و الاتصال* 

  .وإعلام الزبون بالخدمات الجدیدة وترویجهالمؤسسة، االاتصال داخل 

  .و كل ما هو معروض للخدمةالمؤسسة،  مبیعاتل بكافة تتكفّ  :مصلحة المبیعات* 

  :ن منكل المشاریع التنمویة و تمویل الاستثمارات، و تتكوّ  تشرف على :المدیریة المالیة -

  .بالمؤسسةویج الاستثمارات الخاصة تقوم بتمویل المشاریع و تر  :مصلحة الرعایة والتمویل* 

  . وعملیة تغییرها حسب متطلبات السوق قة،المطبّ  تل بالاستراتیجیاتتكفّ  :مصلحة الاستراتیجیات* 

  :من في المؤسسة، و تتكوّنالمشروعات الخاصة بالاستثمار ب تهتم :مدیریة المشروعات -

  .، والعراقیل فیهاتحدید كل المشاكلو ، بتكنولوجیات الشبكة لتتكفّ  :مصلحة تكنولوجیا الشبكة* 

  .عبر مختلف قواعد البیانات التسویقیةوإرسال المعلومات تدفق بنقل و  لتتكفّ  :مصلحة نظام المعلومات* 

 .وحل مشاكله بالزبون تهتم :مصلحة خدمة الزبائن* 

كبر أق جل تحقیأبهیكل تنظیمي دقیق ، كل في مكانه وكل یعمل عمله، وهذا من نجمة  مؤسسة تتمتع

المستهلك  وتحسین الخدمات الموضوعة في متناول  ستغلال الأمثل للوقت في تطویرالاقدر من الربح و 

  .الجزائري

، زمن التمیّ للمؤسسة م تنظیمي ینطلق كل مقوّ : "WTA"مات التنظیمیة لمؤسسة نجمةالمقوّ  - 2.3

  :)1(وهي

الهاتف النّقال المتعدد الوسائط، أو أنّها  في أنّها مؤسسة رائدة في المؤسسة تنطوي رسالة: الرسالة -أ

  .في التجدید الجزائري للاتصالات ةتبتكر في كل مرة أسلوبًا جدیدًا للاتصال مساهم

   :)2(كما جاء على لسان مدیرها العام، تهدف المؤسسة إلى تحقیق قائمة من الأهداف هي :هدافالأ - ب

  في السوق الجزائري؛" نجمة"ترسیخ علامة  - 

  اظ على مكانتها الریّادیة في مجال تعدد الوسائط في الهاتف النقال؛الحف - 

  .الحفاظ على وتیرة نمو المداخیل والمبیعات - 

، كما %98استطاعت المؤسسة أن تحقّق كل هذه الأهداف، حیث تمكّنت من ترسیخ علامتها بنسبة 

عدد الوسائط، وإذا كانت تعد تمكّنت من رفع عدد مشتركیها بالإضافة إلى كونها الرائدة في المجال ت

 .زبائنها بعالمٍ جدید فإنّ حتمًا هذا العالم هو عالم تكنولوجیا التّي تأتي بها كل مرة

  :تتمیّز ثقافة المؤسسة بعدة توجّهات مرتبطة فیما بینها أهمّها :قافةثّ ال -جـ

                                                 
  .160، صمرجع سابقالب مریم، ط )1(

  .لافتة معلقة بمدخل الرئیسي للمدیریة المركزیة لمؤسسة نجمة في الجزائر العاصمة  )2( 
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وتعرف في السوق ، الحدیثةستخدام التكنولوجیات اِ  السباقة في مؤسسة نجمة تعدّ : الإبداعجه نحو التوّ  -

  .الجزائري بالمؤسسة المبتكرة والمبدعة، ما أهّلها إلى مركز الریادة في الخدمات الإعلامیة متعددة الوسائط

الجودة هي المحور الاستراتیجي للمؤسسة، سواء تعلّق الأمر بجودة الشبكة أو  :جه نحو الجودةالتوّ  -

عتبر مسؤولها أن الجودة أولویة إستراتجیة تأتــي فوق كل اِعتبار، بجودة العروض والخدمات المقدّمة، إذا اِ 

  .كإطار مرجعي لأسالیب إدارة الجودة ISO9000مما دفعهم للعمل وفقًا لقواعد معیار 

مؤسسة نجمة مؤسسة متوجّهة إلى الزبون، حیث تقوم في كلّ مرة بتقدیم أفضل  :الزبونجه نحو التوّ  -

، كما أنّها تقوي روابط التواصل معه من خلال الرسائل )بل تفوقها أحیانا(ه العروض التّي توافق توقعات

   .التّي تبعثها عبر الهاتف النقال

  السائد في مؤسسات الاتصال في الجزائر نظام المعلومات التسویقیة : المبحث الرابع

ات قابلة للاستغلال، تعتبر قواعد البیانات التسویقیة وسیلة أساسیة لتحویل البیانات الخام إلى معلوم

تزوید نظام المعلومات التسویقیة بالبیانات بن المؤسسة من خلالها فبناؤها یعتبر مرحلة ضروریة، إذ تتمكّ 

ظمة، ویساعده في ذلك البنیة التنظیمیة ة لیساهم بدوره بتدفقها وسریانها بطریقة منتَ المعلومات الضروریّ و 

  . ل لمؤسسةلوظیفة التسویق لكّ 

: في تدفق المعلومات التسویقیة محل الدراسةنیة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة للمؤسسات دور الب -1

رًا إلى الدور الذّي تؤدیه وظیفة التسویق في توافر المعلومات التسویقیة في المؤسسة، فإنّ لكل مؤسسة نظ

ة البنى التنظیمیة أهمیة خاصة لهذه الوظیفة ضمن هرمها التنظیمي، وتظهر هذه الأهمیة أكثر عند مقارن

  .للمؤسسات محل الدراسة

تشكّل ی: تدفق المعلومات التسویقیة في البنیة التنظیمیة للوظیفة لتسویقیة لمؤسسة موبلیس - 1.1 

تدفق المعلومات في الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبلیس عبر مدیریات مستقلة عن الأقسام، و مدیریات 

إلى أقسام متفرّعة إلى عدة مدیریات فرعیة، تسیر من طرف  جهویة تتوزّع على تراب الوطن، بالإضافة

  .المدیریة العامة التّي یترأسها الرئیس المدیر العام، وتساعده في أداء مهامه

أمّا البیانات والمعلومات التسویقیة فتتجمّع في مدیریة التسویق التّي تمثّل مدیریة فرعیة من قسم السوق 

  :توزیع والبیع، ومدیریة خدمة الزبائن، كما یبیّنه الشكل التاليالعمومیة، الذّي یضم مدیریة ال

  

  

  

  

  

  

  

 

 ة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة لموبلیسالمعلومات التسویقیة في البنیالبیانات و تدفق  ):29(الشكل رقم 

 قسم السوق العمومیة 
 لمعلومات التسویقیة وتجمعهااانتقال 

 التسویق الاستراتیجي  الربط والتجوال الخدمات /تسویق العروض الاتصال الخاص بالمنتج 

 مدیریة التسویق

 تدفق المعلومات التسویقیة

 مؤسسة موبلیسوثائق  :المصدر
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  :)1(المعلومات التسویقیة تنتقل من مدیریة التسویق إلى المدیریات فرعیة التالیة أنمن الشكل  لاحظی

ل ع فیها المعلومات الخاصة بتحلیتتجمّ : مدیریة التسویق الاستراتیجي والعلاقات العامة مع الشركاء -

في تنظیم العلاقات مع أصحاب المصالح وإعداد ئن، العلاقات مع الموردین، تستعمل ودراسة السوق، الزبا

  .الة للتعامل معهم، وإجراء ما یقتضیه السوق من دراسة وتحلیلالاستراتجیات الفعّ 

البیـني والتّجوال، فیها كل المعلومات والبیــانات الخاصّة بالربط  عتتجمّ : مدیریة الربط البیني والتجوال -

  .تستعمل في ضمان جودة الربط بین الشبكات، وإبرام اتفاقیات التجوال مع مختلف الدول

تتجمّع فیها المعلومات الخاصـة بعروض الدّفع المسبق، عروض الدّفع : مدیریة تسویق العروض -

یر العلاقات مع المؤجل، العلاقات مع الزبائن، تطویر الخدمات، وتستعمل في تسییر العروض وتسی

  .الزبائن

بالاتصـال بعــروض الدّفــع المسبق، ع فیها المعلومات الخاصة تتجمّ : جمدیریة الاتصال الخاص بالمنتَ  -

  .عروض الدّفع المؤجل، الخدمات، تستعمل في وضع الإعلانات والاتصال الفعّال مع الجمهور

اسًا في اتخاذ قرارات التوزیع والبیع وإدارة یتجلّى أسإنّ دور المعلومات التسویقیة في مؤسسة موبلیس 

العلاقات مع الزبائن، وقد ساهم هذا الدور في التحدید الأمثل للمهام والمسؤولیات لبلوغ الفعالیّة التنظیمیة 

القصوى، وقد ساعدها مبدأ التخصّص الذّي اعتمدته في بناء هیكلها التنظیمي، حیث خصّصت مدیریات 

  .سویقیة المختلفةفرعیة لكل الأنشطة الت

تخضع إدارة : تدفق المعلومات التسویقیة في البنیة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة لمؤسسة جازي - 2.1

الذّي یتولى مهمة ضمان تدفق البیانات والمعلومات إلى مدیریات من العام  إلى الرئیس المدیرالمؤسسة 

  :التسویق كمدیریة فرعیة، كما یبیّنه الشكل التاليبینها المدیریة التجاریة، التّي تقع تحت نطاقها مدیریة 

  

  

 
 

  

  

  

  

  

  

  

    

                                                 
  )14/04/2012(مقابلة مع مكلف بتسویق المنتًجات في مدیریة مؤسسة موبلیس في مدینة قسنطینة  )1(

 لمؤسسة جازي ظیفة التسویقیة المعلومات التسویقیة في البنیة التنظیمیة للو البیانات تدفق  ):30(الشكل رقم 

 مؤسسة جازي  وثائق  :المصدر

 تدفق المعلومات التسویقیة  تدفق المعلومات التسویقیة

مدیر التخطیط 

 الاستراتیجي

الأول في مدیر 

  استخبارات السوق

مدیر تنمیة 

 السوق

المسیر الأول في 

 الإنتاج والتسییر

مدیر رعایة الأحداث 

 ة والتظاهرات الریاضی

 مدیر

 الاتصال

 تدفق المعلومات التسویقیة

 مساعد المدیر

 منسق إداري

 مدیر التسویق

 مستشار الاتصالات التسویقیة

 المترجم/الناشر
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ویساعده في ذلك  تسویقي التسویقیة في إدارة التسویق مدیریشرف على تدفق البیانات والمعلومات 

  :)1(التالیةمدیریات ال وتسیّرومنسق إداري،  مستشار في الاتصالات التسویقیة

یشرف على تجمیع معلوماتها مدیرًا ویساعده خبیر في التسویق : مدیریة التخطیط  الاستراتیجي -

ومختصا في التسعیر وأخصائي في التخطیط، حیث تستعمل معلوماتها في إعداد الخطط والاستراتجیات 

  .المتعلّقة بالسعر، المیزانیة، المنافسة

في بحــوث التسویق، یشرف على تجمیع بیاناتها ومعلـــوماتها أخصائي  :مدیریة استخبارات التسویق -

أخصائي في الهواتف النقالة، وأخصائي في التسویق الجغرافي، ومساعد في نظام استخبارات التسویق 

  .مهمتهم جلب المعلومات عن البیئة التسویقیة، واستخدامها كمدخلات لنظام المعلومات التسویقیة

المسبق،  الدّفعة بعروض ات الخاصّ المعلومالبیانات و ع فیها تتجمّ : مدیریة تسییر وتطویر الإنتاج -

  .المجال المطلوبفي  ، یشرف علیھا أخصائیوSIMالخدمات الصوتیة واللاصوتیة، بطاقات 

تتجمّع فیها البیانات والمعلومات الخاصّة بعروض الدّفع المؤجل والمسبق،  :مدیریة تنمیة السوق -

ي العلاقات مع الزبائن، وتستعمل یشرف علیها أخصائي في إستراتجیة التسویق العامة، أخصائي ف

  .معلوماتها في اتخاذ قرار منتَجات  الدّفع المسبق والمؤجل ومدى ملاءمتها لحاجات الزبائن و تفضیلاتهم

یشرف على تجمیع بیاناتها ومعلوماتها أخصائي في الإعلان، أخصــائي في فن  :الـمدیریة الاتص -

أخصائي في الاتصالات الجهویة، أخصائي فـي العلامة،  الـــعرض، أخصائي في تخطیط وسائل الإعلام،

وتستعمل معلوماتها في وضع إستراتجیة اِتصال فعّالة تشمل كلا من الإعلان والعلامة من خلال  التعامل 

  .مع الوكالات المتخصّصة واستخدام  وسائل الإعلام الفعّالة

تها ومعلوماتها كل من خبیر في یشرف على تجمیع بیانا: مدیریة رعایة الأحداث والتظاهرات -

الاتصـالات الداخلیة، أخصائي في العلاقات العامة، أخصائي في رعایة الأحداث والتظاهرات، مساعد في 

العلاقات العامة، وتستعمل معلوماتها في تنظیم الاتصال على المستوى الداخلي والخارجي خاصّة فیما 

ت العامة، إضافة إلى استعمالها في اِتخاذ قرار الهبات یتعلّق بتقنیة الاتصال عبر الأحداث والعلاقا

  .والعطــاءات الإنسانیة، وكل ما یرتبط بها من تنظیم للنشاطات غیر الهادفة إلى الربح

إنّ البنیة التنظیمیة لوظیفة التسویق لمؤسسة جازي تسمح بتدفق البیانات والمعلومات التسویقیة بشكل 

ستهلك النهائي، وبالتالي تولّي أهمیة قصوى لمختلف الأنشطة والفعالیّات یوّجه تسویق المنتَجات إلى الم

  .التسویقیة خاصّة ما تعلّق بجانب الاتصال لاستثمارها على الوجه الأمثل لها

                                                 
  )16/04/2012(ریة قسنطینة في مدیفي مؤسسة جازي المنتَجات مقابلة مع مكلف بتسویق   )1( 
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تستخدم المؤسسة  :ة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة لمؤسسة نجمةتدفق المعلومات في البنی - 3.1

دفق المعلومات التسویقیة في هیكلتها یتماشى مع متطلبات الأعمال، أسالیب الحدیثة للإدارة، لذا فت

  :والشكل التالي یوضّح ذلك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ، والتّيمدیریة التسویقوتسیر إلى العام  المعلومات التسویقیة لرئیس المدیرالبیانات و على تدفق یشرف 

  :)1(التالیةمدیریات فرعیة الن من تتكوّ 

تتجمّع فیها البیانات والمعلومات التّي تستعمل في وضع الاستراتجیات : ویقیةمدیریة الإستراتجیة التس* 

  .والخطط التسویقیة التّي تتبّعها المؤسسة

تتجمّع فیها البیانات والمعلومات التّي تستعمل في وضع المعاییر المفسّرة : الأداء التجاريمدیریة * 

وقوف على الانحرافات وتصحیحها بالتنسیق بین للأداء ومقارنة ما هو مخطط بما هو فعلي، ومن ثمّ ال

  .جمیع المدیریات والوظائف الأخرى

تتجمّع فیها المعلومات التّي تستعمل في وضع مخطّطات الاتصال الخاصة : الاتصالمدیریة * 

  .بالمؤسسة واتخاذ قرار إطلاق الحملات إعلانیة، وبرامج الاتصال الأخرى

تطرأ  التّيرات تستعمل في متابعة المتغیّ  التّيالمعلومات البیانات و فیها ع تتجمّ : مدیریة متابعة الوقائع* 

  .تطرأ على البیئة العامة التّيعمل في رصد جمیع التغیرات تكما تس على السوق وعلى أذواق الزبائن،

یة في إرساء نظام الیقظة التنافس تستعمل التّيالمعلومات البیانات و ع فیها تتجمّ : ذكاء السوقمدیریة * 

الذّي یُعنى بجمع، دراسة، وتحلیل البیانات وإیصالها إلى أصحاب اِتخاذ القرارات في المؤسسة، ویتمّ 

  .تغذیتها عن طریق نظام الیقظة

في تسییر أنواع المنتَجات،  تستعمل التّيالمعلومات البیانات و ع فیها تتجمّ  :المنتََ◌جاتمدیریة * 

مدى تنافسیة المؤسسة، ومقارنتها بما یقدّمه المنافسین والعروض المختلفة، كما تستعمل في دراسة 

  .الآخرین

                                                 
  )23/04/2012(مقابلة مع مكلف بالتسویق في مدیریة مؤسسة نجمة في مدینة قسنطینة  )1(

 مدیریة التسویق

 جاتالمنتَ  ذكاء السوق متابعة الوقائع الاتصال الأداء التجاري الإستراتجیة التسویقیة

 تدفق المعلومات التسویقیة  تدفق المعلومات التسویقیة 

 لمؤسسة نجمةالمعلومات في البنیة التنظیمیة للوظیفة التسویقیة البیانات و تدفق  ):31(الشكل رقم 

 مؤسسة نجمة وثائق  المصدر
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تؤدي المقارنة بین تدفق البیانات والمعلومات التسویقیة في البنى التنظیمیة لوظیفیة التسویق للمؤسسات 

  :إلى الوقوف على الملاحظات التالیة) موبلیس، جازي، نجمة(

دیریة التسویق بالنسبة للمؤسستین موبلیس ونجمة، بینما في تتجمّع البیانات والمعلومات التسویقیة في م - 

  قع مسؤولیة تجمیعها على المدیریة التجاریة؛تمؤسسة جازي 

تدفق البیانات والمعلومات التسویقیة في كل من المؤسستین جازي ونجمة جعل البنیة التنظیمیة لوظیفة  - 

ثر خصوصیة بحكم احتوائها على أجزاء من أك موبلیسفي مؤسسة التسویق أكثر شمولاً، بینما جعلتها 

  الأنشطة التسویقیة؛

فصل بین بعض الأنشطة  )موبلیس، جازي، نجمة(تدفق البیانات والمعلومات التسویقیة في المؤسسات  - 

  .التسویقیة كالتوزیع، وخدمة الزبائن عن وظیفة التسویق وخصّص لها مدیریات، مما شنّ تعارضًا بینها

یتكوّن النظام السائد في : )موبلیس، جازي، نجمة(معلومات التسویقیة للمؤسسات مكونات نظام ال -2

المؤسسات محل الدراسة من نظام للسجلات الداخلیة، نظام للاستخبارات التسویقیة، ونظام لبحوث 

 .التسویق

 ل بیانات یتم تشغیلها للحصول علىن النظام من مدخلات تمثّ یتكوّ : نظام السجلات الداخلیة - 1.2

  :)1(متمثلة فيمعلومات مالیة ومحاسبیة 

تتمثّل في المبیعات الكلیة والأرباح وعدد الشرائح وخطوط  ):الزبائن(المشتركین عن بیانات داخلیة  -

الدّفع البعدي والمسبق بالنسبة للأفراد أو المؤسسات، أعداد المشتركین، وحجم مشتریاتهم، سلوكهم الشرائي 

مؤسسة من كل زبون سواء كان فردًا أو مؤسسة، وأي من الزبائن یوفّر الفرصة والأرباح التّي تحقّقها ال

  .الأفضل للمؤسسة لاستغلالها

تتمثّل في عدد الموزعین المعتمدین الكلي : بیانات داخلیة عن الوكالات التجاریة تابعة لكل مؤسسة -

  .الموزّعة عبر التراب الوطني وأعداد رجال البیع الذّین یقومون بمهامهم بأكمل وجه، وعدد نقاط البیع

فتوافر البیانات بالسرعة والدّقة المطلوبین یساعد في زیادة فعّالیة قرار السیاسات التسویقیة، وخدمة السوق 

الذّي تنشط فیه المؤسسات بصفة خاصة، وبصفة عامة یقوم المكلفین بالمحاسبة بتحویل البیانات الخام 

كافة العملیات المحاسبیة الجاریة في دفتر الیومیة حسب التسلسل  إلى معلومات مفیدة بتسجیلها وتقیید

الزمني لحدوثها، ثم یقوم المشرفین على البرامج بنقلها إلى أجهزة الإعلام الآلي، لیتم تشغیلها عن طریق 

 قاعدة بیانات محاسبیة أو نظام المعلومات المحاسبیة، والجدیر بالذكر في هذا الصّدد أنّه یتواجد في قسم

المحاسبة والمالیة لكّل مؤسسة برامج آلیة خاصة بالمحاسبة والمالیة، تم إعدادها بمساعدة أخصائیین في 

  .المحاسبة حسب احتیاجاتهم

  .یتكوّن النظام من موارد بشریة، ومادیة، وبرامج وبیانات: ةموارد نظام المعلومات المحاسبی -أ

                                                 
  في مدینة قسنطینة ) موبلیس، جازي، نجمة(مقابلة مع المكلفین بالوظیفة المالیة والمحاسبة في مدیریات المؤسسات  )1(

  )2012 /04/ 15إلى  2012 /03/ 20من (
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ا الوظیفیة المالیة، حیث یساهم كل منهم في جمع یقصد بها المحاسبین ومسؤولو  :الموارد البشریة -

وتخزین ومعالجة وإیصال المعلومات، بالإضافة إلى مبرمجین أو مختصین في الإعلام الآلي یقومون 

  .بعملیة إعداد برنامج المحاسبة، وحمایة وصیانة النظام من كل الأخطار الممكنة

الملحقة بالوظیفة المحاسبیة، حیث یتواجد في كل تتمثّل في أجهزة الإعلام الآلي  :الموارد المادیة -

الأوراق، السجلات، الأقراص (المصلحة الكثیر من الأجهزة بكلّ ملحقاتها، ومختلف الدعائم

  ).الخ...الممغنطة

على برامج خاصة ) موبلیس، جازي، نجمة(یحتوي قسم محاسبة والمالیة في المؤسسات  :البرامج -

  .المحاسبیة یومیًا تشغّل البیانات )*(بالمحاسبة

تتمثّل في البیانات المحاسبیة الأكثر استخدامًا في العملیات المحاسبیة كقائمة الحسابات  :البیانات -

والوثائق المحاسبیة المرفقة كفواتیر الدفع البعدي، وفواتیر البیع والشراء، كشف الأجور، فواتیر الكهرباء 

  .الخ..والغاز

  :)1(یتّم الاستفادة من موارد النظام في العملیات التالیة :سبيتشغیل نظام المعلومات المحا -

تتمثل في تحضیر البیانات المحاسبیة والمالیة التّي سیتم تسجیلها في : جمع البیانات المحاسبیة -

البرنامج وتعتبر هذه المرحلة ذات أهمیة بالغة، فأي خطأ في التسجیل المحاسبي للعملیة الجاریة سیكون 

، ولهذا یقوم .)الخ...المیزانیات المحاسبیة، جداول حسابات النتائج(ي على مخرجات النظام له أثر سلب

المحاسب في مرحلة أولى بتقیید العملیة المحاسبیة مسبقًا في سجل الیومیة، ثمّ تدقیقها مع الوثائق المرافقة 

للتأكد من مصداقیتها، ثم یقوم ) شراء فاتورة(لها، وبعد عملیة التقیید یتّم تدقیقها مع المستندات المرافقة لها 

المبرمج بتسجیل العملیة في جهاز الإعلام الآلي في دفتر الیومیة الآلي، وهي المرحلة الثانیة لتشغیل 

نظام المعلومات المحاسبیة بالإضافة إلى ذلك تتضمن عملیة جمع البیانات إعداد قائمة للحسابات 

  .تتماشى مع نشاط المؤسسة

بعد عملیة جمع البیانات وإدخالها إلى برامج المحاسبة تأتي المرحلة الثالثة لتشغیل  :لجةمرحلة المعا -

نظام المعلومات المحاسبیة، المتمثّلة في معالجة البیانات، ویتّم فیها نقل ومعالجة العملیات المحاسبیة 

قم الحساب، بالإضافة إلى ر ) المحاسب(التّي تمّ إعدادها مسبقًا، حیث یقم البرنامج بكتابة اسم المستعمل 

تذكیر المبرمِج باستمرار باسم الحساب الذّي هو في صدد كتابته، وإجمالي  الحساب، كذلك یذكره بترصید 

الحساب بعد كل عملیة، وفي حالة انتهاء العملیة المحاسبیة المُنجزة، ولم یكن هناك توازن بین الحسابین 

أنّ العملیة المحاسبیة المنجزة خاطئة، ثم یقوم بتحویل العملیات المدین والدائن، یقوم البرنامج بالتذكیر ب

  . المحاسبیة المنجزة من دفتر الیومیة إلى دفتر الأستاذ الآلي

                                                 
  Logiciel Compta: امج خاص بالمحاسبةبرن )*(
  في مدینة قسنطینة) موبلیس، جازي، نجمة(مقابلة مع المكلّفین بالوظیفة المالیة والمحاسبة في مدیریات المؤسسات   )1(

  ).15/04/2012إلى  20/03/2012من (  



158 
 

تتم بالاحتفاظ بالمعلومات في أجهزة الإعلام الآلي ثم نسخها الكترونیًا في أقراص  :مرحلة التخزین -

  .يممغنطة والاحتفاظ بها في مصلحة الإعلام الآل

لمسنا وجود هذه المرحلة من خلال توفر المعلومات المحاسبیة في مدیریات  :مرحلة الإیصال -

، وذلك بإعدادها وتوفیرها بصفة شهریة، وتتمثّل أهم مخرجات نظام )موبلیس، جازي، نجمة(المؤسسات 

ج، وفي الأخیر تقدم المیزانیة المحاسبیة، میزان المراجعة، جدول حسابات النتائ: المعلومات المحاسبیة في

لاستعمالها في إعداد ) ARPT(المخرجات في تقاریر نهائیة، وترسل نسخة منها إلى سلطة الضبط 

  .التقاریر السنویة

یتضمّن النظام سلسلة من العملیات الذهنیة، والمیدانیة المصمّمة لجمع  :نظام بحوث التسویق - 2.2

یتم تحلیلها وتفسیرها بأسلوب منطقي علمي تستطیع  المعلومات عن ظاهرة أو مشكلة تسویقیة معینّة، 

المؤسسة من خلاله الوصول إلى مجموعة من الحقائق تساعدها في فهم المشكلة، ومن ثم التنبؤ بما 

سیكون علیها سلوكها في المستقبل، وبالتالي اِتخاذ القرارات الممكنة للتصدي للمشكلة، وتحدید إجراءات 

لات حدوثها، ویقوم نظام بحوث التسویق في المؤسسات محل الدراسة بمعالجة الحیطة والحذر إزاء اِحتما

  :المشكلات التّي یوضحها الجدول التالي

 

  المشكلات التسویقیة التّي یعالجها نظام بحوث التسویق في المؤسسات محل الدراسة ):04(الجدول رقم 

  المشــاكـــــل  العنصر التسویقي

  .م المنتَجات، خدمات ما بعد البیع ومشاكل العلامات التجاریةتخطیط وتصمی  بالنسبة المنتج

  بالنسبة التسعیر
مشاكل تحدید السعر المناسب للمنتجََ◌َ◌ات والتسهیلات الائتمانیة للزبائن 

  .وأنواع الخصومات

  بالنسبة التوزیع
مشاكل اختیار قنوات التوزیع، وسیاسات توزیع المنتَج، والمشاكل المتصلة 

  .منافذ التوزیعبالعمولات و 

  .مشاكل الإعلان ورجال البیع، وأسالیب تنشیط المبیعات والدعایة  بالنسبة الترویج

  )موبلیس، جازي، نجمة(مكلفین بوظیفة التسویق في المؤسسات الإعداد الباحثة بالاعتماد على مقابلات مع : المصدر

  :)1(جمع البیانات تتمثّل فيعلى نوعین من المصادر ل) موبلیس، جازي، نجمة(وتعتمد المؤسسات 

  :تنقسم بدورها إلى: مصادر ثانویة -أ

حیث یتّم جمع البیانات من داخل الوكالات التجاریة عبر ولایات الوطن شرط  :مصادر ثانویة داخلیة -

  .أن تكون مناسبة لمشكلة البحث وتحقق أهدافه

، و )ARPT(ن سلط الضبطتتحصل علیها المؤسسات من الخارج كقوانی :مصادر ثانویة خارجیة -

  .نشراتها الفصلیة و تقاریرها التّي تحوي على معلومات عن المؤسسة المنافسة

                                                 
  ت المؤسسات في مدینة قسنطینةفي مدیریا) موبلیس، جازي، نجمة(مقابلة مع المكلفین بوظیفة التسویق للمؤسسات  )1(

  )15/04/2012إلى  03/2012/ 20من (  
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هي مصادر تحصل من خلالها المؤسسات على المعلومات ذات الصلة المباشرة : مصادر أولیة -ب

جازي في بالبحث التسویقي باِستخدامها لوسائل مختلفة، ولعّل أهمّها الاستقصاء، حیث قامت مؤسسة 

إطار بحوث التسویق وقبل طرح المنتَج جازي كارت في السوق، وبهدف تسعیره  قامت باستقصاء شمل 

ولایات بهدف معرفة اتجاهات الطلب عند مختلف الأسعار، وخلصت إلى  09شخصًا موزّعین على  6000

   :)1(النتائج التالیة

  ملیون شخص؛ 1.5عدین لدفعه دج، یكون عدد الأشخاص المست 10.000من أجل سعر النفاذ * 

  شخصًا؛ 90.000دج، یكون عدد الأشخاص المستعدین لدفعه  30.000من أجل سعر النفاذ * 

  .شخصًا 500.000دج، یكون عدد الأشخاص المستعدین لدفعه  20.000ومن أجل سعر النفاذ * 

ج مقابل الاستفادة من د 2000وقد أخذت المؤسسة بهذا السعر الأخیر باعتباره سعر وسطي، مضافًا إلیه 

 .2001دیسمبر  25دج بكامل الرسوم في  25740الخدمات المعروضة، لیصبح السعر إجمالاً 

ع میتج )موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات نظام الن یتضمّ : )2(نظام الاستخبارات التسویقیة - 3.2

القیام المشرفین علیه  الأفرادن ویستلزم م، التسویقیة قرار السیاساتتخاذ وجمعها كقاعدة لاِ ، المعلومات

  .المشاكل التسویقیةدة حول باستفسارات دقیقة محدّ 

المخابرات التسویقیة  أو الحاجة للمعلومات، بمناقشة في المؤسسات محل الدراسة مدراء التسویقیقوم  

 التّي المنتَجاتدة لتصمیم الخیارات المتعدّ و ، زبائنالعها في نماذج شراء یجب توقّ  التّي التغیّرات لمعرفة

  .المؤسسةأي معلومات أخرى تؤثر على خطة  أو، طلب المنافسینو تكون أكثر نجاحاً، 

 :في إطارین أساسین هما المؤسسات محل الدراسةفي  هاومهام الإستخباریة الأجهزة أهداف دوتتحدّ 

  ؛المنافسة المؤسساتالكشف عن استعدادات  إلىیهدف  فعّالایجابي  إطار -

مـن جمـع المعلومـات  الأخرى للمؤسساتالتابعة  الإستخباریة الأجهزةمنع  إلىیهدف  بي مضادّ سل إطار -

 .تها وضعفهاوخططها ونشاطاتها ونقاط قوّ ، المؤسسةالتسویقیة عن 

بالتركیز مختلفة، ال هامن خلال أسالیب التأكدالمخاطرة وعدم تحاول المؤسسات محل الدراسة التقلیل من 

یجب علیها أن تكون ذات  المنافسةات بفعالیة تحدیّ المؤسسات كي تقابل ولعلومات، مالجمع وتقییم  على

   .ةنظام المخابرات التسویقی منها علی المحصّللمعلومات ان تضمّ التّي ت معرفة عالیة بالبیئة

  :تنقسم إلى :)، نجمةموبلیسجازي، (أنواع الاستخبارات التسویقیة في المؤسسات  -أ

  ؛عن المؤسسات المنافسةجمع المعلومات  إلىالهادفة  الأنشطة لتمثّ : فعّالة إستخباریةأنشطة  - 

من جمع المعلومات عن  المنافسین منع إلىالهادفة  ل الأنشطةتمثّ  :ادةمضّ  إستخباریةأنشطة  -

 ؛المؤسسة

 إدارةفـــي  المســـیرینیـــتم انجازهـــا مـــن قبـــل  التــّـي ةالمضـــاد تمثـــل الأنشـــطة :ســـتخباریة بشـــریةإأنشـــطة  -

                                                 
  .40، ص 2004 ، جامعة البلیدة،م.ر، غ، مذكرة ماجستیGSMتسویق خدمات الهاتف النقال جیزي جمیلة مدیوني،   )1(
  ي مدینة قسنطینةفي مدیریات المؤسسات ف) موبلیس، جازي، ، نجمة(مقابلة مع المكلفین بوظیفة التسویق للمؤسسات   )2(

  )15/04/2012إلى  20/03/2012من (  
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  ؛تسویقال

ة والتقنیة یالتكنولوج الأجهزةتجري باستخدام  التّيالمضادة  تمثل الأنشطة: ستخباریة تقنیةإ أنشطة-

 ؛الأخرىوأجهزة الاتصال الحدیثة  والتصنت، دالرصّ  ووسائل، الصناعیة كالأقمار

ن ع تجري داخل الدولة بقصد جمع المعلومات التّي تمثل الأنشطة :داخلیة إستخباریة أنشطة -

   .المنافسین

   .المنافسین تجري خارج الدولة بقصد جمع المعلومات الأنشطة الذّيتمثل : خارجیة إستخباریةأنشطة  -

تكون مصادر : )نجمة جازي،موبلیس، (في المؤسسات  التسویقیة الاستخباراتمصادر بیانات  - ب

مدیریات الجهویة والمركزیة تتمثّل في الالداخلیة  فالمصادر، المخابرات التسویقیة داخلیة وخارجیة

بالمعلومات والبیانات الخاصة بمختلف  إدارة التسویق مدّ ت التيّ  )نجمة جازي،موبلیس، (للمؤسسات 

والحصة السوقیة وحركة الزبائن  المبیعات یمالاسِ و ، عةالمتوقّ  واتجاهاتهاونتائجها وتقییمها الأنشطة، 

   .والأرباح

المنافسین، ، طاءسالو تركین، كالمش ةسالمؤسة بمجال ة الخاصّ البیئ فيل الخارجیة فتتمثّ  أما المصادر 

 تفرضها سلط الضبط التّيرات البیئیة المحیطة كالظروف الاقتصادیة والتكنولوجیة والقوانین وكذلك المتغیّ 

)ARPT(،  ّنذكر منهام تجمیع هذه المعلومات بعدة وسائل ویت :  

 والمشرفین عل نقاط البیع؛، تصاصیون في المدیریات الفرعیةالوكالات التجاریة، والاخ ن داخلو العامل - 

   ؛یقیة الأخرىالإعلانات والاتصالات التسو ، الخطابات والبیانات الصحفیةالتقاریر السنویة للمنافسین،  - 

 ؛)ARPT(التقاریر السنویة لسلطة الضبط  - 

 خ؛ال...والجرائد تالمجلا الصّحف، الرادیو، ،زیونتلفلإعلام كاوسائل  - 

 ). الانترنیتشبكة  ،قواعد بیانات مربوطة( التسویقیةقواعد بیانات   - 

یعتبر نظام المعلومات التسویقیة  :)جازي، نجمةموبلیس، (ة في المؤسسات قواعد البیانات التسویقی -3

یتمّ  الوسیلة الأساسیة لتحویل البیانات الخام إلى معلومات قابلة للاستغلال، ویُعدّ بناءها مرحلة ضروریة

  . من خلالها تمكین المؤسسة من التّزود بالبیانات والمعلومات اللاّزمة لنظام المعلومات التسویقیة

  :)1(تتنوّع إلى: محل الدراسة أنواع قواعد البیانات التسویقیة للمؤسسات - 1.3

  قاعدة بیانات بالسوق؛ - 

  قاعدة بیانات تطور المبیعات؛ - 

  قاعدة بیانات لمستهلكین؛ - 

  دة بیانات المنتجات؛قاع - 

  .قاعدة بیانات تسییر المبیعات - 

                                                 
  في  مدینة بسكرة ) موبلیس جازي، نجمة(مقابلة مع مكلفین بإدخال البیانات في الوكالات التجاریة  للمؤسسات  )1(

  ) Bricmont Rigaut:(بناء على نموذج اعتمدته الباحثة لـ ،)20/05/2012إلى  23/04/2012من (

  )consultée le site, http://www4.Fsa.ulaval.ca -technologiques/techno( 22/02/2013: تاریخ الزیارة



161 
 

  :وفیما یلي البیانات الخاصة بكل قاعدة

تتمثّل مدخلاتها في متوسط دخل المشتركین، السن، المنافسة،  :قة بالسوققاعدة البیانات المتعلّ  -أ

وستكتفي الباحثة بدراسة الخ، فكلّ عنصر یضّم عدد كبیر من البیانات والمعلومات، ...البیانات الدیمغرافیة

والسوق نظرًا لأهمیتها الكبیرة في الدراسة، فنظام المعلومات التسویقیة لا یكون  البیانات المتعلّقة بالمنافسة

فعّالاً بدون جمع البیانات والمعلومات عن التغیّرات الحادثة في البیئة التسویقیة، لاسیما تلك المتعلّقة 

   .بالمنافسة والسوق

، حیث توّسع )نجمة ،جازي، موبلیس(الهاتف النقال حالیًا تنافسًا حادًا بین المؤسسات یشهد سوق 

استعماله بشكل ملحوظ، وأصبح في متناول أوسع شرائح المجتمع بفضل المنافسة القویّة بینهم، التّي أدّت 

  .إلى تراجع الأسعار بشكل كبیر خلال فترة وجیزة من عمرها

) الثابت والنقال(حیث ارتفع معدل ولوج ) 2005-2003(موًا قیاسیًا بین سنتيعرف سوق الهاتف النقال ن « 

، مما سمح للجزائر باستدراك بعضًا من التأخر 2005خلال السداسي الأول من سنة  %33إلى حوالي 

، وهكذا )%80معدل ولوج یقدر بحوالي (الذّي كانت تعرفه في السوق مقارنة بمتوسط الدول المتقدّمة 

لال الفترة ـخ %23.78بنسبة ؛ أي أنّــها حقّقـــت ارتفاعًا %20.6إلى  % 0.28فة هاتفیة انتقــلت من حققت كثا

حیث ارتفعت من ، عرفت نموًا خطیًا التّي، مقارنة بالكثافة الهاتفیة الخاصة بالثابت )2005 - 2003(

التطور المذهل  الي یوضّح ، والجدول الت)1(»%3.05أي أنّها حققت ارتفاعًا یعادل  ؛%8.85إلى  5.80%

   .2004ابتداء من سنة  )نجمة ،جازي، موبلیس(لعدد المشتركین والحصص والسوقیة للمؤسسات 

  )ملیون 1: الوحدة)  (2011- 2004(تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر  ):05(الجدول رقم 

  

  المؤسسات

  )WTA(نجمة   )OTA(جازي  )ATM( موبلیس

  المجموع
  العدد

الحصة 

  السوقیة
  العدد

الحصة 

  السوقیة
  العدد

الحصة 

  السوقیة

  2.844  % 0  0  % 86  2.444  % 14  0.400  2004سبتمبر 

  4.882  % 6  0.288  % 70  3.418  % 24  1.176  2004دیسمبر 

  13.662  % 10.9  1.477  % 53.2  7.277  % 35.9  4.908  2005دیسمبر 

  20.998  % 14  2.991  % 50  10.531  % 36  7.476  2006دیسمبر 

  26.667  % 19  4.998  % 54  14.492  % 27  7.177  2008أكتوبر 

  32.729  24.54  8.032  44.66  14.617  30.79  10.079  2009دیسمبر 

  32.780  %25.16  8.245  %46.03  15.087  %28.82  9.446  2010دیسمبر 

  35.615  23.88  8.504  %46.59  16.595  %29.53  10.515  2011دیسمبر 

Source : Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Téléphonie mobil de type 
GSM, op.cit, P36. 

  
  
  
  

                                                 
 Rapport Annuel 2005, évolution du chiffre d’affaires en % du PIM, publication d’ATM, op.cit, P46. )1(   
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  : الجدول بالشكل التالي ثَّلویم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

من الجدول والشكل یتبیّن أنّ الحصص السوقیة قد تغیّرت، حیث كانت مؤسسة جازي محتكرة للسوق 

لكن مع دخول نجمة تغیّر الوضع  2004، وذلك في سبتمبر%14وموبلیس بنسبة  ،%86الجزائري بنسبة 

، في حین تراجعت حصة جازي لموبلیس  %36مقابل  2006من السوق في أواخر  %14بانتزاعها نسبة 

  .إلى نصف حجم السوق برغم من أنّ عدد المشتركین قد ارتفع

على ثلاثة مؤسسات  یضممجمّع، لأنّه یمكن اعتبار سوق الهاتف النقال في الجزائر هیكل سوق 

یتقاسمون السوق فیما بینهم، وتتمیّز بضغط تنافسي مرتفع، فكل متنافس یسعى لزیادة حصته السوقیة، 

« وتكون غالبًا اقتطاعات من حصص منافسین الآخرین، خاصة وأنّ السوق قارب إلى حالة التشبّع، 

  .)1(»ملیون مشترك 26.6أنّ حجم السوق قد بلغ  2008في أكتوبر " ARPT"حیث صرحت سلطة ضبط 

من خلال هذه المعلومات المعالجة حول المنافسة في سوق الهاتف النقال الجزائري یتمكّن المسئولون من 

  .الحصول على المعلومات الضروریة لاتخاذ قرار السیاسات التسویقیة للمشاكل التّي تواجههم

علومات المتحصّل علیها، والتّي قامت الباحثة بمعالجتها تخص فترة وتجدر الإشارة في هذا الصدد أنّ الم

، ولهذا ینبغي القیام بتجدیدها في كل مـرة ترید المـؤسسات اتخاذ قرار متعلـّق )2011-2004(زمنیة محّددة 

  .الخ...بالمنتَج، أو سعره، كیفیة توزیعه، وترویج له

یرتكز اتخاذ قرار السیاسات التسویقیة إلى حدِّ  ):ركینالمشت(قة بالمستهلكین قاعدة البیانات المتعلّ  -

كبیر على مدى توفر المعلومات حول العوامل البیئیة المحیطة بالمؤسسة، لاسیما تلك المتعلّقة بتحلیل 

الطلب ودراسة السوق الذّي تنشط فیه المؤسسة، وهي معلومات لا یمكن الاستغناء عنها عند وضع نظام 

المؤسسة، وتعتبر دراسة السوق أحسن طریقة للتعرّف علیها، وبالتالي اكتشاف الفرص المعلومات تسویقیة ب

التّي ) ARPT(سلطة الضبط المتاحة واستغلالها لتجنب المخاطر الممكنة، كذلك التقاریر التّي تعدّها 

                                                 
(1) Rapport Annuel 2005, évolution du chiffre d’affaires en % du PI, op.cit P47.   

 )2011- 2004(تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر  ):32(الشكل رقم 

  :من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر

, Op.cit, P36.)Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Téléphonie mobil de type GSM( 
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یادة بز  أي ؛ملیون 37.5من  بأكثرا ا واضحً عرف نموً  2012 هاتف النقال لسنةال مشتركيعدد  أنّ  أكدت

  .ملیون 35.6 فیها التّي بلغ عدد المشتركین 2011 بالمقارنة مع سنة %5.4قدرها 

بالمقارنة  %7.5ملیون مشترك بنسبة نمو بلغت 17.8 من أكثر 2012 عدد مشتركي جازي  سنةبلغ لقد  «

ن ملایی 9 :بـ  ثم نجمة %1زیادة ب ؛ أيملیون مشترك 10.6من  بأكثر لیسبموب متبوع  2011مع سنة 

بقیت تسیطر  المسبق  الدّفعصیغة  أنّ د تؤكّ  التّي  ARPTطلته سلطة الضبحسبما ما سجّ  ،%6.5 زیادةب

الكثافة  وأنّ  ،2012في  %99.28ة فقد بلغ نسب نسمة 100عدد المشتركین لكل و على سوق الهاتف النقال 

 ، 2010و  2009النسبة بین  بینما تراجعت  2011في  %96.52 إلى 2010 سنة %90.30ارتفعت من 

، زياكان بحوزة ج 2012لمشتركین لسنة وفیما یخص تطور حصص سوق الهاتف النقال بالنسبة لعدد ا

 .)1(» %24.14بنسبة  ونجمة ،%28.31بنسبة  لیسموب، و السوق ةمن حص %47.55والذّي بلغ نسبة 

التطوّرات الحادثة في رقم بمتابعة، وتحلیل تهتم : ر المبیعاتقة بمتابعة تطوّ قاعدة البیانات المتعلّ  -

فمثلاً  « ،)نجمة ،جازي، موبلیس(الأعمال فهي خطوة أساسیة لبناء نظام المعلومات التسویقیة للمؤسسات 

ملیار دینار جزائري، في حین  77شهدت تحقیق رقم أعمال كبیر للمؤسسات الثلاث وصل إلى  2004سنة 

، وهو 2004من سنة  %54ج أي بزیادة قدرها ملیار د 119شهدت تحقیق رقم أعمال بقیمة  2005سنة 

أما فیما «، )2(»تطور مذهل تّم تحقیقه في فترة وجیزة تعكس مدى تطور سوق الهاتف النقال الجزائري

ملیار  84: ملیار دج،  فقـد عاد النصیب الأكبر منه لمؤسسة جـازي بـ 119یتعلّق بتوزیع رقم الأعمال أي 

: ملیار دج، في حین جاءت مؤسسة نجمة  ثالثاً بـ 25قت رقم أعمال بقیمة دینار متبوعة بموبلیس التّي حق

  .)3(»ملیار دج وهو رقم جد مرض لمؤسسة دخلت حدیثاً للسوق 10

لما لها قاعدة أهمیة خاصة ضمن قواعد البیانات التسویقیة التحتل : جاتقاعدة البیانات المتعلقة بالمنتَ  -

، وتظهر صورة قاعدة بیانات )*(بترمیز العروض، وتشكیلة المنتجاتقة معالجة البیانات المتعلّ  في من دور

  : في الأشكال التالیة) موبلیس، جازي ، نجمة(للمؤسسات " FORFAIT"تسویقیة المتعلّقة لمنتَجات 

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .30/07/2013: تاریخ الزیارة ،  http://www.djazair50.dz، ملیون مشترك في  الجزائر 37.5: الهاتف النقال (1)

  .284، ص، مرجع سابقأحمد بلالي )2( 
(3  ) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT pour l’exercice 2011, Téléphonie mobil de type 
GSM,op.citP36. 

  . الفصل المواليلها بالتفصیل في تحلیل اتخاذ قرار سیاسیة المنتجات  في  سیتم التعرض: )جازي، نجمة موبلیس،(المنتجات المؤسسات  تشكیلة )*(

  لمؤسسة موبلیس " FORFAIT"صورة قاعدة البیانات للمنتج ): 33(الشكل رقم 

   " ATM" مؤسسة موبلیس برنامج: المصدر
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هناك قائمة  نّ أ تجد، )ةنجم ،جازيموبلیس، (من ل على النظام المعلوماتي التجاري لكّ  عند الإطلاع

الدقائق الممنوحة، سعر الاتصال  ،، تحدید الاشتراك الشهريز لهاـمع وضع ترمی العروضتفصیلیة لكافة 

ا عند وضع نظام معلومات النوع من المعلومات مهم جد�  الخ، فهذا...،SMS ،MMSنحو العالم، سعر

سلي في قائمة عروض المؤسسة له رقم تسل ویوضعم إضافته إلى التشكیلة جدید یتّ  عرضأي فتسویقیة 

 منتَج حذفحالة  أي أنّ ؛ غیر ممكنة التطبیق فهي مباشرة وبصفة أوتوماتیكیة، أما العملیة العكسیة

  .ض غیر موجودةموجود في قائمة العرو 

أحد المصادر الرئیسیة للتزوید بالبیانات القاعدة تعتبر : قاعدة البیانات المتعلقة بتسییر المبیعات -

عین یما تلك المرتبطة بالزبائن المباشرین بالمؤسسة، الوكالات التجاریة، الموزّ ت التجاریة لاسِ والمعلوما

ویظهر ، في معالجة العملیات التشغیلیة الیومیة مع الزبائن لهاوتتمثل الأهداف الأساسیة المعتمدین، 

  .نظام تسییر المبیعاتتشغیل دورها من خلال 

تعتمد المؤسسات محل الدراسة في تسییر : محل الدراسةات نظام تسییر المبیعات في المؤسس -

منتَجاتها على اِستخدام الإعلام الآلي من خــلال اعتمادها على الشبكة العنكبـــوتیة  الانترنیت، وبرامج 

إعداد ملفات الزبائن، إعداد الفواتیر، إعداد تقاریر منتظمة عن المبیعات حسب : الفوترة، ویتم ذلك بـ

  .مطروحة في السوق الهاتف النقالالعروض ال

   جازيلمؤسسة " FORFAIT"نتَج صورة قاعدة البیانات للم): 34(الشكل رقم 

 

 "OTA" مؤسسة جازي برنامج: المصدر

  نجمةلمؤسسة " FORFAIT"صورة قاعدة البیانات للمنتَج ): 35(الشكل رقم 

 

  "WTA"برنامج مؤسسة نجمة : المصدر
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من خلال النظام المعلوماتي المتوافر في الوكالات التجاریة والمدیریات الجهویة : إعداد ملفات الزبائن* 

  :)1(والمدیریات المركزیة نحصل على

  :توّجه منتَجات مؤسسات محل الدراسة إلى القطاعات التالیة ):listing des clients(قائمة الزبائن -

  یمثل عامة المشتركین والمؤسسات وخُصّصت له منتَجات الدّفع المؤجل؛ لقطاع الأولا

  .یمثل عامة المشتركین والمؤسسات، وخُصّصت له منتَجات تشكیلة الدّفع المسبق الثانيالقطاع 

  : تتضمن قائمة الزبائن كافة المعلومات المتعلّقة بهم وهي

        رقم الولایة؛ - 

  ؛)code(رقم الزبون  - 

      اللقب واسم الزبون؛ - 

  رقم السجل التجاري؛ - 

      عنوانه الشخصي؛  - 

  الرقم  التسلسلي للشریحة؛ - 

یحتوي على رمز أمان شریحة المشترك في حالة الضیاع أو السرقة، ففي هذه الحالة  )*()PIN(رمز الـ  - 

شغیله مرة لاسترجاعه وتالمؤسسات یطلب من المشترك صاحب الشریحة الالتحاق بإحدى فضاءات 

  ؛أخرى

م من طرف خدمات الزبائن للشبكة المستعملة، فإذا تمّ یحتوي على الرقم المدعّ  )*()PUK( مفتاح  - 

فإذا ضاع منه هذا  )PUK(ثلاث مرات خاطئ فإنّه یطلب من المشترك المفتاح  )PIN(إدخال رمز 

، لمعالجة ق الضروریةّ ـل الوثائمدعومًا بك )نجمة، جازيموبلیس، (المفتاح علیه الالتحاق بإحدى فضاءات 

ه یمكن التعدیل في القائمة سواء كان بإضافة زبون جدید أو والجدیر بالملاحظة في هذا الصدد، أنّ  .الخطأ

  .إلغاء التعامل مع الزبون الحالي

 المؤجل مباشرة بعد نهایة الشهر أو الشهرین الدّفعتتم عملیة الفوترة بالنسبة لعروض : إعداد الفواتیر -

وط بقیمة ـأصحاب الخط تنبئ) SMS(م بعدها إرسال رسالة قصیرة ، لیتحسب مدة العرض المطلوبة

  :یمكن تقسیمها إلىتحوي على معلومات ینتجها برنامج الفوترة  التّيالفاتورة، وبصفة عامة الفاتورة 

سجل التجاري، رقم الرقم التسلسلي، الاسم واللقب، العنوان، رقم ال :معلومات خاصة بالتعریف بالزبون -

  .الخ...الخاص، تاریخها، أسلوب الدّفع

النقال  همن هاتف كأجراها المشتر  التّين جمیع المكالمات تتضمّ : معلومات خاصة بالمكالمات الهاتفیة -

، قیمة )SMS ،MMS(النقال إلى الثابت، المكالمات الدولیة، رسائل  ه، من هاتفهواتف نقالة أخرىإلى 

  .سیدفعه المشترك الذّيا المبلغ الصافي وأخیرً  ،رسمالفاتورة خارج ال

                                                 
  في مدینة بسكرة ) جازي، نجمة ، موبلیس(مع مكلفین بإدخال البیانات في الوكالات التجاریة  للمؤسسات  مقابلة )1(

  )20/05/2012إلى  23/04/2012من (
)*( )PIN )( personnel identification number( :الرقم الشخصي المعرّف .  
)*( )PUK ) (personnel unblocking Key( : المفتاح الشخصي لفك الرمز.  
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یمكن الحصول على تقاریر تتعلّق بأرقام المبیعات حسب  :جاتإعداد تقاریر حسب الزبائن والمنتَ  -

  .الزبائن والاشتراكات المؤجلة، والقبلیة خلال الفترة التّي یریدها مستعمل النظام

إعداد تقاریر خاصــة بأرقام المبیعات حسب عائلة  یمكن :جاتإعداد تقاریر حسب عائلة المنتَ  -

  :العروض، هذه الأخیرة التّي تنقسم إلى الأنواع التالیة

  عروض الدّفع المؤجل؛ - 

  عروض الدّفع المسبق؛ - 

  .العروض الخاصة بالشبكة العنكبوتیة أنترنیت - 

وماتي التجاري بالمؤسسات محل بالإضافة إلى الخدمات المرافقة للمنتَجات، وما یلاحظ على النّظام المعل

الدراسة أنّه منذ  تصمیمه ووضعه في الوكالات التجاریة والمدیریات الجهویة والمركزیة أنّ كل سنة هناك 

تعدیل فیه، وهو ما یظهر جلی�ا من خلال مخرجَاته المعلوماتیة، حیث أنّ الزبائن الموجودین في قائمة 

من ثلاثة أشهر أو لسنوات عدیدة یتم إلغائهم، كما أنّه دائمًا توجد  الزبائن من لم یتم التعامل معهم لأكثر

  .أنشطة لتقییم ومراقبة الوضعیّة التجاریة للمؤسسات

والمزدوجة  جات الدّفع المؤجل والمسبقنتَ ل في بیانات متتمثّ : مدخلات قواعد البیانات التسویقیة - 2.3

  :)1(ذه البیاناتله توضیحوفیما ،  )نجمة، جازيموبلیس، ( للمؤسسات 

تتمثّل في بیانات الخطوط المفوترة شهریًا سواءً كان ذلك لشهر واحــد : لالمؤجّ  الدّفععروض بیانات  -أ

سنة  25أو لشهرین، حیث أنّ هذه المنتَجات هي موجّهة أساسًا للأفراد أو المؤسسات، فالأفراد الذّین لدیهم 

یفیة ویتمیّزون بمدخلات شهریة ثابتة وعاداتهم الاستهلاكیة على الأقل، وینتمون إلى المهن الحرّة أو الوظ

لخدمات الهاتف النقال مرتفعة أو متوسطة على الأقل، لأغراض شخصیة أو مهنیة فهم معنیون بعروض 

الدّفع المؤجل، إضافة للأفراد فهذه العروض موجّهة كذلك لأصحاب المؤسسات الذّین یودون شراء أكبر 

  . لهاتفیة النّقالة لغرض استعمالاتهم المهنیةعدد ممكن من الخطوط ا

وهي الأكثر طلبًا بالنسبة للمستهلك النهائي الجزائري، بحكم أنّهــــا لا  :المسبق الدّفععروض بیانات  - ب

تتضمّن فواتیر أو صعوبات في الاشتراك أو ترهق حدود المیزانیة المخصّصة، حیث تتم طریقة الدّفع 

أو الأخذ المباشر من الحساب ) أرسلي(ءً كان ذلك ببطاقات التعبئة بخدمة بصیغة مقدمة مسبقًا سوا

البریدي للمشترك بصورة أوتوماتیكیة، وبصفة أكثر تحدیدًا فإن عروض الدّفع المسبق موجّهة أساسًا إلى 

 القطاعات السوقیة التّي تتمیّز عمومًا بنقص الحاجة لاستخدام الهاتف النقال مقارنة بمن لهم الحاجة

لصیغة الدّفع المؤجل، وكذا الزیادة أو النقصان في استهلاك خدمات الهاتف النقال في ظروف قصیرة، 

وهذا لا یستدعي التوقیع على أي التزام ممّا یتوافق مع فئات المتمثّلة في الشباب بما فیهم الطلبة، والفئة 

لفئة غیر المذكورة هي فئة محدودي الأخرى التّي تتمثّل في السائحین في الجزائر ورجال الأعمال، أما ا

  .الدخل الشهري أو من یتخبّطون في صعوبات مالیة، والذّین لا تناسبهم تمامًا صیغة الدّفع المؤجل

                                                 
  قسنطینة وبسكرة  مدینتيفي  )موبلیس، جازي ، نجمة(مع مكلفین بخدمات الزبائن في الوكالات التجاریة  لمؤسسات  مقابلة )1(

  )20/05/2012إلى  23/04/2012من (
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على عدد كبیر من البیانات ) موبلیس، جازي، نجمة(یعتمد نظام المعلومات التسویقیة للمؤسسات 

سجلات، التقاریر، تقاریر سلطة الضبط، قواعد ال(والمعلومات یتم الحصول علیها من داخل المؤسسة 

أو خارجها بالاعتماد الانترنیت، واعتمدت الباحثة هذا المصدر بالخصوص نظرا ) البیانات التسویقیة

لسهولة الوصول إلى البیانات من جهة، ومن جهة أخرى لتكلفته المنخفضة، بالمقارنة مع مصادر 

  .معلومات الخارجیة الأخرى

تقریر حسب : تتمثّل مخرجاتها في تقاریر متنوّعة نذكر منها : واعد البیانات التسویقیةمخرجات ق - 3.3

، تقریر حسب المنتجات )المشتركین(، تقریر المبیعات حسب الزبائن )العروض المختلفة(المنتجات 

  ).العروض والمشتركین(والزبائن 

قیة معلوماتها كي تنتج التقاریر؟ فمصادر من أین تستمد قواعد البیانات التسوی: لكن السؤال الذّي یطرح 

  :)1(هذه المعلومات تختلف في قاعدة البیانات التسویقیة عن باقي قواعد البیانات، وتتمثّل في

تستمدّ معلوماتها من المواقع الرّسمیة للمؤسسات : مصادر المعلومات قاعدة البیانات المتعلقة بالسوق -أ

  .المركزیة والجهویة، ومدیریاتها )موبلیس، جازي، نجمة(

في من مصادر داخلیة  هام تجمیع بیاناتیتّ : البیانات التسویقیةمصادر معلومات باقي قواعد  - ب

  :ویمكن تقسیمها إلى، )موبلیس، جازي، نجمة(المؤسسات 

  

  :تتمثل في :بیانات ثانویة -

  تقاریر نشاط المؤسسات خلال فترات معینة؛ - 

  عات حسب العروض، تقاریر المبیعات حسب الزبائن؛تقاریر المختلفة كتقاریر المبی - 

  المیزانیات المالیة لكل سنة؛ - 

 الجرائد والمجلات الداخلیة التابعة لكل مؤسسة؛ - 

من قبل الزبائن  )موبلیس، جازي، نجمة(هي بیانات یتم جمعها عن المؤسسات  :بیانات أولیة -

  ).الخ...بحوث إعلانیة، (بكل أنواعها ، وتتمثّل في نتائج دراسات بحوث التسویق )المشتركین(

  :)موبلیس، جازي، نجمة(وفیما یلي بعض التقاریر حول منتجات المؤسسات 

  : بعنوان) جاتالمنتَ (تقریر حول  -

  )2(»المسبق تهیمن على سو ق الهاتفیة النقالة الدّفععروض «

المؤجّل، بینما ینفرد الزبون في حین یرتكز النظام الاقتصادي في دول أخرى على الاشتراك أو الدّفع 

من مجموع المشتركین في الشبكات الهاتفیة النقالة  %27.24الجزائري باختیاره للدّفع المسبق؛ إذ أنّ 

                                                 
  قسنطینة وبسكرة  مدینتيفي  )جازي، ، نجمة ،موبلیس(مقابلات مع مكلفین بإدخال البیانات في الوكالات التجاریة  للمؤسسات  )1(

  )20/05/2012إلى  23/04/2012من (
الدفع المسبق یهیمن ، "ARPT"واللاسلكیة  لات السلكیةبرید والمواصللالضبط  لسلطة) 06(، والنشرة الفصلیة رقم )05(رقم فصلیة ال النشرة )2(

  4، ص2006 ، سبتمبر)d’ARPT(منشورات  على السوق الهاتفیة،
 )ملیون مشترك 1:الوحدة(تطور عدد المشتركین حسب نوعیة الاشتراك  ):36(الشكل رقم 
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موبلیس، جازي، (فــــي الدّفــع المؤجّل، الأمـــر الذّي حبّذته المؤسسات  %2.76اختاروا الدّفع المســـبق مقابل 

لة لرفع مستوى رقم أعمالهم فالمشتركون لا یتمكّنوا من الاتصال على الشبكة ، واعتبرته وسیلة فعّا)نجمة

  :والشكل التالي یوضّح ذلك. إلاّ بالتعبئة ولو مرة واحدة في الشهر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

حیث ، )موبلیس، جازي، نجمة(إنّ عروض الدّفع المسبق ساهمت في ارتفاع حقوق لدى الغیر مؤسسات 

؛ أي ما یعادل ارتفاعًا یقدّر 2004ملیار تم تسجیلها خلال سنة  51یار دینار مقابل مل 62 2005بلغت سنة 

 2004ملیار دینار سنة  10أما فیما یخص الأرصدة النقدیة والحسابات البنكیة فقد انتقلت من  %21: بـ

  :، والشكل التالي یوضّح ذلك%10 :؛ أي ما یعادل ارتفاعًا یقدر بـ2005ملیار سنة  11إلى 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الدفع ، )arpt(واللاسلكیة  برید والمواصلات السلكیةللالضبط  لسلطة) 06(، والنشرة الفصلیة رقم )05(رقم فصلیة ال رةالنش: المصدر

 .7صمرجع سابق، ، المسبق یهیمن على السوق الهاتفیة

 

 غـالمبال 

واللاسلكیة  برید والمواصلات السلكیةللالضبط  لسلطة) 06(، والنشرة الفصلیة رقم )05(رقم فصلیة ال النشرة: المصدر

)arpt( ،،4، صمرجع سابق الدفع المسبق یهیمن على السوق الهاتفیة. 

عدد 
 ینالمشترك

 )ملیار دج 1: الوحدة(    تطور حساب الأصول  ):37(الشكل رقم 



169 
 

سنة  %18من جهتها ارتفاعًا قدّر بـ  )موبلیس، جازي، نجمة(كما عرفت الأموال الخاصّة للمؤسسات 

ملیار دج، وأخیـــرًا فقد  67ملیار دج إلـى  57بالانتقـال من  2004مقابل المستـوى الذّي بلغته سنة  2005

ملیار دج في السنة المالیة  196إلى  2004ملیار دج  سنـــة  144اِرتفع مجموع دیون المؤسسات من 

  :، والشكل التالي یوضّح ذلك)%36+(، ما یمثّل مقدار تغیر یقدر بـ 2005

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : حول الحواصل المالیة بعنوان تقریر -

  )1(» )2005- 2004( موبلیس، جازي، نجمةتطور الحواصل المالیة للمؤسسات  «

ملیار دج  119سوق هاتف النقال في الجزائر رقم أعمال إجمالي یتجاوز لقدت حقّقت المؤسسات الثلاثة ل

  .%54 :؛ أي ما یعادل ارتفاعًا یقدر بـ2004ملیار دج تم تسجیلها سنة  77مقابل  2005للسنة المالیة 

ملیار دج، وتلیها مؤسسة  48وتحتل مؤسسة جازي المرتبة الأولى من حیث رقم الأعمال، حیث بلغ 

ملاییر دینار، وبالإضافة  10ملیار دج، في حین سجّـلت مؤسسة نجــمة  25حققت أكثر من موبلیس التّي 

ملیار دینار  25إلى ذلك نتیجة الاستغلال الإجمالي المحصّل علیــها من طرف المؤسسات الثلاثة من 

یوضّح  والشكل التالي ،%4: ؛ أي ما یعادل انخفاضًا یقدر بـ2005ملیار دینار سنة  24إلى  2004سنة 

  :ذلك

  

  

  

                                                 
الدفع المسبق یهیمن على ، )arpt(واللاسلكیة  برید والمواصلات السلكیةللالضبط  لسلطة) 06(، والنشرة الفصلیة رقم )05(رقم فصلیة ال النشرة )1(

  .7صجع سابق، مر ، السوق الهاتفیة

 )ملیار دج 1:الوحدة(  الخصومتطور حساب  ):38(الشكل رقم 

 

، "ARPT"واللاسلكیة  برید والمواصلات السلكیةللالضبط  لسلطة) 06(الفصلیة رقم ، والنشرة )05(رقم فصلیة ال النشرة: المصدر

 .7صمرجع سابق، ، الدفع المسبق یهیمن على السوق الهاتفیة
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ملیار دینار من الفوائد  12وقد سجلت النتیجة الصافیة للسنة المالیة ارتفاعًا معتبرًا جد�ا، حیث ارتفعت من 

إذ تتصدر مؤسسة جازي  %100: ، ما یمثّل ارتفاعًا یقدر بـ2005ملیار دج سنة  24إلى  2004سنة 

  .المرتبة الأولى فیما یخص الاستثمارات 

 206بحــوالي  2005یقدّر مجموع المبالغ المحصّل علیها من طرف المؤسســات الثلاثة نهایة السنة المالیة 

 %30 :؛ أي ما یعادل ارتفاعًا یقدّر بـ2004ملیار دینار محصّل علیها نهایة سنة  151ملیار دینار مقابل 

، والتّي تهدف أساسًا إلى تطویر تاویؤكد هذا الارتفاع الجهود المالیة التّي قامت بها هاته المؤسس

  .عروضها وتوسیعها وكذا تحسین نوعیتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )ملیار دج 1:الوحدة(   تطور حسابات النتائج ):39(الشكل رقم 

 برید والمواصلات السلكیةلل الضبط لسلطة) 06(، والنشرة الفصلیة رقم )05(رقم فصلیة ال النشرة :المصدر

 .6صمرجع سابق، ، الدفع المسبق یهیمن على السوق الهاتفیة، "ARPT"واللاسلكیة 

.، ص
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  :خـلاصـة الفصل

أملتها التوجّهات الراهنة عرض هذا الفصل الإصلاحات المُنتهجة في قطاع الاتصال في الجزائر والتّي 

لت فیه إلى مرحلة متقدّمة ووص 2000جاءت وفق برنامج وضعته الحكومة سنة للاقتصاد العالمي، والتّي 

 )نجمة، جازي، سیموبل(بتطور خدمة الهاتف النقال بفضل المؤسسات  2006من الانجاز مع نهایة سنة 

  ". ARPT"تحت إشراف سلطة الضبط 

اعتمدت في تسویق " GSM"على رخصة شبكة ) نجمة، جازي، سیموبل(وبعد حصول المؤسسات 

رة مبنیّة بنظم متطورة كنظام إدارة المؤسسات في مجال الأنترنت منتَجاتها على تكنولوجیا معلومات متطو 

"IPS " ونظام استقبال وإرسال الصور"UMTS..." تدفق المعلومات التسویقیة التّيالخ، والتّي ساعدت على 

تركّز  على نظام المعلومات التسویقیة في سریانها معتمدة على قاعدة بیانات السوق وقاعدة بیانات تطور 

  .عات وقاعدة بیانات الزبائن، وقاعدة بیانات المنتَجات، وأخیرًا قاعدة بیانات تسییر المبیعاتالمبی

استخدام  )نجمة، جازي، سیموبل(المؤسسات في  وقد فرضت البنیة التحتیّة لتكنولوجیا المعلومات المعتمدة

م الفوترةّ وتطویر نظامها باستعمالها نظا، الإعلام الآلي في تسییر وظیفة التسویق والوظیفیة التجاریة

  .التسویقیة اتللمعلومات التسویقیة سنویًا ویتجلّى ذلك في مخرجاته المعلوماتیة التّي تستعمل في اتخاذ قرار 
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   :دـهیـتم

ة لرقابة الإدارة وبین قوى التوازن بین قوى خاضع تواجه إدارة تسویق مؤسسات الاتصال في الجزائر كیفیة

 فإدارة التسویق تستطیع أن تؤثر في القوى الخاضعة لرقابتها عن طریق قرارات سیاسة المنتَج، ةیالخارج

ق ذلك لا بدّ من توافر المعلومات الضروریّة ولكي یتحقّ ، سیاسة الترویجو  سیاسة التوزیعو  سیاسة التسعیرو 

  .بفضل قواعد بیاناته التسویقیة التّي یقدمها نظام المعلومات التسویقیة

في المنافسة والتقدّم التكنولوجي والظروف الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة  الخارجیةوتتمثّل القوى 

وفي أحیان أخرى لا  فیها بطریقة مباشرة والقانونیة السائدة في البیئة التسویقیة التّي لا تستطیع أن تؤثر

أن تعالج إحداها بالأخرى بطرق یمكن أن تحقق الزیادة في حجم تستطیع أن تفعل شیئًا، وتحاول 

  .المبیعات والأرباح لتضمن نموها واستمرارها

وستحاول الباحثة في هذا الفصل تبیان دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات المتعلّقة بتشكیلة 

  .المتجات وتسعیرها والترویج لها، واختیار المنافذ لتوزیعها
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  ات الاتصال في الجزائر ات في مؤسسجاتخاذ قرار سیاسة المنتَ : المبحث الأول

ي یسعون إلى تحقیقها والأهداف التّ ، )موبلیس، جازي، نجمة(ي تعمل فیه المؤسسات طبیعة السوق الذّ  إنّ 

   .تنافسیة بأسعارلتسویقیة لإطلاق منتَجات بالاتصالات ا فرض علیهم القیام

من المنتَجات لزبائنها جملة موبلیس تقدم شبكة ": ATM"مؤسسة موبلیس قرار سیاسة منتجات  -1

بفعل ر ن خدمات مختلفة وبأسعار تتغیّ یستهدف كل عرض منها شریحة معینة من المستهلكین، ویتضمّ 

  .المنافسة والامتیازات الترقویة الممنوحة

  :)1(جموعات، تتمثّل فيجات على ثلاثة مالمنتَ زع تتوّ : "ATM"موبلیس مؤسسة تشكیلة منتجات   - 1.1

تشكّل المجموعة الأهم والمفضّلة للمستهلك الجزائري  :"Offres prépayées" المسبق الدّفععروض  -أ

  :وتتشكّل من المنتَجات التالیة

 ، وتمّ الدّفع لموبلیسل المنتج الأول مسبق یمثّ  :)Mobilis la carte")2" البطاقةموبلیس  المنتَج -

وهو عرض یسمح بالاستفادة من  بدون فاتورة أو ضمان أو حقوق اشتراك شهریة، 2004إطلاقه في فیفري 

 .العدید من الخدمات كالرسائل الصوتیة والمكالمات

لاستهداف الموازنات الصغیرة ، جاء 2005في مارس  إطلاقهتم  :)Mobilight" )3"موبیلایت  المنتَج -

في  البطاقة ض سعروقد خفّ  دج، 300نة لمبلغ ابتدائي بقیمة تضمّ مللبطاقة  دج 600 :ـانطلق بو 

ظل فیه العرض یستفید من جمیع الخدمات  دج بكل الرسوم في الوقت الذيّ  300إلى  09/04/2006

  .شبكةالالمتوفرة على 

 برید الجزائرمؤسسة موبلیس و رة شراكة بین ـج هو ثمهذا المنتَ  :"Mobiposte"موبیبوست  المنتَج -

  . المسبقالدّفع ویجمع ما بین مزایا البرید و ، "CCP"الجاري جه لأصحاب الحساب البریدوّ مو 

مستهدفة الموازنات الصغیرة مدة  20/04/2006بتاریخ ه مؤسسة موبلیس طرحت :)Gosto")4"عرض  -

  . أشهر 3في  SMSتصبح غیر محدودة بعد ذلك بشرط إرسال أو استقبال مكالمة أو، و ایومً  30صلاحیته 

للأفراد والمؤسسات  عبارة عن منتَجات موجّهة: "Offres post-payées" المؤجل الدّفععروض  - ب

  : وهي

في السوق مقترح مقابل سعر نفاذ  ةالمطروحیمثّل أولى المنتَجات  :)Résidentiel")5"العرض الإقامي  -

ویسمح لمشتركیه من خلال ، ان العدید من الخدمات المجانیة المدرجة أوتوماتیكیً واشتراك شهري، ویتضمّ 

  .في العدید من البلدان عبر العالم برقمهم بالاتصال "Roaming" خدمة

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2006,Téléphonie mobile :Algeérie télécom mobil : Algérie 
Télécom mobil «ATM», », op.cit,P79. 
(2) Mobilis ,le journal N°1,op.cit,P4. 
(3) Ibid 
(4  ) Mobilis, le journal N°3, ATM Mobilis, Direction de la marque de la communication,Publicatin 
d’ATM ,2006,P7. 
(5)Mobilis ,Le journal N°1, Offres post-payées,op.Cit,P4.   
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ن من مكّ ویُ ، ویسمح بإجراء مكالمات غیر محدودة، 2006/ 10/ 02بتاریخ طرح  :)1(العرض الجزافي -

بوع على أن تكون ا طوال أیام الأسیتم الاتصال بهما مجانً أو رقمین حسب الصیغة المختارة  رقم اختیار

ساعتین أو أربع ساعات باختیار رقم بیسمح الاشتراك الجزافي  كماالأرقام المختارة من داخل الشبكة، 

  . واحد

انطلاقا من  ویقترح اشتراكجه للمؤسسات موّ  2005في مارس  هقلاأط تم :)Flotte" )2"فلوت  المنتَج -

دون  "Roaming"خدمة ، و دج 14 :وللخارج بـ دج، 3:بـالدقیقة  كما یحتسب، الدّفعخطوط مسبقة  09

   .ضمان

یربط بین مزایا  2006/ 18/10أطلق بتاریخ  :)Mobicontrol offre mixte" )3"المختلط  المنتَج -جـ

 كما، موبلیسمن بطاقات التعبئة لبطاقة یسمح بإمكانیة تعبئة الحساب بأي ، و المؤجل الدّفعالمسبق و  الدّفع

   .هتلااف بدقة على مبلغ اتصوالتعرّ ، ستهلاكها یسمح للمشترك بمراقبة

بتغییر تشكیلة منتجاتها من حین  تقوم المؤسسة: "ATM" موبیلسمؤسسة قرارات تشكیلة منتجات  - 2.1

  :لآخر لزیادة أربحاها واستقطاب أكبر عدد من المشتركین بالقیام بـ

  :ع العروض التالیةوسّ بهدف التموبلیس أطلقت  :ةإضافة منتج جدید للتشكیلة الحالیّ  -أ

عندما ف المسبق الدّفععلى مشتركي موبلیس عرض اقترحته  :)Mobtasim" )4-مبتسم" المنتََ◌ج -

مرتین  دقائق مجانیة 3 :بـ یستفیدون، و رصیدهم مندج  50خصم  یتم "مبتسم"إلى همتحویل شریحت یردون

 ینمكالمت :بـعرض الز ویتمیّ دج، 50 مقابل دقیقة مجانیة 50دقیقة أو 15 م تفعیلیتّ ، كما موبلیس وا نحیومیً 

  .ةغیر محدود تهمدة صلاحی، و دقائق 3مدة كل واحدة ) *600#( و للأبد بتشكیل ایومیً  ینمجانیتین هاتفیت

المسبق بعد تعبئة تزید  الدّفععلى جمیع مشتركي موبلیس اقترحته عرض  :)batel –")5باطل" المنتَج -

نحو  24/سا 24 غیر محدودة SMS رسائل قصیرةمكالمات و بن خلاله ویستفیدون م، دج 500 قیمتها عن

دة نحو تسعیرة موحّ ، و ثانیة 30التسعیرة بأقساط  إمكانیة اختیار، مع أیام 7ته مدة صلاحی ،موبلیسشبكة 

واختیار ضمن  )*()#600*( ةل المشترك الصیغیكفي أن یشكّ  همن وللاستفادة، ثانیة 30/دج4 كل الشبكات

 تعبئة الرصید بقیمة ب، بعد القیام بهذه العملیة یمكنبالضغط على رقمه المناس ) **( )باطل(ض قائمة العر 

   .دج500 

بالإطلاع على كشف یسمح ، 2011سنة  تعاون مع برید الجزائربال أطلق :)raidi")6"رصیدي المنتَج -

 الدّفعالمسبق و  لدّفعافي خدمتي  موبلیسلمشتركي  ه جموّ  وهو،  SMSالحساب البرید الجاري عن طریق

                                                 
(1) Mobilis, le journal N°3, ATM Mobilis, op.Cit,p 7. 
(2) Mobilis, le journal N°1, Offres post-payées ,op.Cit,P4. 
(3) Mobilis, le journal N°3,Poduit et services,op.Cit,P5. 
(4) Mobilis, Mobtasim ,www.mobilis.dz/particulier/Mobtasim.php, page Consultée le03/02/2012. 
(5) Mobilis, batel, www.mobilis.dz/particulier/batel.php, page Consultée le.  03 /02/2012. 

  .لرسوماحتساب كل امع دج  49 الاشتراك في عرض باطلسعر  )*( 
   .في القائمة، وقد یتغیر باستحداث أي خدمة جدیدة 5رقمه " باطل" حالیا العرض  )**(

(6) Mobilis , Racidi ,http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique d, page 
Consultée le  24/02/2012 
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رقم الحساب (: ةـــبالصیغة التالی 603الرقم  ــىإل SMS ال رسالة قصیرةـــــیكفي إرس ه، ولاستعمالالبعدي

رقم : (على SMSفي المقابل یحصل المشترك عن طریق رسالة قصیرة و ، ))***(الجاري  الرمز السري

 ).الرصیدالحساب البریدي الجاري للتأكید، كشف الحساب أو مبلغ 

 الدّفعو  المؤجل الدّفعیجمع بین امتیازات : .)MobiCorporate." )1" موبي كور بوریت المنتََ◌ج -

وكالة  120 عبریتوفّر و ، ةشفافة وبدون مفاجآت بفضل الاشتراكات المحدود هعروضكما أنّ  المسبق

ى حتّ  ما بین الموظفین )أیام 7/7سا، 24/سا24(مكالمات مجانیة غیر محدودة ز بویتمیّ موبلیس ل تجاریة

 وأإمكانیة التعبئة الرصید عن طریق بطاقات التعبئة العادیة أو خدمتي أرسلي مع  0ولو كان الرصید

ا الرصید المتبقي خلال الشهر یضاف تلقائیً ، و ف أو المؤسسةمو للتعبئة الالكترونیة من قبل الموظّ یراس

  . صالحة نحو كل الشبكات اكل اشتر رسائل قصیرة مجانیة لكّ و  إلى الشهر الموالي

 منتجَاتهانتیجة المنافسة الشدیدة بتحسین  مؤسسة موبلیستقوم  :لمنتجات الحالیةا تحسین وتطویر - ب

  :نذكر هابإضافة عروض وخدمات جدیدة من بین

ف على ا التعرّ نهم مجانً ، حیث یمكّ البعدي الدّفعالمسبق و  الدّفعجه لمشتركي موّ  :)2("644"خدمة * 

بالدخول  644جال التغطیة، وذلك بتشغیل الخدمة أو خارج م ةمغلق ي فاتتهم إذا كان هواتفهمتهم التّ مكالما

، وإدخال رقم "اتصال غیر ممكن"الموجودة في الهاتف النقال ثم اختیار  )تحویل المكالمات(إلى قائمة 

، فعند تشغیله یتلقى نقالللهاتف ال okر الضغط على الزّ  ثمّ ) # 644*60**(أو إدخال مباشرة الرقم  644

ولإلغائها یكفي ، )تاریخ و ساعة الاتصال، رقم الشّخص المتّصل بك (:المشترك رسالة قصیرة تحوي على

الغي تحویل ( ثمّ  )غیر قابل الاتصال (في الهاتف النقال واختیار )تحویل المكالمات(الدخول إلى قائمة 

  .okعلى الزّر، ثم الضغط ) #62##(أو دخول مباشرة  )المكالمات

كارت، و موبي كنترول حیث موبلیس ه لمشتركي عروض هذا العرض موجّ  :)3("#600*"خدمة * 

رقم الي تظهر بتشكیل المسبق، وذلك بفضل القائمة التّ  الدّفعالاستفادة من خدمات اشتراكات من نهم یمكّ 

الإطلاع على : 222، یدتعبئة الرص: 111«: ى الهاتف النقال لتظهر الخدمات التالیةعل )*()600#*(

وإدخال  okالضغط على یتّم واحدة  لاختیارو ، »خروج، خدمة كّلمني: 610، خدمة سلّكني: 606، الرصید

سالة قصیرة تؤكد نجاح ور دلیل استعمال الخدمة،  یتلقى المشترك ارة بعد عملیة الاختیاررقم الخدمة المخت

  .العملیة

                                                 
أو الموزع  الانترنیتعبر على أرصدتهم  للإطلاع  اب الحسابات الجاریة البریدیة رقم متكون من أربعة أرقام یقدّم لأصح :الرمز السري )***(

   .الصوتي الآلي لبرید الجزائر
(1  ) Mobilis, MobiCorporate, www.mobilis.dz/ar/entreprise_ar/offres_MobiCorporate.php, page 

Consultée le 24/02/2012. 
(2) Mobilis, 644, http://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/service.php?page=1, page Consultée le 

24/02/2012. 
(3) Mobilis,*600#, http://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/service.php?page=1, page Consultée le  

24/02/2012. 
  .ستعمال التجوال الدوليتتماشى مع جمیع الهواتف النقالة، كما أنّها صالحة في حالة ا :)#600*(خدمة )*(
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 هاسا، وللاستفادة من 24/سا 24 ةر ومتوفِّ ، المسبق الدّفعبائن ه لز هذا العرض موجّ  :)1("كنيسلّ "خدمة  -

ن الرمز فیتكوّ ] #،الرمز الجدید، )*9999*610*[(ن طریق تغییر الرمز السري بإدخال ع هایكفي تشغیل

  :ولتحویل رصید ما یكفي ،أرقام 4الجدید من  )**(السري

  

 ؛)okالضغط على  ثمّ  #الرمز السري*قیمة الرصید*رقم مراسلك *610*( إدخال - 

 أخرى متعلّقة SMS تؤّكد نجاح عملیة تحویل الرّصید، ورسالة قصیرة SMS رسالة قصیرة یتلقى - 

   ي تم تحویله، رقم المرسل إلیه، وسعر الخدمة؛بالرصید الذّ 

  .ورقم هاتف المرسل، تعلمه بقیمة الرّصید الذّي تمّ نقله SMS یتلقّى المرسل إلیه رسالة قصیرة - 

، موبي كنترولوسطو، ڤ كارت، موبلیسعلى خط  للحائزین جهةهذا العرض موّ : )2("كلمني"خدمة  *

بالاتصال له تسمح میزانیته، و من التحكم بكل حریة في  تمكِّن المشتركمدى الحیاة، كما  تهامجانیبز وتتمیّ 

 ثمّ ) #( ثمّ  همتبوعة برقم مراسل )*600*(ا، وذلك بإدخال الصیغة منعدمً  هكان رصید لو حتىّ  بمراسله

 06X XX XX(رقم الالمشترك حامل الاتصال ب فیهارسالة قصیرة یطلب  ، فیتلقى مراسلهokالضغط على

XX(.  

 للمشتركإذا كان ف، والدّفع البعديالمسبق  الدّفعه لمشتركي هذا العرض موجّ  :)3()*( "راسیمو" المنتََ◌ج -

یجب أن یملأ  هامن للاستفادة، و مجانًا أو رصید شخص آخر هتعبئة رصید ، یمكنهحساب بریدي جاري

  . لخدمة راسیمو لدى أحد مكاتب البرید الاشتراكقسیمة المشترك 

جاتها فإنّ ع منتَ عن تنوّ  فضلاً  :"ATM"مؤسسة موبلیس ات تشكیلة منتجَ الخدمات المرافقة ل - 3.1

ر اوإظه مجانیة SMSل الرسائإضافة إلى « تقترح على مشتركیها العدید من الخدمات النقالة،  المؤسسة

إحالة الاتصال على البرید وإخفاء أرقام الاتصالات، والبرید الصوتي والمكالمات المزدوجة، الثلاثیة، و 

متعدد الوسائط، من خلال  النقال الهاتفدخلت مجال موبلیس ، فإنّ الخ...والروامینغ الدولي الصوتي

ن من الاستفادة كما تمكّ ، بنقل الصورةو  MMSسال تسمح للمشتركین بإر التّي  "GPRS"استخدامها التقنیة 

  .)4(»لإرسال واستقبال الفاكسات عبر هاتف نقال من الجیل الثالث" Faxdata" من خدمة

بنجاح بحضور موبلیس و  تأجر  ،)+3G(للجیل الثالث الهاتف النقالإطار التحضیر لرخصة  وفي« 

، بحیث یمكن عبر النقال للهاتفیل الثالث التجریبیة للج ااختبار شبكته" Huawei"الصیني  اشریكه

                                                 
 (1) Mobilis, Selekni+,  http://www.mobilis.dz/particulier/service.php?page=2,,  page Consultée le  
27/07/2012. 

یمكن القیام بتحویلین في الیوم ، كما أنّ الرصید  صید، ولیة نقل الر ـظ به لاستعماله عند كل عمإن الرمز السري شخصي، لذا ینبغي الاحتفا  )**(

  .دج مع احتساب كل الرسوم 10دج، و یقدر سعر التحویل بـ  100و 40ما بین  یتراوحالمحّول 
 (2) Mobilis, Kellemni, http://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/service.php?page=3, page Consultée le  
27/07/2012. 

  .SMSعند التسجیل في الخدمة تصلك كلمة سریة عن طریق  )*(
(3) Mobilis, Racimo,  http://www.mobilis.dz/particulier/service.php?page=4, page Consultée le  27/07/2012. 
(4) Mobilis, Services, http://www.Mobilis.dz/ Services.htm, page Consultée le  27/07/2012. 
24/02/2012. 
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العالمي في النادي  امما یدخله، "En visiphonie"الخلوي إجراء مكالمة بالصوت وبالصورة  الجهاز

عمدت  كما« ،»)1(عبر العالم مؤسسة 50على ي یحتوي والذّ ، في هذه التكنولوجیاة المتحكم للمؤسسات

إجراء تدلیلات على امتلاك  للاتصالات إلى 2006ئرمن خلال مشاركتها في صالون الجزاموبلیس 

مة من الجیل الثالث المقدّ  للهاتف النقالرات التكنولوجیة الجدیدة وهي إحدى التطوّ ، "HSDPA"تقنیة

  .)2(»رحصریًا من قبلها في الجزائ

تتبّع المؤسسة سیاسة التنویع في المنتجات بهدف  ": OTA" جازيمؤسسة جات قرار سیاسة منتَ  -2

  .توسع في السوق، وكسب أكبر عدد من المشتركین

لسوق الهاتف النقال الجزائري جملة من المنتجات تندرج  تقدّم المؤسسة: المؤسسةتشكیلة منتجات  - 1.2

  : )3(في مجموعها ضمن مجموعتین هما

  .صیغة مختلفةطرح كل منها وت منتَجین فرعیینعلى  تشتمل :عروض الدفع المسبق -أ

نطلاقا من شهر ا الدّفعتم إطلاق هذا العرض المسبق  :"Djezzy carte"زي البطاقة جا المنتََ◌ج -

إجراء إلى  ه في السوقوقد عمدت المؤسسة قبل طرح «، )4(بدون فاتورة أو اشتراك شهري 2002أوت 

هذا النوع من الخدمة ومستعدون  لونمنهم یفضّ  %97ي أفاد الاستقصاء لمعرفة تفضیلات المستهلكین الذّ 

  .)5(»قتنائهالا

استهدف فئة معینة من الزبائن، وببطاقة تعبئة خاصة، وطرح خدمات جدیدة  ":Allo Ota"المنتََ◌ج  - 

  .)6(كتخفیض تسعیرة المكالمات وتوحیدها مع مختلف الخطوط الثابتة والنقالة 

  : هيفرعیة  منتَجاتعلى ثلاثة  تشتمل :المؤجلعروض الدفع  -ب

 ج للمستهلك حریة استعمال خدمات جازيم المنتَ یقدّ  :)Djezzy classic")7"جازي كلاسیك  المنتََ◌ج -

لق هذه الخدمة بعد دفع مصاریف بعد استعمال الخدمة، وتنط الدّفعبدون رصید كاف مسبق، وإنّما ب

  . دج 500 :ي تقدر بـشتراك المختلفة حسب العقود، وبعد دفع الكفالة التّ الا

 الدّفعبین خدمة د في آن واح یجمع هذا المنتَج: )Djezzy Control")8"جازي كونترول  المنتََ◌ج -

 دج، 2000 دج، 1000(: التالیةبمبالغ  البعدي الدّفع، حیث یتم استعمال خدمة الدفع المسبقو  البعدي

                                                 
(1) M.bouzar, Mobilis fulgurante percée en 03 mars, Investir Magazine N013,Publication 
d’ATM, 2004,P81. 
(2) Ibid.  
(3) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2005,Téléphonie mobile :Algeérie télécom mobil : 
Orascom Télécom Algerie «OTA»,op.cit,P79. 
 (4)Consulter ce lien : http://www.djezzy.com/fr/accueil/espace-media/communiques-
presse/communiques-presse/?presse_id=248 

   .145، ص، مرجع سابقجمیلة مدیوني: أنظر إلى )5(
(6) Djezzy, ALLO OTA  offre la commmunication la mois chére 3D/30 
Secondes,http://www.djezzy.com/fr/accueil/espace-media/communiques-presse/communiques-
presse/?presse_id=248,page Consultée 27/07/2012. 
(7) Consulter ce lien : Djezzy, Djezzy classic, http://www.djezzy.com/fr/particuliers/nos-offres/djezzy-

classic/djezzy-classic/.  
(8) Consulter ce lien : Djezzy, Djezzy Control, http://www.djezzy.com/fr/particuliers/nos-offres/djezzy-

control/djezzy-control/. 
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المسبق لتعبئة الرصید  الدّفعالاستفادة من خدمات  للمشتركوبعد انتهاء المبلغ، یمكن  شهریًا، )دج 3000

م أكثر في وقت والتحكّ ، الجمع بین الخدمتین المنتَجومن مزایا استعمال  ،ون نزع الخطمن جدید د

  .المكالمات

جات جازي هذا النوع من المنتَ تقدم مؤسسة  :)Djezzy enterprises" )1"المنتَج جازي مؤسسات  -

ن الخدمات للهیئات والمؤسسات ورجال الأعمال، بالإضافة إلى أسعاره المنخفضة، یشمل على جملة م

  .الملائمة لهذا النوع من المستهلكین

تقوم مؤسسة جازي نتیجة المافسة بتحسین وتطویر منتجاتها بتوسیع  :جاتقرارات تشكیلة المنتَ  - 2.2

  .بإضافة خدمات جدیدة تشكیلتها، او تحسین منتجاتها الحالیة

وزیادة  ،جل تحقیق النموأمن  مؤسسة جازيقامت  ):عالتوسّ (جات جدیدة لتشكیلة الحالیة إضافة منتَ  -أ

  :تمثلت فيجات مبیعاتها بإضافة المنتَ 

المنتجات " Djezzy enterprises"أضافت لمنتَج جازي مؤسسات  :الؤجلبالنسبة لعروض الدفع  -

  :التالیة

للمشترك بمراقبة  یسمح المنتَج :)Djezzy business control" )2"المنتََ◌ج جازي بیزنس كونترول  *

بقیمة  )*(التحكم فیها، ویتلقّى فاتورة تحوي اشتراكه الشهري، ومقابل الاشتراك یدفع مبلغ جزافيمصاریفه و 

 دج وبانتهاء مبلغ الجزافي الممنوح، یمكن تعبئة الحساب بإحدى بطاقات التعبئة مسبقة الدّفع لجازي 110

ك، التسعیرة بالثانیة ابتداء من تقدیم فاتورة ثابتة لا تحتـوي إلاّ عـلى الاشترا: وتتمثّل مزایا العرض في

دج، التحكم في الموازنة بفضل خدمة الدّفع  500الدقیقة الأولى، الحصول على مبلغ ابتدائي بقیمة 

المسبق إمكانیة تعبئة الرصید في كل وقت من خلال البطاقات، إجراء المكالمات بتسعیرة الدّفع المسبق، 

  .ة قصوى لتعبئة الرصیدالنفاذ للمكالمات الدولیة دون ضمان، صلاحی

هذا العـرض جـزافي موّجه لرجال الأعمال والمهنیین : )Djezzy business" )3"جازي بیزنس المنتََ◌ج  *

تسعیرة بالثانیة ابتداء من الدقیقة الأولى، رصید : والمهنیین ویقترح جملة مزایا لفائدة مؤسساتهم تتمثّل في

  ..وى الوطنيدج، التسعیرة النقالة الأقل على المست 500: أولي بـ

هذا المنتَج مقترح على المؤسسات  :)Business control plus")4" المنتََ◌ج بیزنس كنترول بلیس *

دج ومصاریف  900: الكبیرة ولجان الخدمات الاجتماعیة، والنقابات، مقابل اشتراكات شهریة محدّدة بـ

دقیقة، وتتمثّل  500فیة تقدر بـ دج، وعدد دقائق ممنوحة جزا 500دج مع رصید أولي بقیمة  800: دخول بـ

دج بكـل الرسوم، فاتورة  500: التسعیرة بالثانیة ابتداء من الدقیقة الأولى، رصید أولي بـ: مزایا العرض في

                                                 
  .95، صمرجع سابقي، عبد العلیم توات )1(

(2)Djezzy Business Control, http://www.otalgerie.com/entreprise/offre_de_djezzy.asp page Consultée le 
27/07/2012. 

  .SMSصیرة یحتوي الجزاف على مكالمات وعدد معین من الرسائل الق )*(
(3) Djezzy Djezzy Business, http://www.otalgerie.com/entreprise/offre_de_djezzy.asp, page Consultée le 
27/07/2012.  
(4) Djezzy ,Business Control plus, http://www.otalgerie.com/entreprise/offre_de_djezzy.asp, page Consultée 
le 27/07/2012. 
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ثابتة لا تحتوي إلاّ على مبلغ الاشتراك، لتعبئة الرصید في أي وقت ببطاقات جازي كارت، النفاذ 

  .وى لضمان لمبالغ التعبئةللمكالمات الدولیة دون مدة صلاحیة قص

موجّه للمؤسسات یسمح لأصحابه بالبقاء في اتصال مع مؤسساتهم مع  :)flotte" )1"المنتَج فلوت  *

دج، تسعیرة بالثانیة انطلاقا من  500: مصاریف دخول مخفّضة مع مبلغ أولي بـ: الاستفادة من مزایا منها

  .ف الدخول والاشتراك تبعًا لعدد الخطوط المقتناةالدقیقة الأولى، الاستفادة من تخفیضات على مصاری

  :قامت جازي بإطلاق المنتَجات التالیة :بالنسبة لعروض الدفع المسبق -

من للمشترك یسمح  "Allo Ota"ن یخص مشتركی 2012سنة  أطلق: )2("جازي دوبلي وزید" المنتََ◌ج -

ن العرض یتعیّن على المشترك إدخال وللاستفادة م ،دج 30 مقابل دفع دج 70: من رصید بـ ستفادةالا

قى ویب ،للاستفادة، مع إمكانیة تكرار العملیة لمرات عدیدة دون شروط 30واختیار العرض  )#535*(رمز

ا وقابل للاستخدام باتجاه كافة الشبكات من الساعة الواحدة صباحً ، ساعة 24ا لمدة الرصید مجاني صالحً 

  .الواحدة زوالاً  إلى

من الساعة  ابتداء غیر محدودةو ، ةمكالمات مجانیّ  یوفّر المنتَج: )Iberty – Djezzy" )3" المنتََ◌ج -

   :لان في، وینقسم هذا العرض إلى اختیارین یتمثّ الثانیة عشرة لیلاً إلى غایة السادسة مساءً 

  .دج 100ولمدة یوم واحد فقط بعد تعبئة  ،من الثانیة الأولى ابتداءمكالمات مجانیة  : الأولالاختیار *

  .دج 600ولمدة أسبوع كامل بعد تعبئة ، من الثانیة الأولى ابتداءمكالمات مجانیة : الاختیار الثاني *

 كاتـثانیة نحو الشب 30 :ـدج ل 3.49و بسعر ،")Allo Ota(و  )OTA( جازي" نحو كل شبكةصالح  وهو

  .)*720# (تشكیل الأخرى، ولتطبیقه یكفي 

  مؤسسة جازيجدید، حیث قامت  منتَجقرار بدیل لقرار إضافة  :لیةجات الحاتحسین وتطویر المنتَ  - ب

  :التالیة للعروض إطلاقهابتحسین جودة عروضها الحالیة من خلال 

سمح بالحصول على عدة  2011أوت  02 أعلن عنه في: )4("رمضان جازي كلاسیك وكنترول" منتََ◌ج -

داخل  قیقة من المكالماتد 400 من تالي یستفیدال، وبدج 400بمبلغ  هیستفید منأن مكن للمشترك وی مزایا

 .الشبكة

بإجراء مكالمات وإرسال رسائل قصیرة  یسمح 22/04/2013أطلق في  :)trankilo" )5 -ترانكیلو" منتَج -

دج، ویستفید من  2منح مقابل مصاریف خدمة طوارئ یُ البفضل رصید  ى ولو كان رصیدهم غیر كافٍ حتّ 

  ).#100*(هذه الخدمة بإدخال الرمز 

                                                 
(1)Djezzy ,Offre Flotte de Djezzy, http://www.otalgerie.com/entreprise/offre_de_djezzy.asp, page Consultée 
le 27/07/2012. 

 
(2) Djezzy, ALLO OTA  offre la commmunication la mois chére 3D/30 Secondes, op.cit 
(3) Djezzy, Iberty , http://www.djezzy.com/fr/particuliers/nos-offres/djezzy- Iberty /Djezzy-Ibert, page 
Consultée le 27/07/2012. 

  .27/07/2012: تاریخ الزیارة، http://www.dzgsm.com/vb/showthread.php?t=8932، 2011عروض جازي لرمضان   )4(

  . 27/07/2012: الزیارةتاریخ  ،http://www.elkhabar.com/ar/economie/287439.html، العرض الجدید لجازي  »ترانكیلو «) 5(
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جسدیًا وخاصة فئة الصم والبكم  المعاقینهي الأولى من نوعها لصالح  :)1(إطلاق شریحة الصم والبكم -

والمكفوفین، وتمنح هذه الشریحة لمستعملیها رسائل قصیرة مجانیة مكتوبة أو صوتیة بقیمة تصل إلى أزید 

ي أطلق الخدمة مجانًا، والتّ  دج في الشهر، ویحق لأي شخص معاق جسدیًا الحصول على هذه 3000من 

  ."كل شيء ممكن"علیها اسم 

  : )2(جات الخدمات التالیةلتشكیلة المنتَ  جازيمؤسسة جات الحالیة أضافت ولتحسین وتطویر المنتَ 

بالاحتفاظ بالرقم والتكلم جازي  وطتعطي الخدمة الحق لمالكي خط :)*("Roaming"منیغ اخدمة رو  -

  .دولة أجنبیة 128في  همن

ترتبط بقیمة الرصید المستهلك، إذ كلّما زاد الاستهلاك كلّما ارتفعت النقاط  :"Imtiaz"خدمة امتیاز -

  .مةد نوع الهدایا المقدّ نة تحدّ الممنوحة لتصل إلى قیم معیّ 

نة من خلال منحهم نغمات معیّ  لخدمة زبائن جازي  2006انطلقت في جوان  :"Ranati"خدمة رنتي  -

 .هم مقابل مبلغ ماليتستخدم لتمییز هاتف

إلى شبكتها لتربط زبائنها بالعالم  الانترنیتجازي بإدخال خدمة  تاهتم :"GPRS" الانترنیتخدمة  -

  .الخارجي، وتدعم ثقافتهم

ن مكّ ت، الهاتف والبرید في جهاز واحد، و الانترنیتعبارة عن تقنیة تجمع بین تقنیة  :خدمة بلاك بیري -

   .د بالمكتبمكان دون التقیّ من متابعة سیر العمل من أي 

مؤسسة جاتها أضافت من أجل توسیع خط منتَ  :جازيمؤسسة تشكیلة منتجات لالخدمات المرافقة  - 3.2

  :)3(الخدمات التالیةلعروض الدفع المسبق  جازي

تسمح بتحویل وتسجیل الرسائل الصوتیة في حال  :"La messagerie vocale"الرسالة الصوتیة * 

و التواجد خارج مجال التغطیة أو عدم الرغبة في الإجابة، ویمكن إعادة سماع هذه الرسائل إقفال الجهاز أ

 أو داخل شبكة جازيمن الهاتف النقال  555یومًا، عن طریق الاتصال بالرقم  14خلال مدة لا تتجاوز 

تیة، مدة رسالة صو  20من أي خط آخر نقال أو ثابت، ویمكن للعلبة الصوتیة احتواء  070850555الرقم 

صوتیة، إما بوجود إشارة صوتیة أو الرسالة الویعلم المشترك بوجود ، كل رسالة لا تتجاوز الدقیقة الواحدة

  .كتابیة على شاشة جهازه النقال

، وأثناء تسمح الخدمة بإرسال واستقبال مكالمتین في آن واحد :"La double appel"النداء المزدوج * 

م الأول لّ نتظار، كما یمكن للمُتصل أن یتأرجح بین المكالمتین فیكفي الاالاتصال بأحدهما یكون الآخر 

  .والثاني تارة أخرى تارة

                                                 
  .27/07/2012: الزیارة تاریخ،  1http://www.djazairess.com/ennahar/1173 ، جریدة الخبر،شریحة كل شي ممكنراضیة،  .ر  )1( 
  ).17/03/2012(قسنطینة  في مدینةفي مدیریة مؤسسة جازي  مقابلة مع مكلّف بتسویق المنتَجات  )2(
)*( Roaming: خدمة تسمح للمشتركین الموجودین في الخارج بإرسال واستقبال مكالمات بنفس الرقم المستعمل داخل الدولة.  
  ).17/03/2012(قسنطینة  في مدینةفي مدیریة مؤسسة جازي  اتالمنتَج ف بتسویقمقابلة مع مكلّ  )3(



182 
 

تسمح الخدمة في حالة إقفال الجهاز أو التواجد خارج مجال  :"Le renvoi l’appel"تحویل النداء * 

  .التغطیة بتحویل المكالمات المستقبلیة إلى رقم هاتفي في اختیار المشترك

تسمح الخدمة بإرسال واستقبال : "Messages textes écrits SMS" سائل المكتوبة القصیرةالر * 

  .حرفًا للرسالة الواحدة، وبلغات مختلفة 160رسائل مكتوبة قصیرة لا تتجاوز 

تسمح الخدمة للمشترك بالاتصال دون إظهار  :"Clir -le monde anonyme"إخفاء رقم المتصل * 

  .رقم هاتفه لدى مراسله

  .إرسال نداءات من الجزائر إلى دولة أخرى من العالمب تسمح الخدمة :"l’international"الدولي * 

تسمح الخدمة بإرسال واستقبال النداءات من بلد تواجد المشترك  :"Roaming"السفر أو التجوال * 

یر في هذا الصدد ونش «، المسافر إلى بلد آخر شرط أن تكون هناك اتفاقیات مبرمة بین متعاملي البلدان

  .)1(»بلدًا من جمیع القارات 86عین على متعامل موزّ  176أبرمت اتفاقیات مع   زياجمؤسسة إلى أنّ 

شراء شریحة التشغیل  لحظةختیار رقم هاتفه ایمكن للمشترك  :"Choix du numéro"اختیار الرقم * 

)SIM(كتاریخ المیلاد  رقم شخصي: التالیة البدائل بینختیار الاالرقم مستعملاً من خلال  ، إذا لم یكن

  . 070111111، رقم بلاتیني 071235467، رقم فضي مثل 070700700رقم ذهبي مثل  مثلا

ك تغییر رقم هاتفه بعد مدة من یمكن للمشتر  :"Changement du numéro"تغییر الرقم *  

  . الستعمالا

ضاع الهاتف النقال أو سرق، أو  إذا: "Changement de la carte SIM"تغییر شریحة التشغیل * 

نة، یمكن للمشترك الحصول على شریحة تشغیل جدیدة للمرة الأولى فقط من في حالة اقتناء شریحة معیّ 

 وتصریح بالسرقة أو بإظهار بیانات شراء الشریحة السابقة، جازي أحد مراكز الخدمات التابعة لمؤسسة

 .الضیاع

سمح الخدمة بإرسال واستقبال وثائق فاكس، وإمكانیة تبادل ت :"Fax et Data"الفاكس والبیانات * 

  .من هذه الخدمة یجب اقتناء رقم إضافي للاستفادة ، و)Data(البیانات 

 )اجتماعات، ندوات(تسمح الخدمة بإقامة اتصال هاتفي  :"Appel en conférence"النداء بالمحاورة * 

   .في آن واحد )حاورین كحد أقصىتم 6(بین عدة أطراف

في كل شهر على  تسمح الخدمة للمشترك بالحصول: "La facture détaillée"الفاتورة المفصلة * 

ل الفاتورة على تاریخ تي تمت انطلاقا من جهازه النقال خلال المدة نفسها، وتشمقائمة المكالمات التّ 

  .المكالمة، وقت إجرائها، الرقم المطلوب، مدة ومبلغ المكالمة

كسي كوسیلة جدیدة لتعبئة الرصید، فهي یظهرت خدمة فل 2005في جوان  :"Flexy"خدمة فلیكسي * 

، جدوحیث ما وُ  لتمكین الزبون من تعبئة رصیده أین ما شاء، جازيمؤسسة عبارة عن نظام وضعته 

                                                 
  .نفس المقابلة )1(
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رجل البیع ویطلب من للمؤسسة،  بیع تابعةأن یذهب إلى نقطة  المشتركعلى في یستطیع، وبالقدر الذّ 

  :)1(متبعًا الطریقة التالیةدج،  2999دج إلى  100بئة المبلغ الذي یرید من التعب المكلف

  )ok/ Appel/ yesثم الضغط على  #00000*المراد تعبئتهالمبلغ  *رقم المستفید*770*(

 م بأسعار منخفضة نحو كل أرقام جازيمن التكلّ الخدمة تُمكّن  :"Otaxi phone"خدمة أوتا كسیفون * 

لت العدید من نقاط البیع قت الخدمة نجاحًا معتبرًا، إذ تحوّ ر الهاتف الثابت، وقد حقّ وهذا مقارنة بأسعا

  . مة لهمالهاتفیة إلى هذه الخدمة بفضل المزایا المقدّ 

  :)2(بـ مؤسسة جازيقامت  تشكیلة المنتَجاتتحسین  ، وومن أجل جذب عدد أكبر من المشتركین

، اي یتواجد فیها مشتركوهستعجالیة التّ ازي للحالات الإمؤسسة جها تخدمة ثمینة، أطلق :"SOS"قرض  -

دج،  100إلى  50 من الحصول على رصید من المكالمات ما بین لهمتسمح و ، في حالة نفاذ رصیدهم

  .دج 10ف العملیة سوى وهذا من أي هاتف نقال آخر له نفس الخط، ولا تكلّ 

قات عبر التراب الوطني من خلال تسمح الخدمة بتكوین صد: "Djezzy Chat"خدمة جازي شات  - 

  .SMSالرسائل الصوتیة 

رغبات لتلبیة  جاتمنتَ التطبق سیاسة توسیع تشكیلة نلاحظ أنّ مؤسسة جازي وبهذا التنویع في الخدمات  

  .على مركز ریادي في السوق الجزائريحفاظًا مختلف الشرائح المستهدفة في المجتمع، و 

تعتمد مؤسسة نجمة في قرار المنتج على الخدمات ": WTA" منتََ◌جات مؤسسة نجمةقرار سیاسة  -3

  .المتعددة الوسائط لتوسیع تشكیلتها

 :)3(اتها فيجَ ل منتَ تتمثّ  :"WTA" تشكیلة منتجات نجمة - 1.3

ن من العریض المكوّ  جهة للجمهورهذه العروض موّ  :"Grand puplic"عروض الجمهور العریض  -أ

  :لان فيعلى صیغتین تتمثّ  ، وتشتملینمجموع الزبائن المستهدفین العادی

  :منتَجات تتمثّل فيعلى  احتوي بدورهت، :"Pré-payé"المسبق  الدّفعض و عر  -

،  2005افریل  25، تم طرحه في دون اشتراكبیتصف العرض بأنّه : )Nedjma Star")4" المنتََ◌ج*

 200وبرصید أولي یساوي ، اتفيوالرقم اله، ن من الاحتفاظ بالرصیدمكّ تبمدة صلاحیة غیر محدودة  وقدّم

  .دج

 500: ، وقدم برصید أولي بقیمة2006افریل  29في  العرض تم طرح :)Nedjma la 55")5"المنتََ◌ج * 

العدید من  للمشتركیمنح  كماعشرة أیام للاستقبال،  10 یومًا، بالإضافة إلى 30مدة صلاحیة و دج 

 ،دج 1500 دج 1000،دج 500، دج 250×4،دج 200: ل فيبالنسبة لبطاقات التعبئة تتمثّ  الاختیارات

                                                 
  .)04/05/2012(مقابلة مع رجل بیع مكلّف بالتعبئة بنقطة بیع تابعة لمؤسسة جازي في مدینة بسكرة ) 1(
  ).17/03/2012(قسنطینة  في مدینةمقابلة مع مكلّف بتسویق المتَجات في مدیریة مؤسسة جازي  )2(

(3  ) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2006,Téléphonie mobile :Algeérie télécom mobil : wtaniya 
télécom  Algérie : «WTA» ,op.cit,P79. 
(4) Nedjma, Nedjma star, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 
(5)Nedjma, Nedjma la 55,http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012.. 
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على أن تكون  )*( Nedjma stromتعبئة الرصید من خلال خدمة  یمكن كما دج 3000 دج، 2000

برصید  ، وقدّم2006أوت  31 تم طرحه في :)Nedjma plus")1" المنتََ◌ج* .دج 50 ا منالتعبئة انطلاقً 

بالاستفادة  للمشتركیسمح و أیام استقبال،  10إلى لإضافة با، ایومً  30لمدة وصلاحیة ، دج 700 بقیمةأولي 

   .یومیًا الخامسة مساء إلى امن الساعة الخامسة صباحً  ابتداءوذلك  دقائق 5 لمدةمن مكالمات مجانیة 

  :، وهيتلبیة رغبات كافة الفئاتل هذه العروض موجّهة: "Post-payé"المؤجل  الدّفعض و عر  -

 2004أوت  25في  تم طرحه الدفععن عرض جزافي  عبارة :)Nedjma abonnement")2" المنتَج* 

الساعة الخامسة من مشترك مكالمة مجانیة للمنح ، ویالتسعیرة بالثانیة انطلاقا من الثانیة الأولىویتمیّز ب

، وتحمل شریحته كل یوم جمعة مجانیة وانترنیت دقائق 5ولمدة ، یومیًا ا إلى غایة الخامسة مساءً صباحً 

  . دج مع صلاحیته خلال الشهر الموالي 400: بقیمةرصید أولي ب 050الرقم 

استهلاك كل ما من مشترك الن هذا العرض یمكّ  :)le Forfait Nedjma")3" الجزافي لنجمة المنتَج *

، ولأجل أخذ الحیطة والحذر یمكن للمشترك أن أن یستلم فاتورة في نهایة الشهر علىمن مكالمات یحتاجه 

  .ي یتفق من خلاله على تفاصیل هذا الاشتراكیبرم عقد شهر 

الاستفادة من و استخدام هذا العرض یمكن للمشترك  :)le forfait partagé")4"الجزافي المجزأ  المنتَج* 

حیث یمكن  ،)فرد 12أقل من و أفراد،  03أكثر من ( یختارهمدقیقة في الشهر مجزأة بین أشخاص  350

التسعیرة بالثانیة بعد الدقیقة ، ویتمیّز ببناء على طلب المشتركه للكل فرد أن یستخدم الوقت المتاح 

  .الاشتراك دج 2500 :بقیمةشتراك شهري ، بإدج 7.5من  ابتداءأسعار منخفضة نحو الخارج و  الأولى

  :في جهة لمجال الأعمال والمؤسساتالموّ  المنتَجات تمثّل: عروض المؤسسة - ب 

ص للهیئات والمؤسسات مخصّ  عرض هو :)Abonnement Nedjma Entreprise")5"ج المنتَ◌َ * 

  .2006جویلیة  29 طرحه في عة وبأسعار أقل، وقد تمّ م لهم خدمات متنوّ حیث یقدّ ، ورجال الأعمال

عرض خاص بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة  :"contrôle entreprise"مراقبة المؤسسة  منتَج* 

في فیفري  نجمةمؤسسة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة و عة بین وزارة قّ المو  )*(الشراكةإثر أطلق على 

  .من مراقبة موازنات مكالماتها تتمكّن من خلاله حیث 2013

                                                 
(*) Nedjma strom :Système de rechargement électronique offrant aux clients  Nedjma des montants 
variables et flexibles, et le montant de rechargement est partir de 50 DA TTC.  

دج  50من  ابتداءًامن خلال هذه الخدمة یمكن للزبائن تعبئة رصیدهم حسب اختیارهم ، فنحو زبائن نجمةمثل خدمة التعبئة الالكترونیة الموجهة ت

 .وهي متوفرة لدى نقاط البیع التابعة لنجمة وفضاءاتها
(1) Nedjma, Nedjma plus, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 
 (2) Nedjma, Nedjma Abonnement ,http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 
(3) Nedjma, le Fofait de Nedjma ,http://www.nedjma.dz/wateb/publicofferforfaiddetail.do, , page 
Consultée le 20/05/2012. 
 (4) Nedjma, le Fofait de Nedjma ,http://www.nedjma.dz/wateb/pupofferforfaiddetail.do, page 
Consultée le 20/05/2012. 
(5) Nedjma, Abonnement Nedjma Entreprise, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 
20/05/2012. 

ات الصغیرة الجانب الأول حول مرافقة المؤسس: ن جانبین أساسیینالشراكة بین وزارة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ونجمة كانت تتضمّ  )*(

المؤسسات الناشطة في مجال التكنولوجیات،  منخفض، ودعم ي تحتاجها بسعر جدّ تزویدها بكافة التقنیات والأرضیات التّ  والمتوسطة تكنولوجیا عبر
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شهرًا  12العرض  یتضمّن :)Les forfaits groupe" )1"جزافي لمجموعة من المؤسسات  منتََ◌ج -

  .بالثانیة بعد الدقیقة الأولى تهیر تسعوالاستفادة بأسعار جزافیة، كما أنّ إمكانیة التعبئة ویتمیّز بالتزام ك

جاتها حسب تشكیلة منتَ  باتخاذ قرار المؤسسةتقوم : "WTA" نجمةمؤسسة جات قرارات تشكیلة منتَ  - 2.3

  :ي تفرضها علیها البیئة التنافسیة، ومن بین هذه القرارات نذكرالظروف التّ 

  :)2(بـ قامتجاتها، تَ بهدف توسیع تشكیلة من :لتشكیلة الحالیةلإضافة منتجات جدیدة  -أ

اشتراك مجاني و دج  2500 :بقیمة نقال قتناء هاتفبا للمشتركیسمح  :)one")3 1000 "المنتَج إطلاق -

 المجانیة كل شهر نحو كل الشبكات أربع ساعات من المكالمات، كما یمنح %50یضتخفبو  الأول،للشهر 

 ف النقالكما یسمح بتسدید استهلاك الهاتت، الانترنیوالولوج إلى  SMSزة للرسائل القصیرة ممیّ  وتسعیرة

  .نجمةلمؤسسة  نقاط البیع التابعةالنقدي في  الدّفععن طریق أو  عن طریق دفع الفاتورة

 :بقیمةاشتراك شهري ب للخواصه موجّ  2012سنة أطلق هذا العرض  :)one" )4 1500" المنتََ◌جإطلاق  -

، في بدایة كل شهر دج 3000 :بقیمةأي ؛ رصید جزافي مضاعفب یستفیدون من خلاله دج 1500

 فیسبوكو غیر محدودة  SMSرسائل قصیرة ، و دقیقة 500 مدتها )سا 24/سا 24(وبمكالمات مجانیة 

تعبئة مبلغ الاستهلاك قبل نهایة الشهر عبر بطاقات التعبئة أو التعبئة  یعاد ولتسدید الفاتورة، مجاني

  ."Strom"الإلكترونیة 

، ه للمؤسساتنجمة بتحسین عروضها الموجّ مؤسسة قامت «: جات الحالیةتحسن وتطویر المنت - ب

یسمح لأي مشترك باقتناء  "Nedjma Pro-Contrôle"أسمته  2012أفریل  05 بإطلاق عرض جدید في

 ا إلى السادسة مساءً مكالمات مجانیة من الثامنة صباحً ، ویستفید بزخط ممیّ ب دج 2055 :بقیمة نقالهاتف 

  .)5(»المؤسسة بین مشتركي نفس

بدایة منذ  تحاول مؤسسة نجمة  «: "WTA"نجمةمؤسسة الخدمات المرافقة للتشكیلة منتجات  -3.3

الوسائط في  النقال المتعدد للهاتفأن تقدم نفسها على أنّها مؤسسة ، "نجمة"التجاریة علامتها  إطلاق

و  SMIMENS  مجهزیهافي ذلك على  معتمدة "GPRS-EDGE"الجزائر لتبنیها تكنولوجیة 

ERICSSON«)6( ،خدمات الإعلام خاصة مشتركیها ل هذا ما ساعدها على طرح العدید من الخدمات

من  إلیها وتبادلها انطلاقامختلفة یمكن الرجوع اللعاب والأنات رّ الو ، شعاراتالو  نة الصورالمتضمّ ، والترفیه

 Le chat par" أسمتهازائر جدیدة غیر مسبوقة في الجخدمة كما طرحت  «، )7( »الهاتف النقال

                                                                                                                                                         
مو المؤسسات الناشئة لتشجیع خلق ون مرافقة المبدعین وأصحاب المشاریع عبر تمویلهم وتموینهم بأحدث التكنولوجیات ل فيأما الجانب الثاني فیتمثّ 

  .المبتكرة من قبل الشباب" ستارت آب"
(1) Nedjma, Les forfaits Groups, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 

  )08/04/2012(مقابلة مع مكلف بخدمات الزبائن في وكالة تجاریة لنجمة في مدینة قسنطینة  )2(
(3) Nedjma, 1000 one, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 
(4) Nedjma,  1500 one, http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012. 
(5) Nedjma, Nedjma pro-controle,http://www.nedjma.dz/wateb, page Consultée le 20/05/2012 

  .160ص، مرجع سابقأحمد بلالي، )6(
 (7) Investir Magazine, Djezzy et Nedjma introduisent la technologie GPRS/EDGE , investir  N012 ,Publication 
Djezzy  octobre-novembre, 2007, P68.   
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SMS"«)1( ، الوسائط أكثر فأكثر إلى توسیع مجال الخدمات المتعدد عتتطلّ  وفي هذا الإطار فإنّ نجمة 

ر للجیل المطوّ  )*"(HSDPA"تكنولوجیة لتتبنى  "مایكروسوفت"و" إریكسون"مع اتفاقیات ممضاة بواسطة 

  .الثالث للهواتف النقالة

في مجال تقدیم العروض فمثلاً عرضي ) موبلیس، جازي، نجمة(ي الجزائر وتختلف مؤسسات الاتصال ف

موبیبوست وجازي كارت تتشابهان في مبدأ تقدیم الخدمات، إذ أنّ لكل صیغة رصید أول الشهر مقدّم من 

  .المؤسسة عن طریق اشتراك شهري، ویستطیع المشترك تعبئة بطاقته إذا نفذ الرصید قبل نهایة الشهر

متشابه، ویتم ) وبلیس، جازي، نجمةم(في المؤسسات  المنتَجات لأخیر أنّ اتخاذ قرار سیاسةاونشیر في 

  :كما یوضّحها الجدول التالي، رها نظام المعلومات التسویقیةبواسطة معلومات یوفّ 

  سیاسة منتَجات مؤسسات محل الدراسة دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار): 06(الجدول رقم 

  دور نظام المعلومات التسویقیة  ات تشكیلة المنتجاتقرار 

القرارات الخاصة بهیكلة التشكیلة  -1

  )الاتساع، العمق، الترابط(

  

  معلومات عن تنوع خطوط المنتجَات التّي تعرضها المؤسسات؛ -

معلومات عن الارتباط الموجود بین المنتجَات التيّ تقدمها في السوق من حیث الاستخدام  -

  .فذ التوزیع أو أسلوب الترویجأو منا

قرارات التخطیط لتسویق  - 2

التنویع، تطویر (المنتجَات الجدیدة 

المنتجات الحالیة واكتشاف 

  )استخدامات جدیدة لها

  معلومات عن الفرص المتاحة، وعن المنتوجات الجدیدة التّي یمكن إضافتها؛ -

 یة؛معلومات عن قدرة المؤسسة علي الاحتفاظ بالحصة السوق -

 معلومات عن درجة التباین في قدرات ورغبات وعادات الزبائن؛ -

 معلومات عن التغیّرات في الظروف السیاسیة والاقتصادیة؛ -

  معلومات عن قدرة المؤسسة على تغییر منتَجاتها استجابة لتغیرات في السوق؛ -

تجاَت في مدیریات مؤسسات محل الدراسة في إعداد الباحثة بالإعتماد على مقابلة مع المكلفین بتسویق المن: المصدر

  قسنطینة

  الاتصال في الجزائرات مؤسسلتسعیر في ااتخاذ قرار سیاسة : المبحث الثاني

ا منذ دخول انتشارًا واسعً  )جازي، نجمةموبلیس، (المؤجل للمؤسسات  الدّفعالمسبق و  الدّفععرفت عروض 

   .محور المنافسة بینهم أسعار المكالماتلت قد شكّ و  ،منافسةالسوق الهاتف النقال في الجزائر مرحلة 

من أجل تحقیق و  نظرًا لاشتداد المنافسة": ATM"سیاسة التسعیر في مؤسسة موبلیس اتخاذ قرار  - 1

، ومیولات المستهلك الجزائري لرغبات وفقًا  هامنتَجات تسعیرعلى  موبلیسمؤسسة  عملتمكانة سوقیة 

  .بهدف كسب شریحة تسویقیة معیّنة

تعتمد مؤسسة موبلیس في تسعیر عروضها على دمج الاسعار : موبلیسمؤسسة  منتَجاتأسعار  - 1.1

  . هة لنفس الفئةالأولى التّي أطلقت بها العروض، مع أسعار العروض الجدیدة الموجّ 

  :)1(تظهر أسعارها كما یلي :دفع المسبقال منتجاتأسعار  -أ

                                                 
  .161، ص مرجع سابقأحمد بلالي، (1)

(*) HSDPA (High Speed Downlink Packet Access ) : est une TECHNOLOGIE développée pour 
la téléphonie mobile (3.5G ou 3G+ en mode HSDPA UMTS). 
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 تضمّنتهدج  1000، ودج1400بمبلغ اقترح هذا المنتَج  :"mobilis carte" بطاقةموبلیس ج المنتَ  -

الرسوم مع  دج بكلّ  500في قیمة البطاقة إلى  2006افریل  09 ا فيتخفیضً  إلاّ أنّه عرف«البطاقة 

، وهذا قبل أن یدمج في عرض جدید )2(»ال الدوليأو الجوّ  "Roaming"خدمة برمجته للاستفادة من 

  :التاليحة في الجدول تسعیرته موضّ لتصبح  2006 نوفمبر  28بتاریخ 

  )دج 1: الوحدة( " mobilis carte"تسعیرة مكالمات موبلیس بطاقة  ):07(الجدول رقم 

  انالـبیـ
  )Offres entreprises( مؤسسات جازي 

  2000بطاقة   1000بطاقة    500بطاقة 

  1400  1400  1400  مصاریف النفاذ

  1000  1000  1000  مصاریف الاشتراك 

  ــار الاتصــــال بكــــل الرســــومأسعـ

  12  12  12  داخل الشبكة

  15  15  15  باتجاه الثابت

  15  15  15  باتجاه نقال آخر

  )ATM(موبلیس وثائق مؤسسة : المصدر

 6:خــارج الشبكة بـ SMSدج،  5: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض تتمثّل في

  دج، 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج،  15: نحو الخارج بـ SMSدج، 

ویختلف عنه فقط  بطاقةموبلیس  المنتَجم العرض نفس خدمات یقدّ  :"Mobillight"موبیلایت  المنتَج -

  :كما یوضّحه الجدول التالي للزبائن، ات المادیةـمكانیالإف مع كي یتكیّ  هتم اقتراحو في التسعیرة، 

  )دج 1: الوحدة(  " Mobillight"موبیلایت  تسعیرة مكالمات ):08(الجدول رقم 

  انالـبیـ
  "Mobillight"المنتَج موبیلایت 

  2000بطاقة   1000بطاقة    500بطاقة 

  300  300  300  مصاریف النفاذ

  600  600  600  مصاریف الاشتراك 

  أسعـــار الاتصــــال بكــــل الرســــوم

  12  12  12  داخل الشبكة

  15  15  15  باتجاه الثابت

  15  15  15  باتجاه نقال آخر

  )ATM(موبلیس وثائق مؤسسة : المصدر

: خـارج الشبـكة بـ SMSدج،  5: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض تتمثّل في

  .دج 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج، 15: نحو الخارج بـ SMSدج،  6

  :التاليحها الجدول كما یوضّ مختلفة  یأخذ صیغ :"Mobi post"موبیبوست  -

                                                                                                                                                         
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2006,Tarifs de communication  d’Algérie Télécom Mobile 
ATM, op.cit,PP 63-66.  
(2)Mobilis , le journal N°5, Mobilis Carte, la nouvelle carte prépayée, Publucation d’ATM, 
février,2007,P7. 
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  )دج 1: الوحدة(   "Mobi post"تسعیرة مكالمات موبیبوست  ):09(الجدول رقم 

  الـبیـان
  "Mobi post"المنتَج موبیبوست 

  الصیغة الحمراء  الصیغة الصفراء  الصیغة الخضراء

  3000  2000  1200  مصاریف النفاذ

  3000  2000  1000  مصاریف الاشتراك 

  تصــــال بكــــل الرســــومأسعـــار الا 

  6  7  8  داخل الشبكة

  8  10  12  باتجاه الثابت

  8  10  12  باتجاه نقال آخر

  )ATM(موبلیس وثائق مؤسسة : المصدر

: خارج الشبـكة بـ SMSدج،  5: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض فتتمثــلّ في

وبشكل  ایتم شهریً و «دج، 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج، 12: نحو الخارج بـ SMSدج، 6

تعبئة الرصید  ویمكن للمشترك حسب الصیغة المختارة الجاري البریدأوتوماتیكي الاقتطاع من الحساب 

دة، ویكون قبل المدة المحدّ للمبلغ المختار  بإحدى بطاقات التعبئة المتواجدة في السوق في حالة استهلاكه

یرة المكالمة وتختلف تسع«  )1(»ل الرسومنة لكّ دج متضمّ  6ا من ذه الحالة انطلاقً احتساب الدقیقة في ه

یمكن تنشیط  MMSوالصور SMS أسعار الرسائل القصیرة أنّ ختارة، في حین باختلاف الصیغة الم

  .)2(»داخل وخارج الشبكة والوطن دج 500 :خدمتها بـ

  :التاليالجدول  ، كما یوضّحهضم التسعیر في هذا العر یتّ  :)Gosto(قوسطو  المنتَج -

  )دج ثا/1: الوحدة(     "Gosto"تسعیرة عرض قوسطو  ):10(الجدول رقم 

  Gostoعرض قوسطو   البیـــــــــــــان

  دج 250  مصاریف  النفاذ

  دج 150  مصاریف الاشتراك

  ثا الأولى 30بالثانیة بعد   طریقة الاحتساب

  ساعات الراحة  ساعات العمل  أسعار الاتصال

  ثا 30/ دج 4  نحو قوسطو

  ثا 30/ دج 6  ثا 30/دج 4  نحو موبلیس والثابت

  ثا 30/دج 7.5  ثا 30/دج 5  نحو باقي الشبكات

 )ATM(موبلیس وثائق مؤسسة  :المصدر

: خــارج الشبكة بـ SMSدج،  4: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض تتمثّل في

المنتَج وما یمیّز أسعار  دج، 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج،  15: ـنحو الخارج ب SMSدج،  6

هو الساعات التّي یتم فیها الاتصال، حیث أنّ ساعات العمل المحصـــورة في  مجال زمني  قوسطو

وتنتهي  8:00، وتتعلّق بجمیع أیام الأسبوع عدا یوم الخمیس الذّي تبدأ فیه من الساعة )سا 8:00-22:00(

                                                 
(1  ) Mobilis, le journal N1°,Offres prépayées,op.cit, p4. 
(2) Consulter ce lien :  Mobilis, Mobiposte, http ;//www.mobilkis.dz/mobi.post.htm. 
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یمتاز كما ، وتعتبر باقي ساعات الیوم إضافة إلى یوم الجمعة ضمن ساعات الراحة، 12:00اعة عند الس

   ."Roaming" ال الدوليوالجوّ  "GPRS-MMS" خدمةباحتوائه على 

  ":Offres post-payées"المؤجل الدّفععروض  - ب

  )دج 1: الوحدة(   تسعیرة عروض الدفع  المؤجل لمؤسسة موبلیس ):11(الجدول رقم 

  البـیـــــان
المنتَج الإقامي 

)Résidentiel(  

العروض الجزافیة 

)les Forfait(  

  المؤسسات

  )Flotte(المنتََ◌ج 

  فما فوق 20  خط 10-19

  4680  5850  8775  9360  مصاریف النفاذ

  527  632  2340  878  مصاریف الاشتراك

  أسعـــار الاتصــــال بكــــل الرســــوم

  5.38  5.38  5.38  5.38  داخل الشبكة

  6.79  6.79  6.79  6.79  باتجاه الثابت

  10.06  10.06  10.06  10.06  باتجاه نقال آخر

  )ATM(موبلیس وثائق مؤسسة  :المصدر

خارج الشبكة  SMSدج،  4.68: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض فتتمثّل في

تشغیل  یتّم دج، و 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج،  14.04: نحو الخارج بـ SMSدج،  5.85: بـ

أسعار  كما أنّ « ، دج 8780: یقدر بـواشتراك شهري دج  9360 :بـ "Résidentiel" الإقاميالعرض 

تتباین ف) les Forfait(العروض الجزافیة ، أما )1( »مكالماته ورسائله تتباین بحسب الاتجاه والمتعاملین

مدة لجزافي « :التالیة حة داخل وخارج الشبكة حسب الصیغة الممنو الدقائق الجزافی حسب تهاتسعیر 

: بمبلغدقیقة  240 :ساعات بـ 4جزافي الرسوم، دج خارج  1000دقیقة بمبلغ  120ساعتین ویحتوي على 

، دج خارج الرسوم 2250دقیقة بمبلغ  360ساعات یحتوي على  06جزافي و  دج خارج الرسوم 1650

 .)2(» دج خارج الرسوم 2650 بملغدقیقة  480 ساعات متضمن 08جزافي و 

یتم تسعیره بالثانیة بعد الدقیقة الأولى، وتتضّح  :"Mobicontrol offre mixte" المختلط المنتََ◌ج -

  :أسعاره في الجدول التالي

  

  

  

  

  

  

                                                 
(1  ) Consulter ce lien :  Mobilis ,Offre Résidentiel ,http://www.mobilis.dz/offre_résid.htm. 
(2) Mobilis, Le Guide Pratique des Nouveaux forfaits post-payés, publucation d’ATM,2006 , Alger, 
p5. 
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  )ثانیة/ دج 1: الوحدة(  " Mobicontrol offre mixte"تسعیرة العرض المختلط  ):12(الجدول رقم 

  )Mobicontrol offre mixte(موبیكنترول   ــــــانالبیـ

   5000   3000   2000   1200  تعریفة الدخول

   5000   3000   2000   1200  الرصید الأولي

   5   5.5   6   6.5  موبلیس نحو موبلیس

   7.5   8   8.5   9  موبلیس نحو الثابت

   7.5   8   8.5   9  نحو باقي الشبكات

  )ATM(موبلیس  وثائق مؤسسة: المصدر

: خــارج الشبكة بـ SMSدج،  03: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعرض فتتمثّل في

العرض  ویتمیّز«  دج، 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج،  14: نحو الخارج بـ SMSدج،  05

قابل للتعبئة ببطاقات التعبئة ، و التزام اشتراك دون ضمان أو، و ا من الدقیقة الأولىالتسعیرة بالثانیة انطلاقً ب

والتعبئة  دج 1000ودج  500البطاقة الدولیة ، و دج 100دج،  200دج،  500دج،  2000الدّفع مسبقة 

رصیده من النقاط البیع التابعة تعبئة في ي تمنح للمشترك الحریة الكاملة التّ  "أرسلي"بالخدمة الإلكترونیة 

" GPRS-MMS"، ویستفید مشتركیه بخدمة دج 5000دج إلى  40من  ابتداءوهذا لموبلیس 

  . )1( »الدولي" Raoming"و

  :)2(ظهرت من خلال :"ATM"موبلیس جات قرارات تسعیر منتَ  - 2.1

 لجأت موبلیس إلى اتخاذ قرارات سعریة كسحت بها السوق الجزائري: تسعیر المنتجات الجدیدة -أ

فعند إطلاق عرض  ، سعارالأفي فكرة المیزة النسبیة لتطبیقها ر بفضل وتعمّقت فیه أكث

الدخول والمكالمات  مصاریفالتخفیضات المقترحة في تظهر في كانت المیزة النسبیة  "GOSTO"قوسطو

الطلبة،  التلامیذ،كفئة  الهاتفیة في فترات الفراغ وهذا ما یتناسب مع حاجة المشترك وقدراته المالیة

لة داخل نفس امتیازیه للأرقام المفضّ  أسعار منحالعرض فوأصحاب الدخل المحدود إضافة إلى ذلك 

فإنّ میزتها النسبیة ظهرت " Mobi post"، أمّا أسعار عرض موبیبوست ى خارج الوطنوحتّ ، الشبكة

بوجود أسعار تفاضلیة حسب الصیغة المختارة من قبل المشترك، وهي أسعار تعتبر منخفضة بالمقارنة 

ما تعلّق الأمر بالصیغة الحمراء، كما ظهرت المیزة النسبیة ، وخاصة إذا "mobilis cart"مع موبیكارت 

من خلال انخفاض ثمن المكالمات بصفة " Mobicontrol"أیضًا في أسعار عرض موبي ككنترول 

الممنوحة  SMSتدریجیة حسب الصیغة المختارة، وهذا ما انعكس على الزیادات المجانیة للرسائل القصیرة 

  .في كل شهر

حیث اعتمدت ظهرت من خلال القرارات السعریة لعروض الدّفع المسبق،  :ات الحالیةتسعیر المنتج - ب

ق الأمر بمستحقات ة إذا ما تعلّ وخاصّ ، موبیلس في تسعیرها على فكرة البساطة بهدف ترویجهامؤسسة 

                                                 
 
(1) Mobilis, Mobi Control,http://www.mobilis.de/mobi-contrôle.htm, date de publucation :26/05/2002, 

Page consultée le 24/02/2012. 
  ).10/05/2012(ع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة موبلیس لولایة قسنطینة مقابلة م )2( 
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یة وأنّها في متناول جمیع القطاعات السوق، باهظة الثمن ي تعتبر غیرالدخول إلى إحدى هذه العروض التّ 

موبیكارت فإنّها تختلف حسب العرض، ففي عرض  المستهدفة، أما بخصوص أسعار المكالمات

"mobilis cart " ا، لكن في نفس الوقت یقترح هذا العرض إمكانیة إجراء ثلاث تظهر الأسعار عادیة جد�

   .وض الأخرىالعر مع بالمقارنة الكبیرة  ر عن میزته النسبیة یعبّ  وهذا ما، الیوم مكالمات مجانیة في

النفسي بإغراء فكرة التسعیر كما اعتمدت مؤسسة موبلیس في تسعیر عروض الدفع المؤجل على 

المشتركین بظهور تلك الأسعار أمام أعینهم أقل بكثیر عن الأسعار الحقیقیة، وذلك بإرفاق العرض أسعار 

أرفقته بجهاز نقال  "Gosto"لمدة مكالمة وصلت حتّى الدقیقة الواحدة، فمثلاً عند إطلاق عرض قوسطو

في حدود الكمیّة المتوّفرة، " دج 990+"دج أسبوعیًا لمدة ثمانیة أسابیع  150إضافة إلى " 1650+"من نوع 

 .إذا تحصّل المشترك على مجموع معیّن من النقاط

من أجل تحقیق مكانة سوقیة مناسبة عملت مؤسسة ): OTA( جازيمؤسسة سیاسة التسعیر في  -2

  .، بهدف كسب شریحة تسویقیة معیّنةالمستهلك الجزائري لرغبات وفقًا  هامنتَجات تسعیرجازي على 

تعتمد مؤسسة جازي في تسعیر منتَجاتها على التخفیض  :"OTA" جازيمؤسسة جات أسعار منتَ  - 1.2

  .التدریجي للأسعار تبعًا لطلب السوق

  :)1(طرحت بالأسعار التالیة: أسعار عروض الدّفع المسبق -أ

 اریف دخول تساويــج في البدایة بمص ـَطرح هذا المنت« ": Djezzy carte"المنتََ◌ج جازي بطاقة  *

دج نهایة  3999شهد تخفیضات متتالیة على هذا المستوى خاصة بفعل المنافسة لیصل إلى و دج،  17055

بطاقات التعبئة  ، علمًا أنّ هناك ثلاثة أنواع من)2(»دج بعد ذلك 700دج، وبرصید  1000، ثمّ إلى 2003

 500بطاقة تعبئة برصید  :تتعلّق بهذا المنتج، وتسمح بتعبئة الرصید إلكترونیًا وفــق تعلیمـات محدّدة، وهي

  .دج 2300دج برصید  2300بطاقة تعبئة  دج، 1200دج برصید  1200دج بطاقة تعبئة 

  :)3(طرحت بالأسعار التالیة: أسعارعروض الدّفع المؤجل - ب

، كما )إقتصادي، مریح، ممتاز(یتمیّز بعرض جزافي متنوّع : "Djezzy classic"زي كلاسیك ج جاالمنتَ  *

  :یوضّحه الجدول التالي

  )دقیقة/دج1: الوحدة(" Djezzy classic"تسعیرات جازي كلاسیك  ):13(الجدول رقم 

  )Djezzy classic(جازي كلاسیك   البیـــــــــــــــان

  ممتاز  مریح  دياقتصا  الجزافیات جازي كلاسیك

  5000   2400   1200  الاشتراك الشهري

  دقیقة 450  دقیقة 250  دقیقة 120  الدقائق المحتواة وطنیا

   5   5.5   6  سعر الدقیقة خارج المبلغ الجزافي داخل الشبكة

   9   9   9  نحو الشبكات النقالة الأخرى

                                                 
(1) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2005,Communications nationales, op.cit.P79. 

  .152، ص، مرجع سابقجمیلة مدیوني )2(
(3) Rapport annuel d’annuel de l’ARPT 2005,Communications nationales, op.cit.P80. 
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  )OTA(مؤسسة جازي وثائق  :المصدر

: خارج الشبكة بـ SMSدج،  3.5: داخل الشبكة بـ SMS: للعروض تتمثّل في أما أسعار الخدمات المرافقة

  .دج 10: نحو الخارج بـ SMSدج،  14

،  لكل )3000، 2000، 1000:( یقترح بثلاث صیغ :"Djezzy Control"جازي كونترول المنتَج * 

  : صیغة مبلغ اشتراك محدّد، وتشترك في التسعیرة كما یبیّنه الجدول التالي

  )دج 1: الوحدة(  "Djezzy Control" كنترولتسعیرات جازي  ):14(دول رقم الج

  )Djezzy Control(جازي كونترول   الــــبیــــان

  Djezzy Control(  1000  2000  3000(جازي كونترول صیغ   

  2000  2000  2000  مصاریف النفاذ

  3000  2250  1500  الاشتراك الشهري

  لرســــومأسعـــار الاتصــــال بكــــل ا

  6  6  6  داخل الشبكة

  8  8  8  باتجاه الثابت

  10  10  10  باتجاه نقال آخر

  )OTA(مؤسسة جازي وثائق : المصدر

: خـــارج الشبكة بـ SMSدج،  .2: نحو موبلیس بـ SMS: أما أسعار الخدمات المرافقة للعروض تتمثّل في

   .دج 09: ـنحو جمیع الشبكات ب MMSدج،  14: نحو الخارج بـ SMSدج،  5

  :تظھر أسعارھا في الجدول التالي :"Offres entreprises" مؤسساتجازي  المنتَج* 

  )دج 1: الوحدة(         )Offres entreprises(أسعار عروض جازي مؤسسات   ):15(الجدول رقم 

  الـبیـان

  )Offres entreprises(جازي مؤسسات  

المنتَج جازي بیزنس كونترول 

)Djezzy business 

control(  

  جازي بیزنس

)Djezzy 

business(  

  المنتج جازي بیزنس كنترول بلیس 

)Business control plus(  

  800  1200  1200  مصاریف النفاذ

  900  1500  1500  الاشتراك الشهري

  )OTA(مؤسسة جازي وثائق : المصدر

دج، وباتجاه نقال آخر  6:بت بـدج، وباتجاه الثا 5:أما أسعار الاتصال بكل الرسوم داخل الشبكة تقدر بـ

خــارج  SMSدج،  3.5: نحو موبلیس بـ SMS: دج، وأسعار الخدمات المرافقة للعروض تتمثّل في 8: بـ

  .دج 09: نحو جمیع الشبكات بـ MMSدج،  .14: نحو الخارج بـ SMSدج،  5: الشبكة بـ

 ،هاتفیین) 02(اتفیة تبدأ بخطین قتراح مصفوفة من الخطوط الهبال العرض یتشكّ : "flotte"المنتَج * 

   :فتظهر في الجدول التالي ته، أما تسعیر المنتَجین جازي بزنس، وجازي كنترولوبنفس مزایا 
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 )دج 1: الوحدة(  "Flotte"فلوت تسعیرة عرض  ):16(الجدول رقم 

  الرصید الأولي  الاشتراك الشهري  مصاریف الدخول  عدد الخطوط

2-9  1200   1500   500   
10-29  1000   1400   500   
30-59  950   1350   500  
   500   1290  دج 90  فأكثر 60

  )OTA(مؤسسة جازي وثائق : المصدر

عروض مسبقة الدّفع  لمؤسسة  بتاستقط": OTA"قرارات سیاسة التسعیر في مؤسسة جازي  - 2.2

ها، وترتّب عن ذلك معظمنوا من استعمال ین تمكّ فئة كبیرة من المشتركین ذوي الدخول المختلفة الذّ جازي 

ستمر في ي أثمر بالتحسین الموهو الأمر الذّ مؤسسة، ي كانت تحظى بها حجم الحصة السوقیة التّ  زیادة

" Allo OTA" كتوفیر شریحة القرارات المتّخذة بشأنهاوذلك من خلال «الخدمات المرافقة للمنتًَ◌جات، 

مع منح مدة صلاحیة  "SMS"والرسائل القصیرة  تكتخفیض تسعیرة المكالما متنوّعةخدمات  رافقتهاي التّ 

المشتركین  لخطوط الثابتة والنقالة، وبهدف استقطاب أكبر عدد منوتوحیدها مع مختلف ا، غیر محدودة

، واستطاعت من خلال هذه الخدمات " flexy"وفّرت المؤسسة خدمة التعبئة الآلیة للرصید باستعمال نظام 

  .)1(»ها وعلاماتها التجاریةتحقیق الرضا والولاء لمنتَجات

خصّصتها للمؤسسات ورجال الأعمال، بقرارات جعلتهم یواظبون ویحرصون  أما عروض الدّفع المؤجل

على التعامل الدائم معها، حیث قامت بتقدیم خدمات تسمح لهم باستعمالها بطریقة مباشرة، وجعلتهم 

ب جعلت مشتركي العروض یؤثرون على یواظبون ویحرصون على التعامل الدائم معها، وبهذا الأسلو 

واستطاعت « غیرهم من المؤسسات ورجال الأعمال الأمر الذّي ساهم في جلب المزید من المشتركین،

كسح السوق الجزائري، وتحقیق مكانة معتبرة فیه بواسطة قرارات أسعار الخدمات المرافقة للعروض  بذلك

مع إمكانیة تخزینها ومعاینتها في أجهزة  المكالمات التّي تسمح للمشترك باستقبال "fax"كخدمة فاكس 

من خلال  تتضحفا أما قرارات كشط السوق.)2(»الإعلام الآلي، إضافة إلى إرفاقها بخدمة الانترنیت

طرحه في السوق الجزائریة أجرت المؤسسة في إطار فقبل ، "Djezzy-carte" جازي كارت المنتَجتسعیر 

ولایات بغرض معرفة  09شخصًا موّزعین على  6000قصاء شمل بحوث التسویق الخاصة بها  است

من  «: اتجاهات الطلب عند مختلف الأسعار وقد خلصت المؤسسة إلى النتائج التالیة كما ذكرنا سابقًا

ملیون  1.5:دج، یكون عدد الأشخاص المستعدین لدفع هذا السعر 10.000: أجل سعر نفاذ یقدر بـ

دج، یكون عدد الأشخاص المستعدین لدفع هذا السعر  30.000:بـشخص، من أجل سعر نفاذ یقدر 

دج كسعر وسطي، یكون عدد الأشخاص  20.000: شخصًا، ومن أجل سعر نفاذ یقدر بـ 90.000

  ،   )3( »شخصًا 500.000المستعدین لدفع هذا السعر

                                                 
  ).05/05/2012(مقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة جازي في مدینة قسنطینة )1(
  .نفس المقابلة )2(
  .129، صمرجع سابقجمیلة مدیوني،   )3(
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ة من الخدمات دج مقابل الاستفاد 2000وقد أخذت إدارة المؤسسة بهذا السعر الأخیر مضافًا إلیه 

ونشیر إلى أنّ المؤسسة ، 2001/ 12/ 25دج  بكامل الرسوم في  25740المعروضة لیصبح السعر إجمالاً 

اتبعت سیاسة كشط السوق في تسعیر منتَجاتها بتحدید سعر أعلى لجذب قطاعات سوقیة تتوافر لدیها 

ر العرض على فترات زمنیة رغبة كبیرة في تبني العروض الجدیدة، ثم تبدأ بالتخفیض التدریجي لسع

متتابعة في مختلف المناسبات لجذب قطاعات متتالیة في السوق، وفیما یلي التخفیضات المتتالیة التّي 

   .)Djezzy-carte(عرفتها أسعار عرض جازي كارت 

  )دج 1: الوحدة( "Djezzy carte" تغیر أسعار عرض جازي كارت ):17(الجدول رقم 

 ـخالتـــاریـ السعــــــر 

170550 01/0/088/2002 
11990 10/08/2002  
8900 03/11/2002  
  2003مارس  6999
4999 09/07/2003  
3999 22/12/2003  

  .)OTA(وثائق مؤسسة جازي : المصدر

:و یمكن تمثیل الجدول في الشكل التالي  

 

 

 
 
 
 
 

  

  

  

في بدایة نشاطها، وكانت  ؤسسةالمت كان) 22/12/2003إلى  01/08/2002(فمثلا في الفترة الممتدة من 

فقامت بتغیر أسعار ، لكي تستمر في السوق الجزائري المشتركینكبر عدد ممكن من أملزمة على كسب 

الموضّح في الشكل  منحنى الأسعار بدلالة الزمن أنّ  ، كما یلاحظ)Djezzy-carte(جازي كارت العرض 

دج  3999سیاسة الأسعار الترویجیة لتصل إلى مما یعني أنّ المؤسسة اتبعت  ،دالة متناقصة عبارة عن

الأسعار النفسیة في عدة  سیاسةالمؤسسة اعتمدت  أنّ ویلاحظ أیضًا دج، 170550بعدما كانت في بدایتها 

وهو ما یسمى ، على التوالي 4000- 5000-7000 من بدلاً  3999- 4999-6999دت الأسعار مناسبات فحدّ 

على قرار نفسي قوي   له أثر ، إلاّ أنّ ذلكهو إلاّ وحدة نقدیة واحدةرغم أنّ الفارق ما  بالأسعار الكسریة

 .المشتركینالشراء لدى 

 بدلالة الزمن) Djezzy carte(منحنى تغیر أسعار المنتج جازي كارت  ):40(الشكل رقم 

 

 .130ص، مرجع سابق،جمیلة مدیوني: المصدر
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تسعى مؤسسة نجمة لكسب أكبر عدد  ":WTA"نجمة مؤسسة اتخاذ قرار سیاسة تسعیر منتَجات  - 3

   .زة، یتم تخفیضها تدریجیًا تبعًا لطلب السوقمن المشتركین بواسطة أسعار ممیّ 

  :تظهر حسب المجموعات كما یلي: "WTA" تجات مؤسسة نجمةأسعار من - 1.3

  :"Grand puplic"الجمهور العریض  بالنسبة لمنتجات -أ

 :تظهر كما توضّحها الجداول التالیة :"Pré-Payé"المسبق  الدّفع أسعار منتجَات -

  :تظهر أسعاره في الجدول التالي: "Nedjma la 55"المنتَج  *

  )دج 1: الوحدة"   (Nedjma la 55"العرض أسعار  ):18(الجدول رقم 

  )Nedjma la 55(المنتَج   البیــان

   500  مصاریف النفاذ

   250  مصاریف الاشتراك

  أسعار الاتصال بكل الرسوم

   6  داخل الشبكة 

  14  اتجاه الخارج 

  10  باتجاه نقال آخر

  )WTA(نجمة  وثائق مؤسسة: المصدر

، وخدمة معرفة الرصید  )555(بمجانیة بعضها كخدمة البرید الصوتي وتمیّزت الخدمات المرافقة للعرض«

: بـ MMSائل ـدج، ورس 5:بـ SMSدج للمكالمة ، رسائل  4:، وقدّرت خدمة الزبائن بـ)200#* -  222(

  :التاليأنواع یمثّلها الجدول ) 06(أما بطاقات التعبئة، فالمنتَج یستعمل ستة  .)1(»دج 10

  )یوم 1/ دج1: الوحدة"  (Nedjma la 55" العرضر بطاقات تعبئة أسعا ):19( الجدول رقم

  مدة الحفاظ  مدة الاستقبال  مدة الصلاحیة  بطاقات التعبئة

  یوم 90  یوم 90  أیام 7  دج 500

  یوم 90  یوم 90  أیام 10  دج 1000

  یوم 90  یوم 90  یوم 20  دج 1500

  یوم 90  یوم 90  یوم 30  دج 2000

  یوم 90  یوم 90  یوم 30  دج 3000

  )WTA(نجمة  وثائق مؤسسة: المصدر

  

  

  

  

                                                 
(1) Consulteé ce lien : Nedjma, Nedjma la 55,http://www.nedjma.dz/wateb. 
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  :تظهر أسعار في الجدول التالي: "Nedjma-star"المنتَج  *

  )دج 1: الوحدة(   "Nedjma-star" المنتَجأسعار  ):20( الجدول رقم

  )Nedjma-star( المنتَج  البیــــــــــان

   500  مصاریف النفاذ

   1500  مصاریف الاشتراك

  ال بكـــل الرســــومأسعـــار الاتصـــ

  ) صدیق، عائلة(اتصال   اتصال عادي  

  10   15  داخل الشبكة 

  10  15  اتجاه الخارج 

  10  15  باتجاه نقال آخر

  )WTA(نجمة  وثائق مؤسسة: المصدر

ج یسمح ن من الاحتفاظ بالرصید والرقم الهاتفي، فهذا المنتَ مدة صلاحیة غیر محدودة تمكّ بالعرض  قدّم.

حدة یستخدم تسعیرة موّ و «، )نجمة نت(خدمات المتعددة الوسائط لفوري دون مصاریف تشغیل للبالنفاذ ا

مختارة ثابتة ونقالة  05دج للمكالمة تجاه خمسة أرقام  5دج، وینخفض هذا المبلغ إلى  7.5ثا بسعر  30:ـب

هذا  ، كما یستفید مشتركو)فرنسا، إیطالیا، ألمانیا، رومانیا، اسبانیا، كندا(بالجزائر إلى جانب ثابت دولي 

، أما أسعار رسائــل عن كل دقیقتي استقبال للمكالمات من الغیر دج 1 العرض من رصید إضافي بقیمة

SMS دج، ورسائل  6:بـ قدّرتMMS 1(»دج1000دج،  500دج،  250×4تعبئة البطاقات  ویستعمل دج، 6: بـ(.  

، في حین كل الشبكات فيثانیة  30: لـ دج 5ة دتسعیرة العرض موحّ  إنّ «": Nedjma plus"المنتَج *  

 )2(»بالحصول على مكالمة مجانیة كل یوم المنتَج، ویتمیّز دج 5 :دة بـمحدّ  SMSأسعار الرسائل القصیرة 

دج أو أكثر طوال أیام الأسبوع ابتداء  1000:كما یمكن للمشتركین الاستفادة من مكالمات مجانیة بتعبئة بـ

  .مساء 6:00صباحا إلى  6:00من 

  ":Post-Payé"أسعار منتَجَات الدّفع المؤجل  -

  :تتضّح تسعیرته في الجدول التالي": Nedjma abonnement"المنتََ◌ج  -

  )دقیقة/دج 1: الوحدة(  " Nedjma abonnement"تسعیرة عرض ):21(الجدول رقم 

  )Nedjma abonnement(المنتََ◌ج   البیــــــــــان

  3500  2500  1500  9000  الاشتراكات

  أسعـــار الاتصـــال بكـــل الرســــوم

  8  8  8  8  داخل الشبكة

  8  8  8  8  باتجاه نقال آخر

 Ko/دج Ko 14/دج Ko 14/دج Ko 14/دج 14  الإبحار عبر الانترنیت

  )WTA(نجمة  وثائق مؤسسة: المصدر

                                                 
(1  ) Consulter ce lien : Nedjma, Nedjma star, http://www.nedjma.dz/wateb. 
(2) Nedjma, Nedjma plus, op.cit. 
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دج خارجها  3ل الشبكة، ودج داخ 5:بـ SMSرسائل حیث قدرت «وتمیّزت الخدمات المرافقة للعرض بتوحیدها، 

  .)1(»إضافة إلى احتوائه على خدمة الأنترنت بقوة بث عالیة

ثلاثة أنواع من العروض الجزافیة العرض م یقدّ  ":Le Forfait Nedjma"المنتَج الجزافي لنجمة  -

، دج 7.5: دقیقة في الشهر بـ 200دج مع منح  1800 دج 8 :دقیقة في الشهر بـ 100مع منح  ،دج 1200

  .)2(»دج  6.5 :دقیقة في الشهر بـ 350دج مع منح  2500

  : عروض المؤسسة -ب

ن المؤسسة أو المشترك من هذا العرض یمكّ  إنّ : "Abonnement Nedjma Entreprise"المنتَج  -

  :)3(كما یلي استغلال خدمات نجمة بإشراك أكثر من خط هاتفي وفق عروض جزافیة

   ؛Mo 5ومجال انترنت بحدود SMSخمسة رسائل متضمن دج  1500، ودج 900اشتراك بمبلغ  - 

  ؛اشهریً  5Mo ومجال استخدام للانترنت بحدود، SMSمتضمن عشرة رسائل  دج 2500بمبلغ  اشتراك - 

  .اشهریً  3Mo ومجال استخدام للانترنت بحدود و SMSرسالة  15دج مع  3500بمبلغ اشتراك  - 

خطة  50أكثر من و  ،دج 500 :بقیمة) 49إلى  10(من و ، دج 700: بقیمة )9إلى  1من (وقدرت الخطوط 

 400 :رصید أولي یقدر بـ، و ا من الثانیة الأولىتسعیرة بالثانیة انطلاقً ، ویتمیّز العرض بدج 400بقیمة 

خدمة بالتعبئة الآلیة ، و المسبق الدّفعیمكن للمشترك استخدام بطاقات التعبئة الخاصة بعروض ، و دج

"Nejman Storm"  

  :تظهر أسعاره كما یوضّحها الجدول التالي: )contrôle entreprise")4"مراقبة المؤسسة  جمنتَ  -

  )خط/دج 1: الوحدة" ( WTA"لنجمة تكلفة التشغیل حسب الخطوط المتاحة  ):22(جدول رقم 

  الرصید الأدنى  التشغیل  عدد الخطوط

   1300   7000  خطوط 9إلى  2من 

  100   500  خط 20إلى 10من 

   800   20  خط 21أكثر من

  )WTA(نجمة  وثائق مؤسسة: المصدر

ي الأسبوع من ـأیام ف 7دج  0 :أي یمكن  الاتصال بـ المجموعة غیر المحدودة؛ز العرض بخاصیة یتمیّ « 

التعبئة و بین كل الشبكات ،  موّحدةالدقیقة الأولى تكون بالثانیة بعد ا تسعیرته أمّ  ،مساءً  6ا إلى صباحً  8

  . )5(»تختلف حسب عدد الخطوط المتاحة للمؤسسة ات نجمة، كما أنّ مصاریف الدخولبطاقبجمیع تكون 

دج لهاتف نقال آخر  5داخل الشبكة،  SMSدج للرسائل القصیر  3«:أما عن الخدمات المرافقة فقدّرت بـ

  .)ko)6» /دج 12: دج نحو الخارج،  أما الانترنیت فقدرت بـ 14و

                                                 
(1  ) Consulter ce lien , Nedjma, Nedjma Abonnement ,http://www.nedjma.dz/wateb.   
 (2) Nedjma ,Le forfait Nedjma , http://www.nedjma.dz/wateb, Page consultée le 20/05/2012. 
(3) Nedjma, Abonnement Nedjma Entreprise, op.cit. 
(4  ) Nedjma, Nedjma contrôle Entreprise ,op.cit . 
(5  ) Ibid . 
(6) Consulter ce lien :  Nedjma, Nedjma contrôle Entreprise ,http://www.nedjma.dz/wateb. 
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بالاشتراك مع إدارة  لمؤسسة نجمةتتخذ الإدارة العلیا : "WTA" جات نجمةقرارات تسعیر منتَ  - 2.3

دة، ومنها ما ق بتسعیر المنتَجات الجدیمنها ما یتعلّ ، التسویق العدید من القرارات المرتبطة بسیاسة التسعیر

اكتساح السوق الجزائري بشكل أسرع وأعمق، وجذب أكبر عدد فبهدف جات الحالیة ق بأسعار المنتَ یتعلّ 

واتبعت ، جاتهابتغییر سیاسة تسعیر منتَ  2006وكسب حصة سوقیة أكبر قامت سنة  مشتركین،المن 

ي یستفید الذّ " Nadjma la 55"ج الجدید قامت بطرح المنتَ ، فمن الثانیة الأولى ابتداءسیاسة التسعیر 

ة الانترنیت والرسائل خدمو  ،ا من الثانیة الأولىالتسعیرة انطلاقً ك« دید من المزایا الزبائن من خلاله من الع

ا یومً  90و ،تیبالنسبة للانترن Mo3غیر محدود إلى غایة و  ا كل جمعةمجانً  MMS، الوسائط ةمتعدد

، فهذا )1(»دج للدقیقة مع كل الشبكات 10دة تسعیرة موحّ ، كما أنّ الاقات التعبئةللاستقبال على كامل بط

، من الثانیة الأولىابتداء اصفات التسعیرة بالثانیة ز بمو ي تمیّ في الجزائر الذّ  الأول عرضالالعرض یعتبر 

وتلبیة حاجاته، وخطوة  المستهلك الجزائريوجانب آخر لإرضاء ، م في مجال الخدماتانجاز متقدّ كما أنّه 

   .مؤسسة نجمةوهذا ما تسعى إلیه ، ي واجهها الاتصال في الجزائرإیجابیة لإدراك كل تأخیرات التّ 

المسبق  الدّفع فمنتجَاتبهدف ترویجها،  منتَجَاتها تسعیرفي ى فكرة البساطة عل واعتمدت مؤسسة نجمة

بمزایا  زـــها تتمیّ وكلّ  ا،شهرً  15 من ابتداءبشرط أن تكون التعبئة  %100مجاني شهري تمنح رصید 

 لـ دج 5ا، لكن في نفس الوقت یقترح عادیة جد�  أسعارهتظهر  "Nejman-star" المنتَجفمثلا « ترویجیة 

نحو ثلاث  للمكالمةدج  2.99، نحو كل الشبكات SMS رسالة القصیرةلل دج 5،ثانیة نحو كل الشبكات 30

كما یستفید صاحب العرض ، وصلاحیة غیر محدودة عند التشغیل، )الأحباب والعائلة(أرقام مختارة 

   .)2(»الشبكات الخارجیة برصید مجاني على المكالمات المستقبلة من الجزائر وكلّ 

طرحها في السوق الجزائري  تمّ  يالتّ  بالترویج لبطاقة النجمة العادیة نجمة مؤسسة  افة إلى ذلك قامتإض

مجال واسع  محیث أصبح یقدّ  "Nejman plus"، وقامت بإعادة تسعیر المنتج 2004اوت  24 في

 منا یومً  90: ، وتمیّز بـدج 3000دج، و 2000 دج، 1500 دج، 250×4 دج، 200لبطاقات التعبئة

  . ن مصاریف للخدمات متعددة الوسائطنفاذ فوري ودو ، و عن كل بطاقة تعبئة الاستقبال

 تمّ و  الانترنیت،في مفتاح  تمثّلترقوي جدید  من خلال إطلاقها لمنتَج قرارات التسعیر الترویجي ظهرتكما 

 16(من الترویجي مدة ممتدة دج، كما خصّصت لهذا العرض  1000دج إلى  1650تخفیض سعره من 

واحدة من بین الصیغتین  ، مع إمكانیة اختیارلنشره في ولایات الوطن )2013جوان  12ماي إلى 

  .المقترحتین

وفي ، دج 100 :بـ للانترنتبالربط حسب الاحتیاجات، باقتناء أرصدة جزافیة كما تسمح الصیغة المختارة 

، لة طوال الشهرالمتنقّ  الانترنیتة من تسمح بالاستفاد، كما فلن یتم دفع شيء الانترنیتبحالة عدم الربط 

   .دج فقط 2500: وذلك بـ

                                                 
  )10/05/2012(تجات في مدیریة مؤسسة نجمة لولایة قسنطینة مقابلة مع مكلف بتسویق المن )1( 
  .نفس المقابلة  )2(
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المشتركین بظهور تلك الأسعار أمام بها  أغرت يالنفسي التّ مؤسسة نجمة  إلى فكرة التسعیر  كما لجأت

بعد أن أعادت " Nejman plus"كما هو الحال لعرض  الحقیقیة أعینهم أنّها أقل بكثیر عن الأسعار

 5مكالمة مجانیة لمدة  ،دج 2000دج صالح نحو كل الشبكات بتعبئة  5990 میّز برصیدتسعیره وأصبح یت

نحو كلّ الشبكات  موحّدةتسعیرة و  ،مساءً  5ا إلى صباحً  5دقائق مهداة كل یوم نحو كل أرقام نجمة من 

   .)1( »مهداة صالحة لمدة شهرین SMS 50إضافة إلى  ،صلاحیة غیر محدودة، و للمكالمة دج 3.99 :بـ

حتساب سعر المكالمات بالثانیة بعد زت باتمیّ ) موبلیس، جازین نجمة(وتتمیّز السیاسة السعریة للمؤسسات 

مجانیة بعض و المؤجل  الدّفعالمسبق و  الدّفعتخفیض أسعار المكالمات لمشتركي و الدقیقة الأولى، 

ي ت الترقویة السعریة التّ العملیاو ، "سلكني"وخدمة  "كلمني"الخدمات الخاصة مثل البرید الصوتي وخدمة 

  . تظهر في شهر رمضان المعظم كل سنة

رها نظام بواسطة معلومات یوفّ  ) موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات  التسعیر یتمّ  اتخاذ قرار سیاسةو 

  :كما یوضّحها الجدول التالي، المعلومات التسویقیة

قرار التسعیر في مؤسسات محل الدراسةدور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ  ):23(الجدول رقم   

  دور نظـــام المعلومـــات التســـویقیـــة  قـــرارات التسعیـــر

  القرارات الخاصة أهداف التسعیر - 1

  معلومات عن التغیّرات المحتملة في محدّدات الطلب علي المنتَج؛  -

ق عائد مقبول أو معلومات عن الأهداف البدیلة والمتمثّلة في اختراق السوق وتحقی -

  .كشط السوق والقضاء على المنافسة أو المحافظة علي الحصة السوقیة

  القرارات الخاصة بطریقة التسعیر - 2
  معلومات عن القدرة الشرائیة للمستهلكین؛ -

  "ARPT"معلومات عن انعكاس الأسعار علي وسائل الإعلام وسلطة الضبط  -

مقابلة مع المكلفین بتسویق المنتجاَت في مدیریات مؤسسات محل الدراسة في إعداد الباحثة بالإعتماد على : المصدر

  قسنطینة

  الاتصال في الجزائر ات في مؤسسات جاذ قرار سیاسة توزیع المنتَ◌َ ـاتخ: المبحث الثالث

على إیصال المنتَجات إلى مستعملیها عبر  )موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات تقوم سیاسة التوزیع 

  .دمات، ونقاط البیع التابعة لها، والموّزعة في كل ولایات الوطنمراكز الخ

  ":ATM"سیاسة توزیع منتجات مؤسسة موبلیس  -1

ا للانتشار على هذا بالغً  افقد أولت اهتمام، الةفعّ و دة تسعى المؤسسة إلى تغطیة جیّ : شبكة التغطیة - 1.1

في أعقاب المناقصة المعلنة في  "BTS"طة مح 2000 :وقد عكس ذلك توقیع اتفاقیات للتزود بـ«المستوى، 

 .)Huawei et ZTE"«)2"ین زین الصینیّ والمجهّ ، "Ericsson" ز السویديمع المجهّ  2004أوت 

تصالات الأساسیة الا، فإنّ تجهیزات )Arpt(سلطة الضبط مة من وعلى هذا الأساس وحسب الأرقام المقدّ 

، "BTS"محطة ربط  3290 « :إلى 2006یل وصلت في شهر أفر مؤسسة موبلیس المملوكة من طرف 

                                                 
 (1) Nedjma, Nedjma plus, op.cit. 
(2) M.bouzar, Mobilis Fulgurante percée en 03 mois, op.cit, P81. 
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وصل عدد  2008ومع نهایة سنة  «، )MSC"«)1"مركز تحویل 13، و"BSC"قاعدة مراقبة  163و

  .)2(»مركزًا 19محطة في حین فقد ارتفع عدد  مراكز التحویل إلى  3424إلى " BTS"المحطات 

موبلیس على تقدیم منتجَاتها في  حرصًا من: "ATM"قرارات منافذ توزیع منتجات مؤسسة موبلیس - 2.1

المكان المناسب للمستهلك، وفي الوقت المطلوب وبالكمیات المناسبة، فهي تعمل على وضع شبكة 

 .توزیعیة في المستوى المطلوب، باتخاذها قرارات متنوعة متعلّقة بمنافذ التوزیع غیر المباشرة والمباشرة

نقطة بیع عبر كامل  1200موزّعین و 6: ة موبلیس بـتستعین مؤسس: منافذ التوزیع غیر المباشرة -أ

آلاف نقطة بیع، تنتشر في كل أرجاء  10موزعین وأكثر من  8: التراب الوطني، لكن الیوم یقدر عددهم بـ

  :الوطن والجدول التالي یبیّن أهمهم

  "ATM"الموزعین المعتمدین لمؤسسة موبلیس ):24(الجدول رقم 

 
  

  

  

وثائق مؤسسة  :المصدر  )ATM(موبلیس 

وبهذا العدد من الموزّعین، والعدد الضخم من نقاط البیع، ومراكز الخدمات، تطمح مؤسسة موبلیس إلى 

  .لهم مشتركین لضمان التقرّب منهم وتقدیم أفضل الخدماتالوصول إلى أكبر عدد ممكن من ال

ویبدأ التوزیع من المنفذ المؤسسة ذاتها ثم الموزّعین المعتمدین، ثمّ نقاط البیع إلى أن یصل المنتَج إلى 

المشتركین، ومع توسّع الهاتف النقال بالجزائر، وزیادة عدد نقاط البیع، بلغ عدد الموّزعین المعتمدین أربعة 

متمركزین كلّهم في الجزائر العاصمة، كما یعملون في كافة ولایات الوطن لتحقیق أهداف خاصة ) 04(

  :)3(مؤسسة فيلزعین لیتمثل أهم الموّ وأخرى إلزامیة  مع المؤسسة، و 

  ؛)ALGERIE POSTE ()www.poste.dz(برید الجزائر  - 

 - ALGERIKA؛  

 - comAssilou. )www.assilou.com(؛  

  ؛)GTS PHONE( )phone.com-www.gts( جي تي اس فون - 

 - NOYAA Télécom؛  

 - Data News.  

                                                 
(1)Rapport annuel 2006 (arpt), communiqué statistique sur le marché la téléphoné Mobile, op.cit, 
P52.  
 (2) Ibid. 

page consultée le , http://www.mobilis.dz/distributeurs.php ,Réseau distribution Mobilis ,)3(

15/10/2012.  

  )ATM(موبلیس الموزعین المعتمدین لمؤسسة 

-MOBILE PHONE  -NOVA PHONE  
-MAGIE PHONE  -MOBI ONE  
-K.COM -MCBIONE  

RING-  ISICOM-  
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تصال المباشر مع بالتعامل والاالمؤسسة وم ـوفقا لهذه الإستراتجیة تق: منافذ التوزیع المباشرة - ب

التراب الوطني وكل  مشتركیها، من خلال مراكز الخدمة التابعة لها، حیث تمتلك ثماني مدیریات عبر

  :)1( مدیریة لها عدة وكالات فرعیة تابعة لها، كما یلي

، زرالدة، دالي براهیم، رویبة، شرشال، دراریة، بوفاریك، صوفیا(تضم وكالة  :المدیریة العامة للوسط -

، البویرة، البلیدة، تیزي وزو، الحراش، سیدي یحیى، الأبیار، القبة ،أولاد عیش، حجوط، ب الوادبا

، سیدي فرج، الدار البیضاء، المطار الداخلي، الدولي المطار، القلیعة، برج منایل، تیبازة، بومرداس

  ).عزازقة

حاسي ، عین أمناس، المنیعة، ةطولق، المغیر ،أفلو ،تقرت(تضم وكالة  :المدیریة الجهویة لورقلة -

  ).إلیزي، بسكرة، الواد، ورقلة، غردایة ،تمنراست، الأغواط ،عین صالح، مسعود

رأس ، العلمة، مسیلة، جیجل، بجایة، برج بوعریریج، سطیف(تضم وكالة  :المدیریة الجهویة لسطیف -

  ).عین ولمان، أقبو، بوسعادة، الطاهیر، 1سطیف، الواد

، الخروب، أم البواقي، شلغوم العید، قسنطینة، باریكة، باتنة(م وكالة تضّ  :قسنطینةالمدیریة الجهویة ل -

  ).سیدي مبروك، عین ملیلة، علي منجلي، قیس، خنشلة، میلة، عین البیضاء

، العاتربئر ، القالة، واد زناتي، القل، الطارف، بن عمیور(تضم وكالة  :المدیریة الجهویة لعنابة -

  )كولو ،قالمة ،الحجار ،سكیكدة ،عنابة ،هراسسوق أ ،تبسة، سدراتة

 ،الشلف ،تیارت ،التنس ،الجلفة ،عین وسارة ،المدیة(تضم وكالة  :شلفلالمدیریة الجهویة ل -

  .الشلالة قصر ،غلیزان، تنیة الحد، خمیس ملیانة، قصر البخاري ،فرندا ،واد الریو، عین الدفلة،تسمسیلت

قصر ، فرندا، یوهواد الر ، عین الدفلة، تسمسیلت، الشلف(لة تضم وكا :شلفلالمدیریة الجهویة ل -

  ).قصر الشلالة ،غلیزان، تنیة الحد، خمیس ملیانة، البخاري

عین ، سیدي بلعباس ،بن بادیس ،بني صاف ،سیدي علي(تضم وكالة  :المدیریة الجهویة لوهران -

 ،مغنیة مارافال ،وهران مقاري، عین الترك ،وهران وسط ،سعیدة ،معسكر ،تلمسان ،مستغانم، تیموشنت

  ).ارزیو

 ،النعامة البیض، البیض، تندوف، أدرار، بشار، عین الصفراء(تضم وكالة  :المدیریة  الجهویة لبشار -

  ).تیمیمون ،عبادلة ،مشریة ،سید الشیخ

ویلاحظ أنّ مؤسسة موبلیس قامت برسم شبكة توزیع تصل إلى كافة ولایات الوطن، وإلى المناطق التّي 

تتمیّز بالكثافة السكانیة العالیة، حتّى تكون أقرب من مشتركیها أینما كانوا في الجزائر، ویكمن دور 

الوكالات التابعة للمدیریات الجهویة في عدة نقاط یمكن حصرها في تحصیل مستحقات الفواتیر، والبیع 

مر والمباشر لاقتراحات المباشر لجمیع عروض موبلیس، والتفاعل الفوري مع الشكاوي والاستماع المست

  .المشتركین، إضافة إلى تحسین صورة العلامة المؤسسة والمنتَجات المقدّمة

  : "OTA"جازيمؤسسة جات سیاسة توزیع منتَ  -2

                                                 
.page consultée le 15/10/2102,  http://www.mobilis.dz/boutique.php, Nos agences mobilisMobilis ,)1(   
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واحد  "MSC"جازي بشكل سریع، فعندما كانت تضم مركز تحویل مؤسسة رت تطوّ : شبكة تغطیة - 1.2

 ر العاصمةطیة الولایات الكبرى الجزائما شملت التغ سرعان «، 2002سنة  "BTS"محطة قاعدیة  300و

كلم من الطرق  1200مراكز تحویل،  6محطة قاعدیة،  1350 تضمأصبحت الشبكة فوهران، قسنطینة، 

المستعمل من طرف  "GIS"، كما نشیر إلى أن نظام المعلومات الجغرافي 2004جویلیة في مغطاة 

یأخذ بعین الاعتبار  لأنّهة ودقیقة لما یعطي بیانات ضروریّ شبكة في مناطق الوطن قالالمؤسسة لتوسیع 

مما یعرقل شبكة التغطیة بعض ، الكثافة السكانیةویهمل  الارتفاعات خاصةالتضاریس الجغرافیة 

  ..)1(»الشيء

المؤسسة ، تعتمد للمنتَجاتد من أجل ضمان توزیع جیّ : جازيمؤسسة  منتجاتقرارات منافذ توزیع  - 2.2

  .مباشرة وغیر مباشرةقناتین على 

هدفت  امركزً  70جازي مؤسسة بلغت عدد مراكز الخدمات المعتمدة من طرف  :قناة توزیع مباشرة -أ

جات ال إلى الاستماع، وتقدیم النصائح والإرشادات وبیع المنتَ ل بدایة من حسن الاستقبإلى تقدیم الأفض

  :)2(كما یلي

مطار (، مركز في كل من)زائر الوسط، وفي دالي إبراهیممركزین في الج(مراكز ولایة الجزائر :الوسط -

مركزین في  ،)الجزائر، بئر مراد رایس، باب الواد، البیار، الحراش، رویبة، سطوالي، دار البیضاء، القبة

 المسیلة البویرة، ، بومرداس،ووز تیزي  (ات ـــ، مركزین في كل من الولای)البلیدة ولایة تیبازة،(كل من 

  ).برج بوعریریج المدیة، الدفلة،عین  الجلفة،

المیلة، الطارف، قالمة ( ، مركز واحد في الولایات )قسنطینة، سطیف(مركزین في كل من : الشرق -

  ).جیجل، خنشلة، أم البواقي، سكیكدة، سوق أهراس، تبسة

  .أربعة مراكز في وهران، مركزین في تلمسان: الغرب -

اشرة، وذلك من خلال مراكز الخدمة التابعة لها، حیث تمتلك تتعامل مؤسسة عبر القناة مع المشترك مب

مراكز في مناطقها الرئیسیة ذات الكثافة السكانیة العالیة  6مركز خدمة، وتنفرد العاصمة بـ  26المؤسسة 

مركزًا الباقیة فهي موزّعة على أهم المدن في غرب وشرق الجزائر مع تسجیل نقصها في في  20أمّا 

في بئر مراد رایس " Centre de Facturation"لى هذه المراكز تمتلك مركز فوترة الجنوب وإضافة إ

  .بالعاصمة

، و بطاقات التعبئة إضافة "SIM"، وبیع شرائح التشغیل تحصیل مستحقات الفواتیروتقوم مراكز الخدمة ب

وتوفیها للخدمة  من المناطق السكانیة،القرب إلى تسجیل ومعالجة اقتراحات وشكاوي المشتركین، وتتمیّز ب

لیلاً، وتهیئة راقیة، دیكور جمیل، ألوان زاهیة وجذابة، رجال بیع شباب  9صباحًا إلى  9حیث تفتح من 

  .ومؤهلین

                                                 
  132-131، ص ص مرجع سابقجمیلة مدیوني،  )1(

(2  ) Djezzy,Couverture du Réseau national, http://www.djezzy.com/fr/notre-presence/reseau/couverture-

reseau-national/couverture-reseau-national/, page consultée le 15/10/2012.  
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في هذه القناة لا تقوم مؤسسة جازي  بتوزیع منتَجاتها مباشرة إلى زبائنها   :قناة توزیع غیر مباشرة - ب

ونشیر إلى أنّ المؤسسة  «التوزیعیة وتسندها للوسطاء، حیث تتخلّى عن جزء من وظائفها التسویقیة و 

، وذلك لأنّها تحمّلهم مسؤولیة إیصال "Partenaire"تصطلح على تسمیة الوسطاء أو الموزّعین بالشركاء 

  : )1( المنتَجات إلى الزبائن، كما لو كان التوزیع مباشرًا، وأهمهم نذكر

 - "Nova Phone :" فرع من المجمّع"Nova pharm " تنشط في مجال الاتصالات اللاسلكیة من نوع

"GSM " ؛1999منذ سنة  

 - "Mobil phone :"مؤسسة مختصة في توزیع الهواتف النقالة بكمیات كبیرة؛  

 - "Mobi-one: "تنشط في مجالات عدة كالتكنولوجیا، توزیع المواد الغذائیة، الخدمات البترولیة والبناء؛  

 - "K.com :"الات اللاسلكیة من نوع تنشط في مجال الاتص"GSM "في فرنسا؛  

 - "ISI.Com :" الغذائیة(فرع من مجمّع مختص في توزیع المنتجَات الفلاحیة.(  

منتشرة عبر التراب الوطني، ویقومون ببیع " Point de vente"نقطة بیع  3000: یتصلّ الموزّعون بـ 

وضوعین تحت رقابة منتظمة من طرف أعوان شرائح التشغیل وبطاقات التعبئة، كما أنّ هؤلاء الموّزعین م

مؤسسةن وفي نهایة كلّ شهر یتّم وضع ترتیب لأحسن موزّع، من حیث حجم المبیعات المحققّة ومكافأتهم 

  .من أجل تحفیزهم وتفعیل نشاطهم

  ":WTA"سیاسة توزیع منتجات مؤسسة نجمة  -3

أحدث الشبكات المعزّزة بأحدث  تمتلك مؤسسة نجمة شبكة للهاتف النقال من: شبكة التغطیة - 1.3

وتجدر الإشـارة إلـــى أن المؤسســة  «، "Siemensو  Ericsson"التكنولوجیات الموفرّة من قبل شریكها 

من  %65ولایة بنسبة  48، وتغطیة "BTS"محطة  1200انتهت من وضع  2005دیسمبر  22بتاریخ 

  .)ARPT(«)2( سلطة الضبطالسكان قبل الآجال المحدّدة من 

محولات  5بالإضافة إلى " BSC"محطة  50، و"BTS"محطة  1515أنجزت المؤسسة  2008ومع نهایة  «

"MSC" فهذه الأرقام أقل من منافسیها إلاّ أنّها تعتبر هامة بالنظر لحداثتها في السوق، و جاءت بناء ،

 2009ضافیة سنة إ" BTS"محطة  500، والذّي أخذ بالاعتبار إنجاز 2004على مخطط انتشار منذ أوت 

  .)3(»%90وحقق تغطیة وصلت إلى 

توزیع مباشرة  قنواتعلى المؤسسة تعتمد : "WTA"قرارات منافذ توزیع منتجات مؤسسة نجمة - 2.3

بعد فترة استطاعت ، و إلى كافة مشتركیها عبر التراب الوطني عروضهالإیصال  غیر المباشرةأخرى و 

عن طریق  2005ولایة في دیسمبر  48من تغطیة  2004 أوت 25في منتجاتها  وجیزة من بدایة تسویق

  .تقدیم الأفضل لزبائنهاعلى البدایة ، لذلك حرصت منذ وتحسین نوعیتها، توسیع شبكة الإرسال والاستقبال

                                                 
  .133، صمرجع سابقجمیلة مدیوني،   )1(

(2)Investir Magazine, Magazine wataniya Algérie, Nedjma se concentre sur son expansion, Investir  
N015,Publications Nedjma, 2005, P74. 

  .242، صمرجع سابقأحمد بلالي،  )3(
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إلى  المنتَجاتعلى إیصال  المؤسسةتقوم سیاسة التوزیع المباشر في  :المباشرةالتوزیع  منافذ -أ

تهدف من ، و عة على ولایات الوطنوالموزّ ، ونقاط البیع التابعة لها ،ماتمستعملیها عبر مراكز الخد

 ،وبیع المنتجات، وتقدیم النصائح والإرشادات، الاستماع وحسن استقبال إلى تقدیم الأفضل من خلالها 

  .محطة ربط 1200وفي نفس السنة أحصت  ، 2005 سنة حققت تغطیة كاملة لولایات الوطنوبذلك 

نجمة أربعة أقالیم في مؤسسة شبكة التوزیع والمبیعات الخاصة بـ تغطي :یع غیر المباشرةمنافذ التوز  - ب

موزعاً  2000وشریكاً و منفذاً  50.000بفضل جهود ما یزید عن ، )وسط، الجنوب، الشرق والغربال( البلاد

  :)1(عین نذكرومن بین هؤلاء الموزّ  ،ین وإقلیمیینوكلاء توزیع محلیّ  5إضافة إلى ، اشریكً و 

)- NOVA PHONE MOBI PHONE ISICOM - West Tel”182” - ( 

رها نظام بواسطة معلومات یوفّ  ) موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات  التوزیع یتمّ  اتخاذ قرار سیاسةو 

:كما یوضّحها الجدول التالي، المعلومات التسویقیة  

ار توزیع منتَجات مؤسسات محل الدراسةدور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قر  ):25(الجدول رقم   

  دور نظـــام المعلومـــات التســـویقیـة  قـــرارات التسعیـــر

  .قرارات تصمیم قنزات التوزیع - 1

  معلومات عن طول قناة التوزیع المباشر وغیر المباشر؛ -

 معلومات عن مكونات القناة من الوسطاء والموزعین؛ -

  .لقدرة علي تصریف المنتجمعلومات عن تحلیل وتقییم ا -

  .قرارات تعدیل مكوّنات القناة - 2
  معلومات عن تقییم أداء قنوات التوزیع؛ -

  .معلومات عن مشاكل التوزیع وفرص الإبقاء علي النظم المعتمدة -

سة في محل الدرا ت في مدیریات مؤسساتإعداد الباحثة بالإعتماد على مقابلة مع المكلفین بتسویق المنتجاَ : المصدر

  قسنطینة

  ات في مؤسسات الاتصال في الجزائر جمنتَ الاسة ترویج ـرار سیـاتخاذ ق: المبحث الرابع

المسطرة،  افي تبني فلسفة تسویقیة لتحقیق أهدافه )موبلیسن جازي، نجمة(المؤسسات منذ أن أخذت 

نجز عدة مهام من بینها أن یفي كل مؤسسة، ف بالقسم التجاري والتسویقي على المدیر المكلّ  اأصبح إلزامً 

بینهم، وعلى هذا النحو تعدّدت واختلفت دیدة ة الشّ المنافسصد لمزج بین عناصر المزیج الترویجي، 

  . المكوّنات بین عناصرالمزیج من فترة لأخرى ومن سنة لأخرى

تسعى المؤسسة إلى وضع مزیج ترویجي ": ATM"قرارات سیاسة ترویج منتجَات مؤسسة موبلیس  -1

ل، خاصة مع انفتاح السوق على المنافسة، إذ وجدت المؤسسة نفسها في وضع یحتّم علیها بناء متكام

صورة جیّدة عنها، وعن منتَجاتها، وجذب المشتركین إلیها من خلال كسب ثقتهم وولائهم، ولتحقیق ذلك لا 

  .بدّ من اتخاذ العدید من القرارات المتعلّقة بالمزیج الترویجي

بسیاسة الترویج مع اشتداد المنافسة، وازدادت معه نفقاتها  لقد زاد اهتمام المؤسسة: یجمیزانیة الترو  1.1

حیث تخصّص له میزانیة كبیرة تمكّن من اتخاذ قرار بشأن العناصر الترویجیة الأخرى، وقد كان أكبر 

                                                 
(1) Nedjma, Partenaire, http://www.nedjma.dz,page , date de publication 11/01/2004, page consultée 
20/05/2012. 
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لتّي ، وهي السنة التّي دخلت فیها مؤسسة نجمة السوق الجزائریة وا2004مبلغ مخصص للترویج سنة 

تكثّف من خطاباتها الاتصالیة للمحافظة على وجودها في  ركّزت على الإشهار، وهو ما جعل المؤسسة

كما یوضّحها  ،نسبة من المبیعاتواعتمدت على تحدید میزانیتها الترویجیة كذهن المستهلك الجزائري، 

  : الجدول التالي

 "ATM"ر رقم أعمال موبلیس تطور میزانیة الترویج بالمقارنة مع تطو  ):26(الجدول رقم 

  البیان

  السنوات
  %النسبة من رقم الأعمال   رقم الأعمال بملیون دج  میزانیة الترویج بملیون دج

2002  660.7  5000  13.21 %  
2003  991.05  8000  12.38 %  
2004  1939.01  20000  9.69 %  
2005  2757.71  25000  11.03 %  

ن في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر واقع وأهمیة الإعلا كوسة لیلى، : المصدر

  .212ص،  2007-2008جامعة منتوري، قسنطینة، ،  م.غماجستیر،  مذكرة، )موبیلیس (للهاتف النقال

 2004لتتراجع سنة  %13.21 2002ل میزانیة الترویج نسبة من رقم الأعمال المؤسسة بلغت خلال تشكّ «

ي هي السنة التّ  2002نلاحظ أن سنة  ، كما2005سنة  %11.03تعود وتتزاید لتصل إلى ، ل%9.69إلى 

ویرجع ذلك إلى انفتاح السوق ودخول المنافسین ، صت للترویجعرفت أكبر نسبة من رقم الأعمال خصّ 

، مواجهة ذلك بالتعریف بوجودهاالمؤسسة وبتالي كان على ، ل الإعلامـالجدد وخوضهم مختلف وسائ

  .)1(»الترویجیةتكثیف عملیاتها  ثمّ ومن  جاتهالف منتَ وبمخت

  :)2(تتمثل في :قرارات تحدید عناصر المزیج الترویجي - 2.1

  :إلى ع بدورهتنوّ ی :الإشهارقرار  -أ

الإشهار في مختلف وسائل  تمارس المؤسسة :اختیار الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة الإشهاریة* 

ضافة إلى اللافتات والإشهار في نقاط البیع، وكذلك موقعها الالكتروني الإعلام السمعیة والبصریة، بالإ

  .على الشبكة

تعتبر التلفزة أهم وسیلة لنقل الرسالة الإشهاریة لكل مؤسسات الهاتف  :الإشهار في التلفزة الجزائریة -

مویل متعاملي من الاستثمارات الإشهاریة في التلفزة الجزائریة كانت من ت % 41.57أنّ «النقال، حیث 

ومؤسسة نجمة  )%14.54(مقارنة بمؤسسة جازي  %9.59الهاتف النقال، وبلغت حصة المؤسسة 

  .)3(»من الإنفاق الإشهاري في التلفزة الجزائریة لمختلف القطاعات) 8.69%(

تعتبر الإذاعة الوسیلة الثانیة من حیث الأهمیة التّي تستخدمها  :الإشهار في الإذاعة والصحافة -

في حملاتها الإشهاریة، حیث تقوم ببث رسائلها الإشهاریة من خلال القنوات الإذاعیة  سة موبلیسمؤس

أما فیما یخص ذات الصیت الواسع عند المستمعین الجزائریین،  البهجةالجزائریة الثلاثة، أهمها إذاعة 

                                                 
  .212، صمرجع سابقكوسة لیلى،  )1(
  ).16/05/2012(مقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة موبلیس لولایة قسنطینة   )2(
  .242، ص مرجع سابقكوسة لیلى،  )3(
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كجریدة سیة باللغتین العربیة والفرنموبلیس حاضرة في عدة صحف یومیة شهیرة الصحف فاشهارات 

  . ))05(أنظر الملحق رقم ( الخ، لكن بصفة متناوبة وغیر منتظمة...le Quatidienو الشروقبر، الخ

في  الموضوعةة في الملصقات الجداریة، اللافتات وهي نوعان ثابتة ومتمثلّ ): الحرة(الاشهارات الطلیقة  -

على توزیع العدید  المؤسسةن كما تعمل مداخل المدو والشوارع الرئیسیة  الوطنیة والطرق الأماكن العامة

كة مراكز التابعة لها، وكذا نقاط البیع، أما النوع الثاني من الاشهارات الطلیقة فهي متحرّ العلى  منهامن 

ا عمومً  لسیارات والشاحنات والحفلاتا ولطرق العمومیة، وهيشهارات الموجودة على امتمثّلة في الإ

وتعتبر الإشهارات الطلیقة من الوسائل الإشهاریة المساعدة، وهي  ابي جمیل وجذّ ملصقات ذات إخراج فنّ 

  . ))06(أنظر الملحق رقم (من أقدم الوسائل التّي استخدمت في هذا المجال، ولا تزال تعرف رواجًا كبیرًا 

ي مسایرة منها للتطورات التكنولوجیة، وبهدف استغلال هذه الوسیلة ف: الموقع الإلكترونيالإشهار عبر  -

تعمیم المعلومات، وتحقیق أهداف المؤسسة والوصول إلى شریحة أوسع عملت المؤسسة على إنشاء موقع 

له دور اتصالي  ))07(أنظر الملحق رقم ) ( www.mobilis.dz(الكتروني على شبكة الانترنیت 

  . أهدافها، وتطورها، وعرضًا لمنتجاتها وخدماتها ترویجي مهم، إذ یقدّم تعریفًا عن المؤسسة، وكذلك

تمارس مؤسسة موبلیس الإشهار في مختلف وسائل الإعلام السمعیة  :قرار تحدید میزانیة الإشهار - ب

البصریة، بالإضافة إلى اللافتات والإشهار في نقاط البیع، وموقعها الالكتروني على شبكة الانترنیت، 

الوحید المؤثر على رقم الأعمال، فهو العامل  لا یمكن اعتبار الإشهارة، و فبذلك تخصص له میزانیة كبیر 

ج وجهود البیع الأخرى والمنتَ ، ، كالسعر ومنافذ التوزیعخرى المؤثرة فیهعامل من بین كثیر من العوامل الأ

أثر الإشهار على باقي  من صعوبة معرفةوبالرغم ، وغیرها تصالي، وعناصر المزیج الافي حد ذاته

ونمو رقم  ،وعدد مشتركیها، في زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة كبیر دور له یظلأنّه  لعوامل الأخرى، إلاّ ا

  .أعمالها

إنّ إقناع المستهلكین بالشراء وخدمتهم حالیًا أو مستقبلاً، وتزویدهم بكل : قرارات البیع الشخصي -ج

ل تسویقي مباشر مع من یتوافد على المعلومات الضروریة هي مهمة رجال البیع الذّین هم على اتصا

وكالات أو من یتصل بخدمة مراكز الاتصالات الهاتفیة، أومن یتعامل یومیًا مع مستهلكي الخدمات في 

  :)1(نقاط البیعة وفیما یلي أهم القرارات الخاصة بهم

ا في في فتح للوكالات التابعة له منذ أن شرعت المؤسسة: "ATM"موبلیس رجال البیع في وكالات * 

الجزائر العاصمة، وما تابعها من توسّع على مستوى القطر الوطني، فإنّها وظفت كل من له كفاءة عالیة 

سواء كان من خریجي الجامعات أو المعاهد أو من كانوا یشتغلون عند المؤسسات المنافسة، أو من له 

  .علاقة مباشرة بالمحیط الذّي تعمل فیه هذه المؤسسة

نّ هذه الأخیرة قامت بإجراء عدة دورات تكوینیة على كل العروض والخدمات المقترحة ورغم هذا السباق فإ

معتمدة على تقنیات الاتصال التسویقي الحدیثة كالحوار وجهًا لوجه مع المشتركین الحالیین حتّى ینتهي 

ید العملاء الحوار بإمضاء عقد الاشتراك أو الزیادة في تعظیم منفعة الطرفین على الأقل، وبالتالي تحد

                                                 
  ).16/05/2012(قسنطینة  في مدینةمقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة موبلیس  ) 1(
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ظهرت صیغة جدیدة تسمى  2008المرتقبین وترتیبهم بأهمیتهم النسبیة، إلاّ أنّ في النصف الثاني من سنة 

التّي لها إمكانیة بیع شرائح عروض الدّفع المسبق، وبعض العروض الدّفع البعدي " نقاط البیع المعتمدة"

  .اوكذا بطاقات التعبئة، وخدمات تحویل الأرصدة الإلكترونيً◌َ 

وأمام التنافس الشّدید أمام مؤسسة جازي ومؤسسة نجمة قامت المؤسسة بتقدیم محفزات مغریة لأصحاب 

نقاط البیع المعتمدة بحكم أنّهم یعملون بالدرجة الأولى لحسابها الشخصي، مما دفعهم بدفع المنتَجات إلى 

  .ة في القدرة على الإقناعالمشتركین عن طریق اتصالاتهم التسویقیة وجهًا لوجه، وخبرتهم المكتسب

الاستثمارات  من ي یعتبرد في مركز الاتصالات الهاتفیة الذّ ویتجسّ : اختیار وسیلة الاتصال المثلى -

التّي قامت بها المؤسسة، والتّي تمثّل مستوى الوفاء الذّي تحرص علیه اتجاه مشتركیها، ومن زاویة أخرى 

شتركین بالحفاظ على وفائهم خلال فترة حیاة العلاقات مع یعتبر المركز إدارة نظامیة للعلاقات مع الم

  :)1(المشتركین وتقوم المؤسسة على تطبیق إستراتجیة شاملة للتسویق بالعلاقات مدعومة بالأسس التالیة

 كیفیة اتخاذ قراراتهو ي تحفزه، النقاط التّ  كلو ، ؟ما هي حاجیاتهو ، ؟عرفة ماذا یتوقعدراسة المشترك بم - 

 ؛ومستوى رضاه منتَجاتللمدركاته و 

 بمعرفة كل ما له علاقة بالخطوات التجاریة أمام وجهة المشتركین؛ دراسة شبكة البیع - 

 .جمیع مواصفات العرض وكل التطبیقات التجاریةو مركز، الصورة، دراسة المنافسة عن طریق التّ  - 

تابعة للمؤسسة فإنّ هذه الأخیرة وأمام تعدد القضایا العالقة التّي تتعدّد حسب تعدد القطاعات السوقیة ال

فإذا «تقوم بتقسیم مركز الاتصالات الهاتفیة إلى أجزاء متعدّدة تتناسب تمامًا مع تطلعات المشتركین، 

" 888"أخذنا قطاع عامة المشتركین خصّصت له المؤسسة عروض تشكیلة الدّفع المسبق، والرقم 

أو " 555"موبیبوست الذّین خصصت  لهم الرقم قائم على خدمتهم على غرار مشتركي " 0660600888"أو

" 666"، أمّا قطاع المشتركین لعروض الدّفع البعدي خصّصت له الرقم "0660600555"

، فكل أجزاء "0660600999"أو" 999"، أمّا قطاع المؤسسات فخصّصت له الرقم )2(»"0660600666"أو

أي كلّ أیام الأسبوع، وهو مكوّن من  ؛7/7مركز الاتصالات الهاتفیة لمؤسسة موبلیس تعمل بنظام 

موظفین یعملون تحت التصرف للرد على جمیع الاستفسارات والانشغالات والشكاوي، وهذا بعد أن تم 

  .تكوینهم وتخصیصهم في خدمة الهاتف النقال

عمدت المؤسسة على تنشیط مبیعاتها، وتوصیل المعلومات عنها ووعن منتَجاتها : تنشیط المبیعات -

  :ل خبري من خلال وسائل الإشهار، وتتمثّل قراراتها فيفي شك

لتنشیط مبیعاتها  من بین الأسالیب المهمة التّي المؤسسة : تحدید الأسلوب الأمثل لتنشیط المبیعات -

  ). الخ...الشروق، الخبر ، النصر،(الجرائد الوطنیة 

موبلیس (الذّي مس المؤسسات تحدّثت معظم الجرائد عن خطة الترقیم الجدید : 2008فیفري  10 ففي 

 06ویتّم الترقیم بزیادة رقم   2008فیفري  22، حیث دخل هذا القرار حیز التطبیق في )جازي، نجمة

                                                 
  .130، صسابق مرجعبوهدة محمد،  )1(

  .130، صمرجع سابقبوهدة محمد، )2( 
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لجمیع أرقام موبلیس على غرار المؤسستین جازي و نجمة، كما تحدّثت الجرائد على نجاح الخطة، وهذا 

  . یق العمل التقني التابع للمؤسسةوالجهود التّي بذلها فر  2008فیفري  11بعد مضي لیلة 

في الصالون الدولي " Racidi"موبلیس عن منتَج رصیدي كشفت مؤسسة  « :2011أفریل  17وفي

للإعلام الآلي، المكتبیة، والاتصال تحت الرعایة السامیة لوزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام  والاتصال  

ة، وعرضها أمام جمهور عریض من مختلف بقصر المعارض بالجزائر، حیث تم الكشف عن الخدم

كما قدّموا أخصائیو التظاهرات لمحة واسعة عن میزات المنتَج كالسرعة والآمان التّي تسمح   )1(»الآفاق

للمشاركین أن یطلعوا مباشرةً على رصیدهم، بكل حریة عن بعد وفي أي وقت شاءوا، كما قاموا بعرض 

بي كوربورات، وموبي كونیكت وبلاك بیري، فمؤسسة موبلیس من الإمكانیات التي تقدّمها المنتَجات مو 

خلال تواجدها بهذا الصالون أكدّت على مكانتها كمؤسسة ذات خبرة، متوجّهة نحو الابتكار 

 .والتكنولوجیات الجدیدة

تقوم مؤسسة موبلیس بالعدید من النشاطات الهادفة إلى بناء سمعة طیبة : قرارات العلاقات العامة -د

عن التواصل الفعلي مع المواطنین المؤسسة فهي تعبّر تقالید  من التّي تعتبر قافلة الشواطئاط كنش«

فضاء اتصال جواري یهدف إلى منح كل المعلومات للمصطافین، زبائن أو زوار حول  باعتبارها

عن المنتجَات والشبكة، ولأجل إنجاحها جندت المؤسسة إمكانات ضخمة من شاحنات  المؤسسة

شخص حاصلین على تكوین خاص من أجل إنجاح عملیة ضخمة من  38ت، وفریق متكوّن من وسیارا

في طبعتها الثالثة تحت  "الحان وشباب"على حصة  2010سنة كما أشرفت المؤسسة «، )2(» هذا الحجم

في إنعاش وترویج  ابطریقة مستمرة ودائمة مشاركتهفالمؤسسة توقّع  ،"لرعایة المواهب والأصالة" شعار

طبعة الخامسة للمیكرفون الذهبي من أجل نمو على ال 2011ماي  05كما أشرفت في «، )3(»البلادقافة ث

على المؤسسة ي أولته للطبعتین الثالثة والرابعة له، تعمل فبعد الدعم الكبیر الذّ  الإذاعة الوطنیة،

ج یعّ  ني كاكز الثقافي الذّ في المر  تمنظّ  التّي الطبعة الخامسة تهااستمراریة هذه العادة الحمیدة برعای

حضر الحفل عدد كبیر من الشخصیات البارزة، فمن خلال رعایتها للطبعة الخامسة و بجمهور غفیر 

على مشاركتها في عملیة تنمیة الإذاعة الوطنیة، بتشجیعها على المؤسسة  حرصت للمیكرفون الذهبي

  .)4(»تحسین مستوى الإعلام وترقیة العمل الإبداعي في هذا المجال

تعتمد المؤسسة في تنفیذ سیاستها الترویجیة ": OTA"قرارات سیاسة ترویج منتجات مؤسسة جازي  -2

على عدة وسائل اتصالیة تخدم العلاقات العامة التسویقیة وهادفة إلى إقامة علاقات طیبة مع المشتركین 

  .من خلال اتخاذها قرارات ترویجیة متنوّعة

                                                 
(1)Mobilis, le journal N09 ,Mobilis lance RACIDI une autre liberté pour nos clients, publuction 
d’ATM, 2011,P15.  

  .49، ص2010موبلیس،  منشورات، 07مجلة موبیلیس، العدد رقم  تواصل على المستوى الوطني،) موبلیس(قافلة الشواطئ موبلیس،  )2(
  .43، ص2011منشورات موبلیس، ، 08موبیلیس، العدد رقم  ، مجلةالطبعة الثالثة لألحان وشباب لرعایة المواهب والأصالةموبیلیس،  )3(

  .نفس المرجع )4( 
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 امسبقً موضوعة جازي بتحدید میزانیة الترویج حسب أهداف إشهاریة  سسةمؤ تقوم : میزانیة الترویج - 1.2

كل سنة بزیادة مصاریف الإشهار ، كما تقوم میزانیة الإشهار، وكذلك یتم تحدید الوسیلة واعتمادًا علیها

بین المؤسستین موبلیس ونجمة حول تحقیق أكبر حصة هذا  المنافسة بسبب اشتدادمیزانیة المن مجموع 

عرفت  2003إلاّ أنّه في سنة ، في مبیعاتقه الإشهار من زیادة حقّ یومن جهة أخرى لما من جهة

واستعمالها للمطبوعات ، المعارض التجاریةات المؤسسة في مشاركمصاریف الإشهار انخفاض بسبب 

  . الإشهار استقرارًا بسبب إطلاقها منتجَات جدیدة عرفت مصاریف 2003بعد سنة التجاریة بكثرة 

  :)1(ل فيتتمثّ : تحدید عناصر المزیج الترویجي - 2.2

والركیزة الأساسیة  یعتبر الإشهار العنصر رقم واحد في المزیج الترویجي لمؤسسة جازي: الإشهار -أ 

عدد  لسیاسیتها التسویقیة القائمة على التنویع والتمیّز، فالمؤسسة تقوم بتقییم نشاطها الإشهاري من خلال

یاراتهم لمقر المؤسسة، ونوعیة استفساراتهم، وخصائصهم وعدد عملیات البیع اتصالات الزبائن وعدد ز 

الفعلیّة، لذلك تنتهج مؤسسة منهج علمي في تصمیم الإشهار، وتحدید میزانیته، كما تهتم بجمع الأمور 

  .المتعلّقة بإستراتجیته من خلال اختیار الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة الإشهاریة

تستخدم مؤسسة جازي معظم تقسیمات : للجمهور الإشهاریةالمناسبة لنقل الرسالة  اختیار الوسیلة -

  :)2(الإشهار باختلاف الأسس المعتمدة، منها ما یلي

  :نجد :حسب الوظیفة *

على عدة وسائل إعلامیة لإخبار المشتركین بوجود المنتَج  تعتمد المؤسسة:  إرشادي إخباري إشهار -

  :وكیفیة استعماله، ومن بین هذه الوسائل وإعلامهم بمنافعه ومزایاه

تهتم المؤسسة بإعداد النشرات الخاصة لكّل منتَج تقدّمه  بأعداد هائلة یتّم توزیعها على  :النشرات* 

مختلف نقاط البیع المباشرة وغیر المباشرة، وعلى مراكز الخدمات التابعة لها، كما یتّم توزیع هذه النشرات 

  . محاضرات، ومختلف التظاهرات التّي تقوم بها المؤسسة لجمهورها الخارجيداخل المعارض وقاعات ال

المركز الریادي تتمتّع به مؤسسة جازي في سوق خدمة الهاتف النقال یدفع  إنّ  :المقالات الصحفیة* 

  .العدید من الصحفیین للاهتمام بتتبع آخر أخبار مؤسسة والكتابة عنها

غني جد�ا   "www.djezzy.com"جازي موقع إلكتروني تمتلك مؤسسة  :كترونيموقع الإ ال* 

بالمعلومات عن كل ما یخص مؤسسة ونشأتها، وعدد الموزّعین والمساهمین، والمدیریات الفرعیة، ومزیجها 

اریة إرشادیة، صفحة إخب 150التسویقي وخدماتها المقدّمة، وأهم الأنشطة الاتصالیة بها، ویحتوي على 

أنظر ( آخر أخبارهاویعتبر موقعها منبع ثري لكّل من یرید التعرّف أكثر عن مؤسسة والإطلاع عن 

كما تساهم الإعلانات الصحفیة والتلفزیونیة والإذاعیة في إخبار إرشاد المستهلك بوجود  ))08(الملحق رقم 

  . منتَجَات المؤسسة

                                                 
  ).15/05/2012(لولایة قسنطینة  مقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة نجمة )1(
  .نفس المقابلة )2( 
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لملصقات والإعلانات في مختلف وسائل الإعلام وتحرص یعتمد بشكل كبیر على ا: تذكیري اشهار -

على تكراراها اوالإكثار منها في الطرقات وفي نقاط البیع والمدن لضمان تعرض المستهلك لها  المؤسسة

  .))09(أنظر الملحق رقم (

 ز رجال البیع بالذكاءیجب أن یتمیّ  المؤسسةلكي تنجح عملیة البیع الشخصي في  :الشخصيالبیع  - ب

 .انهارً و  في خدمة الزبائن لیلاً  واویكون، لفطنةوا

یتمیّز رجال البیع أو المشرفین على تسییر نقاط البیع عبر ": OTA"رجال البیع في مؤسسة جازي -

التراب في المؤسسة بالذكاء، وقوة الملاحظة، ومهارات التخاطب مع الزبائن، والإخلاص والولاء للعمل، 

الزبون المتردّد (یز الآخرین، والإقناع، والتعامل مع الأنماط المختلفة للزبائن كما یتمیّزون بالقدرة على تحف

إعادة تنشیط الشرائح المختلفة ، كما یقومون ب)والزبون الحاد الطباع والزبون الذّي یشك في كل شيء

بشراء  مهإقناعي یحتاجها، و وتقدیم التفسیرات والتوضیحات والإجابات التّ  المؤسسةعرض منتجات و  للزبائن

على أسلوبین في توزیع وتنظیم رجال البیع عبر مختلف نقاط البیع  وتعتمد المؤسسة مؤسسة،جات المنتَ 

  : )1(والوكالات التجاریة عبر التراب الوطني

ال البیع في هذه المناطق ویكون رجكامل التراب الوطني، عبر المؤسسة تنشط : على أساس جغرافي* 

مؤسسة، وقد اعتمدت هذا الأسلوب عندما جات وخدمات وریة لبیع المنتَ عن كل الأنشطة الضر مسؤولین 

، وحقق نجاحًا كبیرًا نظرًا للاستجابة السریعة للطلب في مختلف  2002كانت حدیثة التكوین سنة 

  .المناطق

نتیجة اشتداد المنافسة في السوق على  2004سنة  اعتمدت مؤسسة جازي :على أساس السوق* 

ین، خاصة مع تنقل عروضها خارج الحدود الإقلیمیة للدولة الجزائریة وإطلاقها عرض الموزعین المعتمد

 علاقة مباشرة ومنفردة مع الزبونا لكونه یخلق ، وقد اعتمدت هذا الأسلوب نظرً "Roaming" التجوال

  .وفهم دقیق لحاجته، استجابة ویحقق

في شتّى  2006مع نهایة سنة  عاملاً  3035تتمتع مؤسسة جازي برأسمال بشري كبیر یصل إلى و  «

عامل یتبع نظام التوظیف غیر  1000الاختصاصات، موزّعین عبر مختلف المصالح والجهات، علما أنّ 

إلى استقطاب  تسعى المؤسسة، و)2(»محدود الأجل، في حین الباقي یخضع لعقود التوظیف محدود الأجل

تلفة، وتقترح علیهم بیئة عمل بمعاییر جذّابة، الكفاءات والمستخدمین المؤهلین لتلبیة احتیاجاتها المخ

 .وعملیات تكوین مستمرة تسمح لهم بتحسین أدائهم، ومعارفهم

خصصّت مؤسسة جازي مركزًا لاستقبال طلبات العمل والتربص، : اختیار وسیلة الاتصال المناسبة -

  : يكما أنّه یملك عدة أرقام موجّه لخدمة الزبائن،  كما یوضّحها الجدول التال

  

  

                                                 
  ).15/05/2012(لولایة قسنطینة  مقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة نجمة )1( 

(2) Djezzy, Notre politique des ressources humanises, http://www.otalgerie.com, 
 page consultée le 27/07/2012. 
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  "OTA"الخاصة لخدمة زبائن مؤسسة جازي  الأرقام): 27(الجدول رقم 

  وظائــــفـــــها  الأرقــــــام

من أي خط نقال أو ثابت  777من خط جازي 

070857777  
  سا 24/سا 24رقم خاص لخدمة الزبائن یعمل كل أیام الأسبوع 

من أي خط نقال أو ثابت  788من خط جازي 

070857788  

بخدمة الزبائن الشركات كل أیام الأسبوع من الساعة  رقم خاص

  الثامنة صباحا إلى الساعة العاشرة مساء

من أي خط نقال أو ثابت  787من خط جازي 

07085778  
  لمعرفة الاستهلاك الحالي وقیمة الفاتورة

  لأجل تعبئة الرصید في الحساب  من أي خط جازي 700

  لأجل معرفة الرصید  من أي خط جازي 710

  " OTA "وثائق مؤسسة جازي : المصدر

فریق  نسحلأ تكریمحفل بكل سنة  جازي مؤسسة من أجل تحفیز رجال البیع في الوكالات التجاریة تقوم و 

وعملهــا فــي أو المشــتري  ،رم تنظیمهــا خدمــة للزبــون المستفســي یــتّ المعــارض التــّفــي  عمــل نتیجــة مســاهمتها

   .احاتوالاقتر  للشكاويصة مراكز الخدمة المخصّ 

ص مبالغ حیث تخصّ لیب لتنشیط مبیعاتها، عدة أسا علىجازي مؤسسة تعتمد : قرارات نشیط المبیعات -

، وتتمثل هذه اتهاــلما یحققه من زیادة في مبیع مالیة كبیرة لها كل سنة، كما تولي أهمیة كبیرة لهذا القرار

   :)1(القرارات في

من بین وسائل تنشیط المبیعات المستخدمة من طرف  :اتقرار تحدید الأسلوب الأمثل لتنشیط المبیع* 

، حیث سجلت حضورها في العدید من المعارض والصالونات المسابقاتو  نجد المعارض التجاریة المؤسسة

الوطنیة والدولیة للتعریف بمنتَجاتها والتقرّب أكثر من الجمهور الخارجي مما سمح لها من إعطاء 

ا والخدمات الموجودة فیها من جهة، ومن جهة أخرى تمكّنت من معرفة معلومات أكثر دقة عن منتجَاته

رأي الجمهور حولها، والتعرّف على احتیاجاته ورغباته، وفیما یلي بعض المعارض والصالونات التّي 

  : شاركت فیها

 )عجائب الدنیا(حملة لتشجیع المواهب الشابة حملت اسم  جازيمؤسسة  تأطلق « :2011أكتوبر  19 في

على البالغین القاطنین بالجزائر  اقتصرتو عبقریة المواطن الجزائري في أي مكان  دف إلى إثباتته

الفن،  في شتى المجالاتصورة أو نص، أو تقدیم إبداعاتهم في شكل فیدیو، ب على المشاركین ویتوجّ 

رة على موقع ملئهم لاستمارة متوفّ إلى جانب الخ، ...الریاضة، الرقص

وبهذه المسابقة الفائزین، ، لیتم في نهایة المسابقة منح جوائز لفائدة )http://www.djezzy.com"«)2"مؤسسة

ف على أجواء الشهرة منحهم فرصة التعرّ و في إظهار المواهب الجزائریة الشابة  تقد ساهم تكون المؤسسة

  .والأضواء والولوج فیها من باب واسع

                                                 
  ).15/05/2012(لولایة قسنطینة  المنتجات في مدیریة نجمةمقابلة مع مكلف بتسویق  )1(

 ، یومیة السلام،"عجائب الدنیا"یطلق مسابقة " جازي"المواهب الجزائریة الشابة سمیحة ریاش، لإبراز   (2)

/ara/permalink/4483.html#ixzz2c4hK1ksPhttp://essalamonline.com  15/12/2201: ، تاریخ الزیارة.  
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، 2007، 2005،2006ة، منھا مسابقة رمضان للسنوات كما شاركت المؤسسةفي العدید من المسابقات العام 

ذلك وفق شروط معیّنة، وقدمت هدایا لمختلف نقاط مسابقة نقاط البیع، وتمّ  2010كما نظمّت في دیسمبر 

 4ملیون،  3(البیع المتحصّلة على النقاط المطلوبة، كما قدمت مبالغ ضخمة عند بلوغ عدد مشتركیها 

  .2006، و قدمت شریحة كهدیة لكل متفوّق في شهادة بكالوریا لسنة )ملیون 10ملیون،  5ملیون، 

ولعّل أهم وسیلة تستغلها مؤسسة جازي لتنشیط مبیعاتها هي تخفیض الأسعار والرسائل المجانیة خلال  

ثانیة لكل دقیقة من  40المناسبات الوطنیة والدینیة كمناسبة شهر رمضان كلّ سنة، حیث تقوم بإضافة 

، كما تقوم  بمضاعفة الرصید الشهري “ OTA“نحو كل أرقام " ALLO OTA"لخاصة بخط المكالمات ا

رسائل  6لعروض جازي كلاسیك وجازي كنترول، وتسمح للمشتركین الذّین یمكلون خط جازي بإرسال 

  ".Appellez moi"قصیرة مجانًا ومحدودة بعابرة 

وزیر حضره ) ألیغوري( مؤسسةأشرفت المؤسسة على مؤتمر نظمته  :)1( 2012دیسمبر  12 في

عة من كبار البرید وتكنولوجیا إلى جانب مجموعة متنوّ  الصناعة والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، ووزیر

وعلماء من أوروبا وأمریكا والشرق الأوسط وخبراء جزائریین بارزین في منظمات تابعة ، رجال الأعمال

، ویندرج المؤتمر یین كبار من الصف الأول في العالمللأمم المتحدة وإعلامیین إلى جانب محاضرین عالم

نة دعم الأفكار والمبادرات المستقبلیة للحكومة الجزائریة المتضمّ  جیةضمن الخطوط الكبرى للإسترات

  .المقاولاتیة في المجالات التقنیة والصناعیة وفي مجالات التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال

حانوت "تحت عنوان تضامني وأقوى برنامج تلفزیوني  أولمؤسسة جازي  تأطلق :2012دیسمبر  01 في

من ن ویتكوّ  ولایة عبر التراب الوطني، 12 مسي والذّ ر، لفائدة المؤسسات الصغیرة في الجزائ "مایكر

، وفي هذا یقومون بتجدید وعصرنة محلات هؤلاء المواطنین) اء، دهان، ومسؤول دیكورنب(فریق عمل 

ها تهذه المبادرة أطلق أنّ «خلال ندوة صحفیة عقدها بفندق هلتون  دیر العام للمؤسسةالصدد صرح الم

الشركات الخاصة علیها القیام بدور مهم في  ا بأنّ إیمانً  أتتبالشراكة مع التلفزیون الجزائري المؤسسة 

ي تعتبر توسطة، التّ ا في للدولة لفائدة المؤسسات الصغیرة والما واجتماعیً ا واقتصادیً تنمیة المجتمع ثقافیً 

الشركات الخاصة علیها تنفیذ هذه الخطة لكي یكون هناك تضامن  أنّ  امضیفً ، الوطنيأساس الاقتصاد 

   .)2(»ي تشهدها الجزائر خلال هذه المرحلةمجتمعي یساهم في التنمیة الكبیرة التّ 

مید "الاتصال في الطبعة التاسعة لمعرض تكنولوجیات  المؤسسة تشارك « :2012سبتمبر  24في  

، تحت الرعایة السامیة لوزیر البرید وتكنولوجیات دام یومینو الثقافة بالقبة،  ي یحتضنه قصرالذّ  "آیتي

كافة العروض المناسبة لهم، كل  وجدواین المؤسسات الذّ  أمام رؤساءجناحها فتحت و  ،الإعلام والاتصال

                                                 
المؤتمر الجزائري الأول لتقاسم وترقیة " فكرة"- ومشاركة علماء ومحاضرین عالمیین" جازي"ورعایة " ألیغوري"من تنظیم عبد الوهاب بوكروح،  )1(

: ، تاریخ الزیارةhttp://www.echoroukonline.com/ara/articles/149438.html ،، جریدة الشروقدیسمبر 12الأفكار یوم 

15/09/2013.  
 ،/Algérie 360° ،http://ar.algerie360.com، يــأقوى برنامج تضامن -عبر التلفزیون الجزائري" حانوت مایكر"جازي تطلق ع، .أمین )2(

  .15/09/2012: الزیارة  تاریخ
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بیزنس ، وعرض 2000كنترول  عرض بیزنسالمؤسسة وبمناسبة المعرض أطلقت  ،)1(»حسب نشاطه

تنافسیة للمكالمات، إلى جانب رصید شهري مجاني نحو  ا جدیدة جدّ ذان یمنحان أسعارً ، اللّ 3000كنترول 

  .ا إلى السادسة مساءً صالحة من الساعة الثامنة صباحً دقیقة  300دره جمیع الشبكات ق

وتكنولوجیات الإعلام والاتصال في المعرض الوطني للبرید  شاركت المؤسسة « :2013 جویلیة 01في 

وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، بمناسبة احتفالیة مرور خمسین سنة عن  نظّمتهي الذّ 

ریاض جویلیة في ) 03-01(دام ثلاثة أیام مني الذّ  "ذاكرة وإنجازات"استقلال الجزائر تحت عنوان 

قطاع البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال خلال  إنجازات  لإبراز أهم  وقد خصّص المعرض  ،)2(»الفتح

أحدث  ، حیث ضمّ اللاسلكیة تصالاتالافي تطویر قطاع وقد ساهم المعرض  ،خمسین سنة من الاستقلال

ولكي ، بین یدي مستعملي الهاتف النقال في الجزائر تضعها المؤسسةي والعروض التّ  جاتوالمنتَ التقنیات 

، وتضمن ولاء الزبائن لها فإنّها تخصص كل سنة مبالغ ضخمة لمثل هذه بهذه النشاطات تقوم المؤسسة

  .النشاطات الترویجیة

یعتبر قسم العلاقات ووسائل الإعلام المسؤول الأول المكلّف بالاتصال بكافة : قرارات العلاقات العامة -

بة للمؤسسة، كونها ، وتعتبر هذه وظیفة حساسة بالنس)صحافة، تلفزیون رادیو(وسائل الإعلام المختلفة 

بأسلوب مؤثر على  الممثلة لها أمام وسائل الإعلام التّي تقوم بنشر وصیاغة الأخبار، عن المؤسسة

صورتها وسمعتها، ویعتبر قسمي الاتصال والتسویق من الأقسام الهامة المساعدة والمساندة لقسم العلاقات 

التسویقي للمؤسسة، ویتكفّل بتقریب المسافات  بوسائل الإعلام، حیث یتكفّل قسم التسویق بتطویر المزیج

بینها وبین جمهورها الداخلي والخارجي، وبما أنّ المستهلك هو الملك بلغة التسویق، فإنّ كلا القسمان 

یعملان لخدمته وإرضاءه من خلال برامج موجّهة إلیه من مسابقات وهدایا وتنویع في المنتَجات، وزیادة 

البیع وتخفیض الأسعار، إضافة إلى المعارض التّي یتّم تنظیمها غالبًا عدد مراكز الخدمات ونقاط 

بالتنسیق بین قسمي الاتصال والتسویق، ومن الأعمال التّي یقوم بها قسم الاتصال التقّرب من جمهور 

أوت  15، ففي )الدعم بدون مقابل(، والأعمال الخیریة )*(المؤسسة عامة والمستهلك خاصة نجد الدعایة

 20على رعایة حفلات تخرج ت أشرف بالجامعة الجزائریة،ي إطار الشراكة التي تربط المؤسسة ف 2013

المدرسة العلیا للتجارة،  :هيو عة عبر التراب الوطني جامعة ومدرسة علیا موزّ  12 فيا طالبا متفوقً 

بجایة، جامعة المدرسة العلیا للإعلام الآلي، جامعة الجزائر، جامعة بومرداس، جامعة البویرة، جامعة 

جامعة بشار والمعهد الوطني للبرید وتكنولوجیات الإعلام  جامعة غردایة، جامعة أدرار، تلمسان،

كانت حفلات التكریم فرصة لمسؤولي هذه المؤسسات للتعبیر عن شكرهم لشریكهم ، و )3(»والاتصال

                                                 
، جریدة الخبر، تشارك في المعرض الدولي لتكنولوجیات الإعلام" جازي"صوالیلي، حفیظ  (1) 

htmhttp://www.elkhabar.com/ar/economie/303651.15/09/2012: الزیارة خ، تاری.  
، lhttp://www.elkhabar.com/ar/economie/342251.htm ، جریدة الخبر،تشارك في المعرض الوطني للاتصالات" جازي"ب، .س )2 (

  .15/09/2013: تاریخ الزیارة

  .ى أنّها دعم المؤسسة المالي أو التقني لمشروع معین مقابل فوائد تمس الصورة في الأجل القریبتعرف عل: الدعایة )*( 
: یارةالز  تاریخ ،fadjr.com/ar/economie/250461.html-http://www.al،جامعة جزائریة 12جازي ترعى حفلات التخرج في  )3(

15/09/2013.  
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أجل المساهمة في تكوین ا لتوفیر الدعم المادي والبیداغوجي من ا ما یكون حاضرً ي دائمً الرسمي الذّ 

رعایة عدة برامج تلفزیونیة خاصة برامج شهر رمضان من ب ، كما المؤسسةإطارات وكفاءات المستقبل

 2006مسلسلات وبرامج التسلیة، كرعایتها للأحوال الجویّة عبر التلفاز والإذاعة الجزائریة ابتداء من سنة 

   .إلى غایة یومنا هذا

بسبب الأحداث التّي صاحبت المبارتین  2010 ،2009مؤسسة تأخرًا سنتي وقد عرف النشاط الترویجي لل

وانشغالها في  2010اللّتین جمعتا الفریق الوطني ونظیره المصري خلال التصفیات لكأس العالم، وإفریقیا 

  . إعادة فتح الوكالات التّي أقفلت بسبب الأعمال التخریبیة

تنفیذ سیاستها الترویجیة في نجمة مؤسسة تعتمد  ":WTA"ترویج منتجات مؤسسات نجمة سیاسة  -3

، وذلك باعتمادها على بة مع المشتركینتساهم في إقامة علاقات طیّ  مؤسسة وعلى عدة وسائل تخدم 

  .وسائل متطوّرة لإعداد الحملة الإعلانیة، تخصیصها مبالغ ضخمة لها

  :)1(ل فيتتمثّ : قرارات تحدید عناصر المزیج الترویجي - 1.3

، معتمدة على ركیزة أساسیة لسیاستها التسویقیة القائمة على التنویع والتمییزالإشهار یعتبر : شهارالإ -أ

  .وسائل متنوعة لإیصال رسالتها  الإشهاریة

المختلفة باختلاف  الإشهارتستخدم تقسیمات  :قرار اختیار الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة الإشهاریة -

  :الأسس المعتمدة

  :یتم تقسیمه إلى ما یلي  :فةحسب الوظی -

 عروض جدیدةلى عدة وسائل لإخبار المستهلكین بوجود المؤسسة عتعتمد  :إشهار اختیاري وإرشادي* 

 :وكیفیة استعمالها ومن بین هذه الوسائل ما یلي ،وإعلامهم بمنافعها ومزایاها

والغیر  قاط البیع المباشرةعلى مختلف نا توزیعهیتم  و ها المؤسسة مع جمیع العروضتعتمد :النشرات -

  .ي تقوم بهاوالمحاضرات ومختلف التظاهرات التّ  في المعارض، وعلى مراكز الخدمات التابعة و مباشرة

تاریخ  ذة بها مندلیل یتضمن كافة المعلومات الخاصّ  المؤسسةتملك : )WTA(مؤسسة نجمة دلیل  -

جه إلى دلیل موّ ، جه إلى جمهورها الداخليوّ دلیل م :، ویظهر بثلاثة أوجهإنشائها إلى آخر إنجازاتها

 .جه إلى الجمهورییندلیل موّ ، جمهورها الخارجي

بالمعلومات  اغني جد�  "www.Nedjma.com"موقع إلكتروني المؤسسة تملك : الموقع الإلكتروني -

همین ومدیریاتها الفرعیة ومزیجها التسویقي عین والمساعن كل ما یخص نشاطها ونشأتها وعدد الموزّ 

 31تم تحدیث الموقع ابتداء من " ooredoo"إلا أنّه مع تغییر علامتها التجاریة إلى  ،مةوخدماتها المقدّ 

  .))11(، ورقم )10(نظر الملحقین رقم أ( 2013دیسمبر 

                                                 
  .)16/05/2012(قسنطینة  في مدینة نجمةمقابلة مع مكلف بتسویق المنتجات في مدیریة  )1(
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ات في التلفزیون نجمة بشكل كبیر على الملصقات والإعلانمؤسسة تعتمد : الإشهار التذكیري -

ض لضمان تعرّ  في الطرقات والمدن هاوالإكثار منالمؤسسة على تكرارها بحیث تحرص  والصحف

  .))12( نظر الملحق رقم أ(الجزائري  الجمهور لها بالأخص المستهلك

  : ینقسم إلى نوعین هما :حسب الهدف منه

  ."Nedjma  plus+"لمشتركي نجمة  دج 2000ج مثل عرض أولي یخص المنتَ  إشهار - 

 . )زین الدین زیدان(ي قام به اللاعب العالمي الإشهار الذّ  :یخص الاسم التجاري مثل إشهار - 

نجمة في الوصول إلى أكبر قدر ممكن من شرائح المجتمع بفضل لقد ساهمت قرارات إشهار مؤسسة 

السینما وفي شبكة و  التلفزیون،و المجلات والملصقات، و  ،اتها المتنوّعة والمكثفّة في الصحفإعلان

أول  المؤسسة ، ونشیر إلى أنّ نجمة على المسلسلات الإشهاریة التلفزیونیةمؤسسة تعتمد الانترنیت كما 

  .قبل دخوله للسوق الجزائريمؤسسة متعامل للهاتف النقال قام بالإعلان والترویج عن 

ي تهدف إلى خدمات التّ ومراكز المؤسسة، من خلال نقاط البیع التابعة لل تظهر: البیع الشخصي - ب

من طرف رجال  الزبائنحتاجها ی يوالتوضیحات والإجابات التّ  وتقدیم التفسیراتجات المؤسسة، عرض منتَ 

  .البیع الذّین تفرض علیهم مدیریة التسویق دقة توصیف مهام البیع، وتحلیل المسؤولیات التّي تتطلبها

م وقت رجال البیع في نقاط بیع منتَجات إنّ معظ: "WTA" نجمةفي وكالات مؤسسة رجال البیع  -

مؤسسة نجمة یقضیه في البحث عن زبائن جدد فكثیر من الزبائن قد لا یعودوا لمنتَجات نجمة، خاصة إذا 

كان العرض یباع مرة واحدة أو تكرار شراؤه یكون على فترات، كما یقوم رجل البیع في نقاط البیع بمقابلة 

ین مستعدین لشراء المنتَجات، كما ینصح مدیر التسویق رجال البیع ببدء الزبائن، ویطلب منهم زبائن آخر 

المقابلة مع الزبائن بالتحیة والترحیب، وأن یصمت في الحالة التّي یكون فیها الزبون منهمكًا في جمع 

المعلومات عن أحد العروض، وفي كل الحالات یلازم رجل البیع ابتسامة طبیعیة لا تكلیف فیها، فهذا 

ونشیر إلى  ،ر لطیف یدخل السرور والابتهاج في نفس الزبون ویجذب الزبائن، ویعدّهم لشراء العرضتعبی

أنّ رجل البیع في نقاط بیع مؤسسة نجمة یظهر الاستعداد لخدمة الزبون في أیة لحظة، لذلك تراه واقف 

و مجلة أو كتاب أو على الدوام أثناء أوقات العمل، غیر متكئ على طاولة أو منهمك في قراءة جریدة أ

  .مشغول بالثرثرة مع زملائه أو شارد الذهن، لأنّ لا عمل له إلاّ في حضور الزبون

والذكاء  سلامة الحواس الخاصة بالسمع« توظیف رجال البیع  فيوبصفة عامة تشترط مؤسسة نجمة  

لى مواجهة أي موقف ویكونوا قادرین على الثبات الانفعالي؛ أي الصبر على الزبون واحترامه، والقدرة ع

من قبل الزبائن، والسرعة البدیهیة في معرفة مقصد الزبائن، واللباقة في الكلام ومهارة الإقناع في تسویق 

  .)1(»إنهاء المكالمة مع الزبون بشكل سلیمو  العروض

ها تسعى لتطویر كفاءات فضلاً عن سیاسة الاستقطاب المنتهجة لجلب الكفاءات والخبرات، فإنّ المؤسسة «

باعتمادها على التكوین بالخارج، وتعمل حالیًا على تنمیة وتوسیع مجال مواردها البشریة بالعزف على 

تم " Falsity Penser"رأس المال الإبداعي لمستخدمیها، وذلك بانتهاجها لبرنامج تسییر إبداعي یسمى

                                                 
  .)16/05/2012(مقابلة مع مكلّف بتسویق المنتَجات في مدیریة مؤسسة نجمة في مدینة قسنطینة  )1(
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لتفكیر الجماعي، ویمكِّن اعتماده لتحریك الأفكار الأكثر عبقریة، وهو برنامج یفسح المجال للجمیع ل

العامل من تقدیم فكرته عن طریق استمارة عبر الانترنیت تعرض على هیئة متخصّصة للإبداع، وتكون 

 .)1(»الفكرة المبدعة مقبولة مقابل مبلغ مالي تحفیزي معتبر

ة خصّص المركز لاستقبال طلبات العمل والتربص، كما یحوي عد : اختیار وسیلة الاتصال المثلى -جـ

  : )2(أرقام موّجه لخدمة الزبائن، وتتمثّل في

  سا؛ 24/سا 24رقم خاص لخدمة الزبائن یعمل كل أیام الأسبوع ":333"الرقم  - 

  لمعرفة الرصید؛": 200"الرقم  - 

  البرید الصوتي؛ ": 123"الرقم  - 

  رقم موجه لتحویل المكالمات؛": 0213550000555"الرقم  - 

  ؛خواصنجمة رقام خاصة لخدمة زبائن أ": 3330000550-333"الرقم  -  

  .أرقام خاصة لخدمة زبائن نجمة مؤسسات": 3300000550-330"الرقم  - 

: ها نذكرمن أهمّ  :تنشیط المبیعات - 2.3  

المؤسسة المعارض التجاریة تنشیط مبیعات  أسالیبمن بین  :الأسلوب الأمثل لتنشیط المبیعاتتحدید  -أ

  :جات في المناسبات الوطنیة والدّینیة، نذكر منهاوالمسابقات وتخفیض أسعار المنتَ 

نجمة حضورها في العدید من المعارض والصالونات الوطنیة والدولیة مؤسسة سجلت  :المعارض*

ب أكثر من الجمهور الخارجي، مما یسمح لها بإعطاء معلومات أكثر والتقرّ ، جاتهاومنتَ المؤسسة للتعریف ب

ف على رأي ن من التعرّ ومن جهة أخرى تتمكّ ودة فیها من جهة، منتَجاتها والخدمات الموجدقة عن 

وفیما یلي بعض ، ا على احتیاجاته ورغباتهف أیضً والتعرّ ، اتهاومنتجَ المؤسسة الجمهور الخارجي حول 

  :)3(  2010سنة  المؤسسةالمعارض التي شاركت فیها 

نقاط بیع  10وذلك بمشاركة ، لشهرمن نفس ا 30إلى غایة  2010/ 03/ 23بولایة باتنة امتد من  معرض - 

ا إلى الساعة السابعة صباحً  العاشرةمن الساعة ذلك كان و  ،بشارع العربي التبسي "إمدغاسن'وهذا بأروقة 

 ؛ة لهذا المعرضهدایا لكل من ساهم في الألعاب المعدّ مؤسسة نجمة  تممساءً، حیث قدّ 

ي احتضنه قصر معارض الذّ  2010سنة ت للصالون الدولي للإعلام المكتبي والاتصالا 19الطبعة  - 

  ؛2010أفریل  21و 15الصنوبر البحري في الفترة الممتدة بین 

وتواصل إلى غایة الیوم ، 2010من جوان  02ي انطلق الیوم بمعرض الجزائر الدولي الذّ  43الطبعة  - 

عش معا لن"المعرض كان تحت شعار  ، وكانالشهر بقصر معارض الصنوبر البحرينفس من  السابع

 ."كأس العالم

                                                 
  .242، صمرجع سابقأحمد بلالي،  )1(

(2  ) Nedjma, services,  http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/servicesnedjma/services, Page consultée le 
20/05/2012. 
(3)Nedjma, salon-foires , http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/evenementssponsoring/salon-foires, Page 
consultée le 30/07/2012. 
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م ي نظّ الذّ و  «، صالون الدولي للإعلام الآلي والمكتبیة والاتصالشاركت المؤسسة في ال 2011أما في سنة 

نجمة بقاعة  ، حیث شاركتمعارض الصنوبر البحري بالعاصمة بقصر 2007أفریل  23إلى  17من 

وار ي عین المكان بتقدیم المعلومات للزّ قام مستشار للبیع فو جات، بیع مختلف المنتَ  أین تم "C"بالجناح 

، حیث قام تجار تابعون لنجمة "A"ا قاعة عرض ثانیة بجناح كان لها أیضً و والإجابة على أسئلتهم، 

مؤسسات بتقدیم مختلف العروض ومنتجات نجمة للزوار المحترفین من المؤسسات الصغیرة 

  :)2(عدة صالونات أهمها ما یليفقد شاركت نجمة في  2013و 2012، وفي سنة )1(»والمتوسطة

  ؛ 2012دیسمبر  10إلى  08الطبعة الثالثة للصالون الوطني للابتكار الذي نظم من  - 

  ؛ 2013معرض المنتجات ذات الضرورة الأولیة لصالح العمال والمواطنین كامل شهر رمضان  - 

ولوجیات الإعلام والاتصال صالون تكنولوجیات الإعلام والاتصال المنظّم من طرف وزارة البرید وتكن - 

  .بمركب ریاض الفتح بالجزائر العاصمة، إحیاء لخمسینیة استقلال الجزائر 2013جویلیة  01في 

 13في طبعته الرابعة عشر، والذّي تجري فعالیاته من " سیفاتاك"الصالون الدولي للمستقبل التكنولوجي  - 

  .بقصر المؤتمرات بوهران 2013ماي  15إلى 

بدار الثقافة محمد  2013أفریل  16إلى  13ید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، المنظّمة من أیام البر  - 

  .العید آل خلیفة بقسنطینة

  .2013مارس  8إلى  5الصالون الدولي حاسي مسعود كمزودي المنتجَات والخدمات من  - 

  :)3(أهمها  نظّمت مؤسسة نجمة العدید من المسابقات :المسابقات* 

فوزهم التّي تمكّن الزبائن من المشاركة في الطمبولات المختلفة، و ، الخاصة بألعاب الأطفالت مسابقاال - 

 ."نوكیا"بواحد من عشر هواتف نقالة من نوع 

من  مسابقة قیمة وتعدّ  ي تعتبروالتّ ، الثامنة على التوالي للمرة 2013 سنة "نجم الإعلام"مسابقة  - 

ق لّ عي تتة، حیث تمنح الفرصة لمشاركة الصحفیین بأعمالهم التّ المظاهرات الهامة في الساحة الإعلامی

  .بمجال تكنولوجیا الإعلام والاتصال

  : )4(توجدنجمة مؤسسة قدمها تمن الهدایا التي  :الهدایا*

  .ولایة 48عین، حیث سلمت جوائز للفائزین في تحدي كبیر عبر نجمة النجوم لأحسن نقاط البیع والموزّ  - 

بمقرها  نجمة مؤسسة ، بحیث نظمت 2010الخدمات الفائزة في تحدي نهایة سنة  فضاءاتمكافأة  - 

وكذا بفرعیها الجهویین بقسنطینة ووهران حفلات تسلیم ، المركزي الكائن بأولاد فایت بالجزائر العاصمة

   .الجوائز

                                                 
(1) Nedjma, salon-foires , http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/evenementssponsoring/salon-foires , Page 
consultée le 30/07/2012. 
(2) Ibid. 
(3  ) Nedjma, mecenat, http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/evenements-sponsoring/mecenat, page 
consultée 30/07/2012. 
(4) Nedjma, autres-activites, http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/evenements-sponsoring/autres-
activites,page consultée le 30/072012. 
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بالیوم  مثلا احتفلت 2012مارس  14كما تسجل نجمة حضورها كلّ سنة في الیوم العالمي للمرأة ففي 

العالمي للمرأة للمرة السابعة واحتفلت بنفس المناسبة بخمسینة استقلال الجزائر، بتكریم المرأة الثوریة، حیث 

تم تكریم بطلات حرب التحریر المجیدة اللاّتي كنّ في الصف الأول في الكفاح من أجل استقلال الجزائ، 

العاصمة، بحضور شخصیات رسمیة وممثّلین عن بالجزائر " میركیر"وهذا خلال حفل نظم بالفندق الكبیر 

حسیبة بن "الأسرة الثوریة والعدید من الضیوف والصحفیین، وقد كان الحفل تكریمًا للشهیدتین الغالیتین 

، "مریم بلمیهوب"، "أني ستینر"، و"لویزة إیغیل أحریز"وكذا المجاهدات العظیمات " ملیكة قاید"، و"بوعلي

اعترافًا لجمیع الشهیدات ومجاهدات حرب التحریر " ملیكة حجاج"، و"یسي عواليو "و" زرداني ویمیة شراد"

  .لنضالهّن النبیل وتضحیاتهنّ، التّي لا تعدّ ولا تحصى من أجل حریّة واستقلال الجزائر

لة لها أمام كونها الممثّ مؤسسة وظیفة حساسة بالنسبة للتعتبر العلاقات العامة : العلاقات العامة - ب

، كما سمعتهاعن بأسلوب مؤثر مؤسسة ي تقوم بنشر وصیاغة الأخبار عن والتّ ، علام والجمهوروسائل الإ

  :)1(الرعایة والأعمال الخیریة وهي كالآتيتعتمد مؤسسة نجمة على 

  :ومن أهم الأعمال التي قامت نجمة برعایتها نذكر :الرعایة التجاریة * 

  .23/12/2009قعته مع الفیدرالیة الجزائریة لكرة القدم في موجب عقد و بالوطني لكرة القدم،  الفریق رعایة - 

الطبعة التاسعة عشر من كأس لید طیلة فترة مشاركته في للمنتخب الجزائري لكرة ا الرعایة الرسمیة - 

 .وهذا بموجب عقد وقعته مع الفیدرالیة الجزائریة لكرة الید ،2010إفریقیا للأمم لكرة الید لسنة 

 جانفي 19ي افتتح یوم الأربعاء والذّ ، للأیام الدولیة الثالثة حول التسویق الریاضي الرعایة الرسمیة -  

 .ي یجمع خبراء جزائریین وأجانب في مجال الریاضةالذّ ، بفندق السوفیتال بالجزائر العاصمة 2011

  :)2(نجمةمؤسسة الأعمال الخیریة التي قامت بها  من بین :الرعایة الأدبیة* 

 12في نجمة مؤسسة المستشفیات بمناسبة العید، حیث قام عمال في وجوه أطفال  رسم البسمة على - 

وذلك للمرة ت عدة مستشفیات، رفقة متطوعین من الهلال الأحمر الجزائري بجولة خصّ  2010سبتمبر 

 ؛ا عن عائلاتهمین یقضون فترات طویلة بعیدً مئات الهدایا للأطفال الذّ  حیث قدّمواالسادسة على التوالي، 

ها ستساهم في العملیة التضامنیة الخاصة وذلك بعد إعلانها أنّ ، الخامسة للمرةمع المحتاجین  التضامن - 

 ؛2010سبتمبر  12 بشهر رمضان بتقدیم مساهمة خیریة لفائدة العائلات المعوزة

 زیارةو نجمة كل سنة في شهر رمضان بتقدیم المساعدات الغذائیة لفائدة المعوزین، مؤسسة كما تقوم 

الجمعیة عقد مع تنشط مع الجمعیات حیث أمضت  والأطفال المرضى بالمستشفیات في الأعیاد، 

 .بفندق المیركیر 2012/ 04/ 24من  ابتداءعلى أن ترعى یوم العلم كل سنة  "اقرأ"الجزائریة لمحو الأمیة 

ق الهلال الأحمر سنوات على أن تراف 8كما عقدت مؤسسة نجمة شراكة بین الهلال الأحمر الجزائري منذ 

كل سنة في شهر رمضان في برنامجه الخیري، فبهذه الشراكة تحاول خلق هبة تضامنیة مع الفئات 

                                                 
(1  ) Nedjma, événements-sponsoring, http://www.nedjma.dz/extranet/ar/web/evenements-

sponsoring/evenements-sponsoring, ,page consultée le 15/09/2012.  
(2) Ibid. 



219 
 

رسم صورة قویة وثابتة  المؤسسةوبهذه الأعمال استطاعت المعوزة مؤكدة التزامها المسؤول في المجتمع، 

  . العطاء ومشاركة الآخرین في عنها تمس سمعتها وسیاستها المتمثلة

 الخاص من مركز الخدمات ابتداء المؤسسةد في العلاقات العامة ممارسة بشكل جیّ  أنّ ومنه نستنتج 

ترفیهیة  إلى سیاسة الرعایة التجاریة والأدبیة لعدة برامج ثقافیة، بالاستفسار ونقل الشكاوي والاقتراحات،

ة على خلق ات العامة المبنیّ د لسیاسة العلاقالتطبیق الجیّ من خلالها إثبات نوادي ریاضیة، استطاعت 

  .وجمهورها وتحقیق الولاء الدائم لهامؤسسة بة بین علاقات طیّ 

موبلیس، جازي، (الإتصال في الجزائر في مؤسسات  الترویج الأخیر أنّ اتخاذ قرار سیاسةونشیر في 

:اليكما یوضّحها الجدول الت، رها نظام المعلومات التسویقیةبواسطة معلومات یوفّ  تتم ) نجمة  

دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارسیاسة الترویج في مؤسسات محل  ):28(الجدول رقم 

  الدراسة

  دور نظـــام المعلومـــات التســـویقیـة  قـــرارات التــسعیـــر

  قرارات تحدید الجمهور المستهدف - 1

  ؛معلومات عن مدي معرفة الجمهور بالمؤسسة ومنتوجاتها وسیاساتها -

 معلومات عن مدي تفضیل الجمهور للمؤسسة ومنتَجاتها مقارنة مع المنافسین؛ -

 معلومات عن الخصائص الدیموغرافیة للمستهلكین؛ -

  .معلومات عن الفئات التّي تصنع القرار أو تؤثر فیه -

مقرارات اختیار المزیج الترویجي الملائ  - 2  
احة ولطبیعة السوق؛معلومات عن مدي ملائمة المزیج للموارد المت -  

.معلومات عن أهمیة وسائل الترویج ومدي مساهمة كل منها في تحقیق الهدف -  

  قرارات الإشهار - 3

  معلومات عن الأهداف المتوقعة للحملة الإعلانیة؛ -

  معلومات عن الوسیلة المناسبة في إطار الوسائل المتاحة؛  -

  لمجلات ؛معلومات عن توزیع عدد المشتركین في الصحف وا  -

  . معلومات عن المیزانیة المخصّصة للإنفاق علي الحملة الإعلانیة -

  قرارات البیع الشخصي - 4

  معلومات عن توصیف وتحلیل وظائف رجال البیع المعتمدین؛ -

  معلومات عن الواجبات البیعیّة وغیر البیعیّة لرجال البیع؛ -

  . ة ومدي تغطیة رجال البیعمعلومات عن وكالات التجاریة ونقاط البیع المعتمد -

في  محل الدراسة  ت في مدیریات مؤسساتإعداد الباحثة بالإعتماد على مقابلة مع المكلفین بتسویق المنتجاَ : المصدر

  .قسنطینة
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  :خلاصة الفصل

یس، موبل(عرض هذا الفصل كیفیة اتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائـــر 

فالبنسبة لسیاسة المنتَج تقوم باتخاذ قرار التنویع الذّي یقسِّم التشكیلة إلى عروض الدّفع ) جازي، نجمة

المسبق وعروض الدّفع المؤجّل مستقطبة المؤسسات والأفراد، وقرار إضافة منتَجات جدیدة للتشكیلة 

  .لنقال الجزائريوإرفاقها بخدمات متنوّعة بهدف تحقیق التوسّع والنمو في سوق هاتف ا

أما قرارات السیاسة السعریة فأهم قرار تتخذه هو قرار التسعیر ابتداء من الثانیة الأولى بهدف التأثیر 

النفسي على المستهلك، ولكي تصل المنتَجات إلى المستهلك الجزائري تتخذ قرار التوزیع عن طریق قنوات 

رف علیها رجال بیع أكفاء، وقرار التوزیع عن طریق مباشرة متمثلة في نقاط البیع والوكالات التجاریة یش

  .قنوات غیر مباشرة، بالاعتماد على الموزّعین المعتمدین، وبشبكة تغطیة واسعة عبر التراب الوطني

ولزیادة عدد المشتركین ورقم الأعمال تتّخذ قرارات تهدف إلى الحصول على مزیج ترویجي متناسق مكوّن 

 ارض والمسابقات لتنشیط المبیعات، وأعمال خیریة ورعایات أدبیة وثقافیةمن إشهار، ومشاركة في المع

لتحسین علاقتها مع الجمهور الجزائري، وتتّصف هذه السیاسات بدقة اختیار القرارات كونها تعتمد على 

  . مخرجات نظام المعلومات التسویقیة
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  :دــتمهی

على ) موبلیس، جازي، نجمة( لتسویقیة في المؤسسات الاتصال في الجزائرقرارات السیاسات ا تعتمد

التّي یوفرها نظام المعلومات التسویقیة بفضل تكنولوجیا المعلومات والاتصال المعتمدة في المعلومات 

لمتخذي  المناسبوالتّي ساهمت في سرعة تدفق المعلومات ووصولها بالدّقة المطلوبة وفي الوقت  الإدارة

ومن جهة أخرى ساهمت في زیادة عدد المشتركین في الشبكة نظرًا لاعتمادها على ، القرارات هذا من جهة

  .الانترنیت وبالتالي زیادة رقم أعمال وتحقیق أرباح كبیرة

نظام المعلومات على ) موبلیس، جازي، نجمة(هل تعتمد المؤسسات ي یطرح نفسه لكن السؤال الذّ 

نظام السجلات (ة في توفیر المعلومات لاتخاذ القرارات التسویقیة فقط أو تستعین بنظمه الفرعیة التسویقی

   في تحقیق ذلك؟) الداخلیة ونظام الاستخبارات التسویقیة ونظام بحوث التسویق

في مدیریات وللإجابة على السؤال أجرت الباحثة استقصاء حول آراء المكلّفین بتسویق المنتَجات 

نظام المعلومات بین  ات التأثیرلمعرفة علاقثمّ قامت بتحلیله ) موبلیس، جازي، نجمة(ت المؤسسا

  .اتخاذ القرارات التسویقیةو التسویقیة ونظمه الفرعیة 
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  منهجیة الدراسة  :المبحث الأول

التعرّف على  وهو البحث موضوع لمعالجة تحقیقها إلى ىتسع يالتّ  والأهداف الدراسة طبیعة من انطلاقاً 

مؤسسات الاتصــال في الجزائر دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار السیاسات التسویقیة في 

هذا العنصر  لیشم ،لیهاع للإجابة الدراسة سعت يالتّ  التساؤلات على وبناءً  ،)موبلیس، جازي، نجمة(

 البیانات جمع أسلوب، و الدراسة ومجتمع مصادر جمع المعلومات، تشمل يالتّ المنهجیة  الإجراءات على

  .اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحلیلي في إجرائهاإلخ، حیث ..البیانات جمع وأداة

  : إجراءات الدراسة -1 

  :مرت الدراسة بالمراحل التالیة: مراحلها - 1.1

  :اشتملت على الخطوات التالیة :مرحلة ما قبل التطبیق -أ

  ؛)جازي، نجمة، موبلیس(ات والمعلومات المتعلّقة بالمؤسسات جمع كافة البیان - 

  تصمیم إستبانة الدراسة وعرضها على المحكّمین لاختبار الصدق الظاهري؛ - 

  تحدید مواقع المدیریات المركزیة والجهویة والوكالات التجاریة التابعة للمؤسسات محل الدراسة؛ - 

واعید مقابلة مع المكلفین بتسویق المنتَجات لتسلیمهم القیام بالاتصالات مع المؤسسات، لتحدید م - 

  .الاستبانة

  :واشتملت على الخطوات التالیة :مرحلة التطبیق - ب

القیام بتوزیع استبانة على أفراد العیّنة مع مراعاة تواجد الباحثة، وقت تعبئتها للوقوف على أیة  - 

  لدقة في تعبئتها؛ملاحظات واستفسارات التّي یبدیها أفراد العیّنة لضمان ا

  ."SPSS"العمل على ترمیز الاستبانة، وتفریغ المسترد منها على البرنامج الإحصائي  - 

  .القیام باستخدام الأسالیب الإحصائیة اللازمة لتحلیل البیانات التّي تم جمعها من استبانة الدراسة - 

تفسیر ما تمّ التوصّل إلیه من  بعد القیام بالتحلیل الإحصائي، تم :نتائجوتحلیل المرحلة تفسیر  -جـ

  . نتائج

  :اشتملت على الجوانب الآتیة :مرحة النتائج والتوصیات -د

  عرض ما تمّ التوصل إلیه من نتائج؛ - 

تقدیم مجموعة من التوصیات لتعزیز الاستفادة من نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات  - 

  ).جازي، نجمة، موبلیس (التسویقیة في مؤسسات الاتصال في الجزائر

 من كونه الدراسة إجراء في التحلیلي الوصفي المنهجالباحثة استخدمت : مصادر جمع المعلومات -2.1

 من الدراسة موضع الظاهرة یناسب هوأنّ  والإنسانیة، الاجتماعیة الظواهر دراسة في ملائمة المناهج أكثر

  :ن مصدرین هماالبیانات م وتمّ الاعتماد على ، هاأهداف تحقیق أجل

استكمالا لمختلف جوانب الدراسة، وبغیة الإحاطة ببعض الجوانب الدقیقة بشكل : الأولیة المصادر -أ

، وتحدیدًا فیما یتعلّق بأهمیة نظام معلومات تسویقیة في اتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة أكثر تفصیلاً 

ثة بإعداد الاستبیان الملحق بهذه الدراسة بغیة الخاصّة بالمنتَج، السعر، التوزیع، الترویج، قامت الباح
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في المدیریات الجهویة  )نجمة ،جازي ،موبلیس(توجیهه لجمیع المكلّفین بتسویق المنتَجات في المؤسسات 

 ضوء في عینة◌ّ  كل مفردات من جمعها المطلوب البیاناتحدّدت  قدو والمركزیة والوكالات التجاریة، 

  .وفقرات أسئلة صورة في صیاغتها وتمّ ، الدراسة فرضیات

 علىحصول المقابلة لما لها من أهمیة في تأكید المعلومات، وال تم اللجوء إلى الاستبیانإضافة إلى 

وقد تعّددت مع المكلّفین بتسویق المنتَجات موضوع الدراسة، حول  الاستبیانلم ترد في معلومات أخرى 

راسة، والوكالات التجاریة التابعة لها، وشملت حتّى في المدیریات المركزیة، والجهویة للمؤسسات محل الد

المسؤولین بالمدیریات الولائیة الوصیة على قطاع الاتصال في الجزائر، للوقوف على حقیقة نظام 

 الأفراد المبحوثین مع تماستخدكما المعلومات التسویقیة وفعالیته في اتخاذ قرارات السیاسات التسویقیة، 

  :الاستبانة، بهدف لملء

 ؛زهمتحیّ  وعدم المبحوثین تجاوب لضمان وأهمیتها ،دراسةال هدف حیتوض - 

للمبحوثین؛ الأسئلة مدلولات توضیح - 

 الشخصیة الملاحظة طریق عن وذلك، علیها الحصول تمّ  يالتّ  الإجابات صدق مدى عن رؤیة تكوین - 

 ؛بهم المحیطة والظروف المبحوثین لسلوك

  .المبحوثین ثقة اكتساب طریق عن متاحة، غیر بیانات على الحصول - 

باعتبارها إحدى الأدوات الهامة للبحث العلمي، وقد أفادتنا في  كما اعتمدت الباحثة على الملاحظة

الأدوات التّي یعتمد علیها نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسات محل الدراسة التّي من أهمها قواعد 

  .البیانات التسویقیة، وشبكة الأنترنیت

والمراجع  الكتب على للدراسة زمةاللاّ  الثانویة البیانات جمع فية الباحث تاعتمد: الثانویة المصادر - ب

تخدم الإحصائیة التي ّ  والتقاریر المنشورات في رةالمتوفّ  البیاناتو ، صةالمتخصّ  والمجلات العلمیة والدوریات

سواء منها تلك  الدراسة مراحل میعج في ساعدت يوالتّ  مباشرة، غیرو أ مباشرة بطریقة البحث موضوع

المتعلّقة بقطاع الاتصال بشكل عام، بما في ذلك القوانین والتشریعات المنظّمة، أو تلك الصادرة عن 

حول القطاع ومؤسساته، أو المنشورات والوثائق الصادرة عن المؤسسات ) ARPT(سلطة الضبط 

  ).نجمة ،جازي ،موبلیس(

نّ اختیار العیّنة المناسبة من العناصر الأساسیة والمهمة في بدایة العمل إ :نة الدراسةمجتمع وعیّ  - 3.1

التقییمي، وبناءًا على أهداف الدراسة فقد تحدّد مجتمع الدراسة بمجموعة المؤسسات الاتصال الناشطة في 

حیث شملت ) موبلیس، جازي، نجمة) (03(الجزائر في مجال الهاتف النقال والبالغ عددها ثلاثة 

ریات والوكالات التجاریة لهذه المؤسسات المتواجدة في مدینة قسنطینة فقط، ولم تشملها في باقي المدی

مناطق الوطن وأمام كبر حجم المجتمع وانتشاره لم تستطع الباحثة إجراء مسح شامل، لذا لجأت إلى 

، )1("ائیة البسیطةالعینة العشو "سحب عیّنة من المجتمع لدراستها وتعمیم النتائج، واعتمدت في ذلك على 

  .ز به في إعطاء كل وحدة دراسة من مجتمع البحث فرصة متساویة ومستقلة في الظهوروذلك لما تتمیّ 

                                                 
  .96،ص 1999، دار وائل للنشر، عمان،2، طالقواعد والمراحل والتطبیقات:منهجیة البحث العلميمحمد عبیدات وآخرون،  )1(
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تشكّلت عیّنة الدراسة من المكلّفین بإدارة التسویق والوظیفة التجاریة في المدیریات والوكالات التجاریة 

أو من ینوب عنهم أو یقوم مقامهم والذّین )  موبیلیس، جازي، نجمة(لمؤسسات الاتصال في الجزائر 

صالحة للتحلیل  63إستبانة، استرد منها  90یمثلّون وحدة التحلیل في هذه الدراسة، وقد تم توزیع 

وكان  وهي نسبة جیّدة لأغراض البحث العلمي، ،%70 الإحصائي، وبالتالي فإنّ نسبة الاستجابة بلغت

هو اعتذار المسؤولین من تعبئتها إما  %30ة المتبقیة البالغة سبب عدم تمكن الباحثة من استرداد النسب

لضیق الوقت أو الاهتمام بمشاكل الزبائن، وأحیانًا غیابهم أو سفرهم إلى الجزائر، أو التحفّظ الشّدید 

 :لبعضهم، وفیما یلي جدول یوضّح عدد الاستمارات الموزّعة والمستردّة من عینة الدراسة

  الاستمارات الموزّعة والمستردة من عیّنة الدراسة ):29(الجدول رقم 

إسم 

  المؤسسة
  المدیریات والوكالات التجاریة التابعة لها

الاستمارات 

  الموزّعة

نسبة التوزیع 

  إلى حجم العینة

الاستمارات 

  المستردّة

نسبة  الاسترداد 

  إلى حجم العینة

جازي 

"OTA"  

  %21.11  19  %22.22  20  )ینة قسنطینةوسط مد(المدیریة الجهویة 

  %3.33  03  %3.33  03  )وسط مدینة قسنطینة(الوكالة التجاریة 

  %3.33  03  %3.33  03  )قسنطینة(الوكالة التجاریة  الخروب 

  %2.22  02  %4.44  04  )وسط مدینة بسكرة(الوكالة التجاریة  

  %29.99  27  %33.32  30  المجموع

موبلیس 

"ATM"  

  %17.78  16  %18.89  17  فمدیریة بوصو 

  %3.33  03  %3.33  03  )وسط مدینة قسنطینة(الوكالة التجاریة 

  %3.33  03  %3.33  03  )قسنطینة(الوكالة  التجاریة سیدي مبروك 

  %3.33  03  %3.33  03  )قسنطینة(الوكالة التجاریة الخروب 

  %3.33  03  %4.44  04  )مدینة بسكرة(الوكالة التجاریة 

  %31.1  28  %33.32  30  المجموع

نجمة 

"WTA"  

  %3.33  03  %22.22  20  مدیریة بوصوف

%2.22  02  %3.33  03  )وسط مدینة قسنطینة(الوكالة التجاریة   

%2.22  02  %3.33  03  )قسنطینة(الوكالة التجاریة الخروب   

  %1.11  01  %4.44  04  )مدینة بسكرة(الوكالة التجاریة 

  %8.88  08  33.32  30  المجموع

  %69.97  63  %99.96  90  موع الكلي للاستماراتالمج  

  نتائج الاستبیانمن إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

فعالیة نظام على الاستبیان لجمع معلومات موضوع الدراسة قصد تحدید تم الاعتماد  :أداة الدراسة - 2

  .المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة

  :اشتمل الإستبیان على محورین رئیسیین هما: راسةبناء أداة الد -1.2

  .تضمّن البیانات الشخصیة لأفراد عینّة :المحور الأول
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دراسة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة من خلال تضمّن  :المحور الثاني

نظام ، )فقرات 06(بارات التسویقیة، نظام للاستخ)فقرات 06(لات الداخلیة ـنظام للسج: وهيالفرعیة  هنظم

، وأخیرا آلیة )فقرات 06(السیاسات التسویقیة  اتفي اتخاذ قرار  هاستخدامو ، )فقرات 04(بحوث التسویق 

تحدید و  لقیاس متغیّرات الدراسة" الخماسي لیكارت" ت الباحثة مقیاس اعتمدو ، )أسئلة مغلوقة 07(بیقه ــتط

  :ت أوزان للمتغیّرات كما یوضّحها الجدول التاليحیث أعطالأهمیة النسبیة لكل فقرة 

  مقیاس لیكــارت الخماسي المستخدم في الدراسة ):30(الجدول رقم 

  
أوافق 

  بشدة
  أوافق

أوافق بدرجة 

  متوسطة
  لا أوافق 

لا أوافق 

  بشدة

  1  2  3  4  5  نظام السجلات الداخلیة

  1  2  3  4  5  نظام الاستخبارات التسویقیة

  1  2  3  4  5  نظام بحوث التسویق

  1  2  3  4  5  اتخاذ القرارات التسویقیة

  نتائج الاستبیانمن إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

  :طبقاً للمقیاس التالي الأهمیة النسبیةویتمّ تحدید 

  

  

  

للمســتوى، كمــا هــو مبــیّن فــي الشــكل  1.33ومنــه یقســم مــدى القیــاس إلــى ثلاثــة مســتویات متســاویة بمقــدار 

  :ليالتا

  

  

  

  

  ؛:وبذلك یكون

  ؛2.33إلى  1من  منخفضالمستوى  -

  ؛3.67إلى  2.34 المستوى متوسط من  -

  .فما فوق 3.67 من مرتفعالمستوى  -

علـى متابعـة سـیرورة مباشـرة ین یشـرفون ذّ لـامـن طـرف المكلّفـین  مـلأه بحیـث یـتمّ  الاسـتبیان توزیـع تـمّ  وقـد

 مفـردات الطلـب مـن◌ّ  تـم وقـدمدیریـة فـي مدینـة قسـنطینة، وكالـة تجاریـة، أو  فـيسـواء التسـویقي نشـاط ال

 أو النسـبیة همیـةللأ الموضّـح الـدرجات خماسـيلیكـارت ال  مقیـاس بموجـب الأسـئلة علـى الإجابـة نـةالعیّ 

  : ، وفق المیزان التاليالسؤال محل الفقرة تجاه الفرد یبدیه يذّ لالتأیید ا مستوى

  ؛)1(لا أوافق بشدّة  -

1 2 3 4 5 

2.33 3.67 

 مرتفعمستوى  متوسطمستوى  مستوى منخفض

 الاستبیانمستوى سلم القیاس لفقرات  ):41(الشكل رقم 

 السابقةإعداد الباحثة على ضوء معطیات الحساب : المصدر

 =الأهمیة النسبیة 
 الحد الأدنى البدیل  –البدیل  الحد الأعلى

 عدد مستویات القیاس

 الحد الأدنى البدیل  –الحد الأعلى البدیل 

 عدد مستویات القیاس

 =الأهمیة النسبیة 
5 – 1 

3 
 =1.33 
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  ؛)2(لا أوافق  -

  ؛)3( أوافق بدرجة متوسطة -

  ؛)4( أوافق -

  .)5(أوافق بشدّة  -

 ،على مجموعة من المحكمینالاستبیان في انجازه بشكل نهائي  اعتمد: تبیانالاسصدق وثبات  -2.2

  .یتسنى إجراء الدراسة بدقة وموثوقیة عالیةى حساب معامل الصدق حتّ  وبعدها تمّ 

ثلاثة  اص بالدراسة المیدانیة، والذّي احتوى في البدایة علىلخّ بعد إعداد الاستبیان ا: صدق المحكمین -أ

 خصّصالمحور الثاني وأسئلة، ) 04(المبحوثین  بیانات شخصیة على المحور الأول، تضمّن محاور

لفعالیة نظام المعلومات التسویقیة من خلال دراسة فعالیة نظمه الفرعیة واستخدامه في اتخاذ القرارات 

أسئلة،  )10(نظام الاستخبارات التسویقیة  ،أسئلة )10(مّن نظام السجلات الداخلیة تضالتسویقیة حیث 

فخصّص لدراسة آلیة تطبیق نظام المعلومات  المحور الثالثأسئلة، أما ) 10(نظام بحوث التسویق 

  .في بادئ الأمرسؤال ) 44(أي أن الاستبیان ضم  أسئلة؛) 10( التسویقیة

وفي ضوء ، ن ذوي الصلة بالموضوعـــــعلى مجموعة من المحكمی رضهمع المشرف وع مراجعته وبعد 

التوجیهات المقدّمة تم إدخال بعض التعدیلات سواء تعلّقت بتحسین الصیاغة، وحذف بعض العبارات التّي 

ا لهذه التعدیلات رة أو تفشل في قیاس ما وضعت لأجله، وتبعً أو تكون مكرّ المحاور لا تنتمي إلى 

أربعة أسئلة عن بیانات شخصیة للمبحوثین،  المحور الأولتضمّن  محورینحاور إلى المانخفض عدد 

فقرات خاصة بنظام ) 06(فقرات خاصّة بنظام سجلات الداخلیة، ) 06(فتضمّن المحور الثانيأمّا 

أسئلة خاصة بآلیة تطبیق نظام  ) 07(فقرات خاصّة بنظام بحوث التسویق، ) 04(الاستخبارات التسویقیة، 

  .))13(أنظر الملحق رقم (معلومات التسویقیة ال

نتائج وعدم تغییرها بشكل كبیر لو تم إعادة توزیعها الیقصد بثبات الإستبانة الاستقرار في : الثبات - ب

بالاعتماد من ثبات إستبانة الدراسة  تمّ التحققوقد ، نة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینةعلى أفراد العیّ 

والجدول التالي یوضّح قیمة المعامل لكّل متغیر من ، ))14(أنظر الملحق رقم ( نباخمعامل ألفا كرو  على

  .متغیّرات الإستبانة

  معامل ألفا كرونباخ ):31(الجدول رقم 

 
  

  ) Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  قیمة الفا كرونباخ  عدد الفقرات  المتغیرات

  0.688  06  نظام السجلات الداخلیة

  0.717  06  نظام الاستخبارات التسویقیة

  0.524  04  سویقنظام بحوث الت

  0.837  07  اتخاذ القرارات التسویقیة

  0.885  23  المعامـــل الكلــي
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لكّل ) 0.837- 0.524(لاحظ من النتائج الموضّحة في الجدول أن قیمة معامل ألفا كرونباخ تراوحت بین ی

، وهذا یعنى أن )0.885(ستبانة، وبلغت قیمة معامل ألفا لجمیع فقرات الإستبانة متغیر من متغیّرات الإ

 هاقابلة للتوزیع، وبذلك تمّ التأكد من صدقو وتكون الإستبانة في صورتها النهائیة  معامل الثبات مرتفع،

  .تهامما یدّل على صلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضیا هاوثبات

 جـراءتـم إ الفرضـیات، باختبـار القیـام أجـل مـن :اختیـار التوزیـع الطبیعـي :اختیـار التوزیـع الطبیعـي -ج

 جمعهـا تـم يالتـّ البیانـات كانـت إذا مـا لمعرفـة ضـروریًا اختبارًا یعتبر الذي سمرنوف -كولمجروف اختبار

 هـي هـل اسـتخدامها یجـب يالتـّ راتالاختبـا نـوع وتحدیـد لا، أم الطبیعـي التوزیـع تتبـع الإسـتبانة خلال من

 یكـون أن المعلمیـة الاختبـارات تشـترط الأحیـان عظـمم  فـي هأنّـ حیـث معلمیـة؛ غیـر أم معلمیـة اختبـارات

 التوزیـع تتبـع لا البیانـات كانـت إذا المعلمیـة غیـر الاختبـارات اسـتخدام یجـب فیمـا طبیعیًـا البیانـات توزیـع

    .))15(أنظر الملحق رقم (الطبیعي

  )مؤسسة موبیلیس(  اختبار التوزیع الطبیعي): 32(ول رقم الجد
 
 
 

  

  

  

  ) Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  )مؤسسة جازي(  اختبار التوزیع الطبیعي): 33(م الجدول رق

  

  ) Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  )مؤسسة نجمة(  ار التوزیع الطبیعياختب): 34(الجدول رقم  

 
 

  

  

  

  ) Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 )0.05(أكبر من  كان مستوى الدلالةالبیانات للتوزیع الطبیعي حیث  أوضحت نتائج الاختبار مدى إتباع

  .مما یدل على إتباع البیانات للتوزیع الطبیعي

Kolmogorov-Smirnov(a)  

Z df Sig. المتغیرات 

 نظام المعلومات التسویقیة 0.835 27 0.622

 اتخاذ القرارات التسویقیة 0.314 27 0.865

Kolmogorov-Smirnov(a)  

Z df Sig. المتغیرات 

 نظام المعلومات التسویقیة 0.275 28 0.995

 اتخاذ القرارات التسویقیة 0.209 28 1.062

Kolmogorov-Smirnov(a)  

Z df Sig. المتغیرات 

 نظام المعلومات التسویقیة 0.598 27 0.767

 اتخاذ القرارات التسویقیة 0.325 27 0.425
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 الاجتماعیةالحزمة الإحصائیة للعلوم  استخدام لقد تمّ : والمعلومات تللبیانا الإحصائیة المعالجة - 3.2

)SPSS()*( مستوى  الاعتماد ، وتمّ ا من خلال استبانة الدراسةي تمّ جمعهلیل البیانات والمعلومات، التّ للتح

  : ، و ذلك كما یليالاختباراتلتفسیر نتائج ) 0.05(دلالة 

  :ترمیز محاور الاستبیان -أ

  البیانات الشخصیة: الأول المحور

لعدد سنوات الخبرة " N"للمستوى العلمي، وبالرمز " G"للعمر، بالرمز " S"رمزت الباحثة للجنس بالرمز 

  :، كما یلي"D"مز بالر 

  : "S" الجنس -1

 ذكر "S1"   

  أنثى"S2"  

  :"G"العمر -2

  سنة 30أقل من "G1"  

 30-40  سنة"G2"   

 41-50 سنة "G3"     

  سنة  50أكثر من"G4"  

  : "N" المستوى العلمي -3

  تقني سامي"N1" 

  مهندس دولة"N2" 

 لیسانس  "N3"   

  ماجستیر"N4"     

 دكتوراه  "N5"    

  :"D" عدد سنوات الخبرة -4

  سنوات 3أقل من "D1"  

  سنوات 6إلى  3من "D2"  

  سنة 12إلى  6من "D3" 

  سنة 12أكثر من "D4"    

  فعالیّة نظام المعلومات التسویقیة : الثاني المحور -

                                                 
* SPSS : Statistical Package for Social Sciences  
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، حیث رمز للمتغیر "X"رمزت الباحثة للنظم الفرعیة للمتغیر المستقل نظام المعلومات التسویقیة بالرمز

، "X3:"، نظام بحوث التسویق بـ"X2:"، نظام الاستخبارات التسویقیة بـ"X1:"ة بـنظام السجلات الداخلی

  :، كما أعطت رموزا للفقرات كما یلي"Y: "واتخاذ القرارات التسویقیة بـ

  :"X1"رموز نظام السجلات الداخلیة * 

  ."X11" استمراربم تحدیثه الداخلیة یت بنظام حدیث للسجلات المؤسسةتحتفظ  ):01(الفقرة 

  ."X12"تسویق المنتَجاتیعمل النظام على تلبیة احتیاجات إدارة : )02(الفقرة 

  ."X13"بالدقة تقاریر نظام السجلات الداخلیة زتتمیّ  :)03(الفقرة 

تتسم البرامج والأجهزة المستخدمة في نظام السجلات بالسرعة الكافیة في عملیتي إدخال  :)04(الفقرة 

  ".X14"واسترجاع المعلومات

  "X15" في قسم التسویق على استخدام نظام السجلات الداخلیة بكفاءة الأفرادیتم تدریب  :)05(فقرة ال

  ."X16"المؤسسةي تتعامل معها یوفر نظام السجلات الداخلیة بیانات كافیة عن البیئة التّ  :)06(الفقرة 

  :" X2 " الاستخبارات التسویقیةرموز نظام * 

یومیة بصورة  التسویقیة في قسم التسویق على فن جمع المعلومات عن البیئة ادالأفر یتم تدریب  ):01(الفقرة 

"X21".  

  ."X22"هاتف النقال الجزائريبتحدید الفرص التي یمكن استغلالها في سوق  المؤسسةتقوم : )02(الفقرة 

  ."X23"في مجال الاتصالات نیي یتبعها المنافسالتّ  السیاساتتتم متابعة  :)03(الفقرة 

  ."X24"بتحدید نقاط القوة والضعف الموجودة لدى المنافسین المؤسسةتقوم : )04(ة الفقر 

  ."X25"اجراءتها التسویقیةبردة فعل كل منافس حول  المؤسسةتتنبأ : )05(الفقرة 

  ."X26"ة بالمنافسینمن وسائل الحصول على البیانات الخاصّ  المؤسسةع تنوّ : )06(الفقرة 

  ):X3( بحوث التسویقرموز نظام * 

 یومیةبصورة  التسویقیة في قسم التسویق على فن جمع المعلومات عن البیئة الأفرادیتم تدریب  ):01(الفقرة 

"X31".  

  ."X32"هاتف النقال الجزائريبتحدید الفرص التي یمكن استغلالها في سوق  المؤسسةتقوم : )02(الفقرة 

  ."X33"في مجال الاتصالات  نیسي یتبعها المنافالتّ  السیاساتتتم متابعة  :)03(الفقرة 

  ."X34"بتحدید نقاط القوة والضعف الموجودة لدى المنافسین المؤسسةتقوم : )04(الفقرة 

  ):Y( اتخاذ قرار السیاسات التسویقیةرموز * 

  ."Y1"إشباعها ي تستطیع اختیار الأسواق التّ  ):01(الفقرة 

  ."Y2"تهاااجحالمستهدفة لمعرفة  الفئاتتحلیل : )02(الفقرة 

  ."Y3"الحالیة للمؤسسةجات منتَ التطویر  :)03(الفقرة 

  ."Y4"الحالیة والجدیدة للمؤسسة تعدیل أسعار منتجات: )04(الفقرة 

  ."Y5"المنتَجات الحالیة والجدیدةأسعار  اتخاذ قرار رفع أو خفض ):05(الفقرة 
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  ."Y6"جاتهاالإعلانیة لمنتَ  تحدید أفضل الأسالیب ):06(الفقرة 

  ."Y7"تحدید أفضل طرق البیع الشخصي الممكن استخدامها ):07( الفقرة

  ."Y8"التي یمكن استخدامها المناسبةتحدید أسالیب الدعایة  ):08(الفقرة 

  ."Y9"تحدید وسائل تنشیط المبیعات الملائمة ):09(الفقرة 

  ."Y10"المنتجات لتوزیعالتوزیع الممكن استخدامها  منافذتحدید  ):10(الفقرة 

  "M"ز الآلیة المتبعة لتطبیق نظام المعلومات التسویقیة رمو * 

  "M1"التسویقیة؟  في قواعد البیانات طلبات الزبائنهل قمتم بتسجیل جمیع  - 

  "M2" ؟التسویقیة ین یتصلون بالزبائن رقم خاص للدخول إلى قاعدة البیاناتالذّ  الموظفینهل لدى كل  - 

  "M3"نة الماضیة؟الس ت المؤسسةكم زبون سابق فقد تعرف هل - 

  "M4"جدیدة مناسبة؟ عروضهل قمتم بتقدیم أیة  - 

  "M5"؟للزبائن هل ترسل رسائل عبر البرید الالكتروني - 

  "M6" ؟ائنع الحوار المباشر مع الزبهل تشجّ  - 

  "M7" ؟الالكترونيهل تحفز زبائنك على العودة إلى موقعك  - 

   :"SPSS"تفریغ البیانات في البرنامج الإحصائي  - ب

  البیانات الشخصیة: لمحور الأولا

في البرنامج ) الجنس، العمر، المستوى العلمي، عدد سنوات الخبرة(تم إدخال البیانات المتعلّقة بالعیّنة 

  :وإعطاء قیم للاختیارات، كما یوضّحها الجدول التالي

  )البیانات الشخصیة(قیم اختیارات المحور الأول من الاستبیان  ):35(الجدول رقم 

  الرموز  الاختیارات  المتغیرات  الرموز  الاختیارات  لمتغیراتا

  الجنس

 S1 =0  ذكر

  العمر 

 G1 =1  سنة 30أقل من 

  G2 =2  سنة 40 – 30

 S2 =1  أنثى
  G3 =3  سنة 50 -41

  G4 =4  سنة 50أكثر من 

  المستوى العلمي 

  N1 =1  تقني سامي

عدد سنوات 

  الخبرة

  D1 =1  سنوات 3أقل من 

  D2 =2  سنوات 6إلى  3من    N2 =2  س دولةمهند

  D3 =3  سنة 12إلى  6من   N3 =3  لیسانس

  N4 =4  ماجستیر
  D4 =4  سنة 12أكثر من 

  N5 =5  دكتوراه

  إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
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  :تاليعلى النافذة الموضّحة في الشكل ال بعد نهایة عملیة التفریغ تم الحصول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .هو وصف عیّنة الدراسةهذه النافذة والهدف من تحلیل 

  

  فعالیة نظام المعلومات التسویقیة: الثانيلمحور ا

  :تم إدخال الرموز في البرنامج الإحصائي  إعتمادًا على الجدول التالي

  ترمیز متغیرات المحور الثاني من الاستبیان ):36(الجدول رقم 

  رمز الفقرات  عدد الفقرات  الرمز  المتغیرات

  X1  06  نظام السجلات الداخلیة
X11 X12  X13  

X14  X15  X16  

  X2 06  نظام السجلات الداخلیة
X21 X22  X23  

X24  X25  X26  

  X3 04  نظام بحوث التسویق
X31 X32  X33  

X34  

  Y 10  اتخاذ القرارات التسویقیة
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

  إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: رالمصد

  :على فقرات المتغیّرات طبقا لآراء العیّنة وفق المیزان التالي" لیكارت" وبتطبیق مقیاس 

  ؛)1(لا أوافق بشدّة  -

  ؛)2(لا أوافق  -

  توصف عیّنة الدراسة "SPSS"نافذة البرنامج الإحصائي : )42(الشكل رقم 
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  ؛)3( أوافق بدرجة متوسطة -

  ؛)4( أوافق -

  .)5(أوافق بشدّة  -

نات إجابات العینة على هذا المحور هو معرفة العلاقة بین المتغیر إنّ الهدف من تفریغ وتحلیل بیا

اتخاذ القرارات التسویقیة إنطلاقا من نظمه ) Y(، والمتغیر التابع )X(المستقل نظام المعلومات التسویقیة 

، ))X3(، نظام بحوث التسویق )X2(، نظام الاستخبارات التسویقیة )X1(نظام السجلات الداخلیة (الفرعیة 

  : على النافذة موضّحة في الشكلین التالیین عملیة التفریغ تم الحصولفبعد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :التالیة رات ونقاط الفقراتن الشكل رموز المتغیّ یتضمّ 

)X12 - X11 - X13- X14- X15- X16- X21- X22- X23- X24- X25 - X26- X31- X32- X33- X24- X25- X26(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )Y1-Y2-Y3-Y4-Y5-Y6-Y7-Y8-Y9-Y10( :متغیرات ونقاط الفقرات التالیةن الشكل رموز الیتضمّ 

 )المتغیر المستقل(تبیّن متغیرات الدراسة " SPSS"لبرنامج انافذة : )43(الشكل رقم 

 )المتغیر التابع(الدراسة لمتغیرات " SPSS"نافذة لبرنامج  ):44(الشكل رقم 
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  بآلیة المتبعة في تطبیق نظام المعلومات التسویقیة، وبما أن أسئلته مغلقة بالنسبة للعنصر الخاص 

  :أدخلت البیانات مباشرة لنتحصّل على النافذة التالیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

على فقرات الدراسة استخدمنا الإحصاء  العیّنة لوصف إجابات :تحلیلهاعرض النتائج و  - جـ

  :الوصفي من خلال المقاییس التالیة

 .لمعرفة إجابات أفراد عینة الدراسة ااستخدامه وتمّ والتوزیع التكراري،  النسبة المئویة - 

وقد استخدم لتحدید اتجاهات أفراد ، هو أكثر مقاییس النزعة المركزیة استخداماً : الوسط الحسابي - 

  .عن حاصل قسمة مجموع القیم على عددها وعبرنة ضمن مقیاس الدراسة یّ الع

استخدم لبیان درجة تشتت الإجابة عن وسطها الحسابي وهو عبارة عن : الانحراف المعیاري - 

  .الوسط الحسابي لمربعات انحرافات القیم عن وسطها الحسابي

  :من خلال تطبیق المقاییس التالیةأما لاختبار فرضیات الدراسة استخدمنا الإحصاء الاستدلالي 

یهدف إلى معرفة معنویة العلاقات بین المتغیرات ومن خلال هذا التحلیل یتم : "T-Test"اختبار  - 

 .ي من خلالها تحدد القیم المعنویةالمحسوبة التّ  "T"معرفة قیمة 

 ابع؛اختبار الانحدار البسیط لاختبار العلاقة بین كل متغیر على حدى والمتغیر الت - 

  ؛)المستقل والتابع(معامل ارتباط بیرسون لمعرفة درجة العلاقة بین أبعاد متغیرات الدراسة  - 

لاختبار مدى وجود فروق في آراء العیّنة حول المتغیّرات " ANOVA"اختبار تحلیل التباین الأحادي  - 

  .الدراسة تعزي متغیر آخر

مكلّفین بتسویق المنتَجات في مدیریات ووكالات تمّ توزیع الاستبیان على ال: وصف عیّنة الدراسة - 3

  .، وفیما یلي عرض لخصائص العیّنة المختارة )موبلیس، جازي، نجمة(التجاریة للمؤسسات 

لقد تمّ استخدام الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات، والنسب المئویة لوصف جنس عینة : الجنس -أ

  :الجدول التالي ، كما یمثّله))16(أنظر الملحق رقم (الدراسة 

 خاصة بآلیة تطبیق نظام المعلومات التسویقیة" SPSS"نافذة لبرنامج  ):45(رقم الشكل 
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  مفردات عینة الدراسة حسب الجنس توزیع): 37(دول رقم ج

  المجموع  )WTA( نجمة  )OTA( جازي  )ATM( موبیلیس  الجنس

  ذكر
  46  5  18  23  تكرار

  %73.02  %62,5  %64,3  %85,2  نسبة

  أنثى
  17  03  10  04  تكرار

 %26.98  %37,5  %35,7  %14,8  نسبة

  63  08  28  27  المجموع

  )SPSS(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  :ویمكن تمثیل النسب المئویة لوصف العیّنة بالشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 % 62.5ث أن نسبتهم في نجمة نة الدراسة من الذكور، حیأن أكثر أفراد عیّ من الجدول والشكل لاحظ ی

مؤسسات تهتم بتعیین الذكور لتسویق منتجَاتها، ، ممّا یدل أنّ ال%64.3، وفي جازي % 85.2وموبلیس 

لتعامل مع جمیع أصناف على ا، إضافة إلى قدرتهم هموقدرات لما یتطلبه المنصب من أعباء تتناسب

  .الزبائن

لقد تمّ استخدام الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات، والنسب المئویة لوصف عمر عیّنة  :رـعمـال - ب

  :كما یمثّله الجدول التالي، ))16(م أنظر الملحق رق( الدراسة

  

  

  

  

  

  

  

   توزیع مفردات عینة الدراسة حسب الجنس ):46(رقم  الشكل

 

   Excelمن إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  توزیع مفردات عینة الدراسة حسب العمر ):38(الجدول رقم 

  المجموع  )WTA( نجمة  )OTA( جازي  )ATM( موبیلیس  العمر

  ]30أقل من [
  21  4  11   6  تكرار

  %33.3  50%  %39.3  22,2%  نسبة

]30-40[  
 21 2 8 11  تكرار

 %33.3 25,00% 28,6% 40,7%  نسبة

]40-50[  
 15 1 6 8  تكرار

 23,8% 12,5% 21,4% 29,6%  نسبة

  سنة 50أكثر من 
 06 1 3 2  تكرار

 %9.6 12,5% 10,7% 7,4%  نسبة

  63  08  28  27  المجموع

  )SPSS(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :يویمكن تمثیل نسب المئویة لوصف عمر العیّنة بالشكل التال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

من الجدول والشكل أن أكثر أفراد عیّنة الدراسة من فئة الشباب، فالنسبة الأكبر كانت في لاحظ ی

في  %39.2 بنسبةوفي نجمة  %50سنة بنسبة  30المؤسستین نجمة وجازي، حیث تقل أعمارهم عن 

الاهتمام بهذا التخصّص جازي مما یعكس اهتمام المؤسستین بتعیین الشباب لتسویق منتجاتها خاصّة وأنّ 

قد بدأ في السنوات القلیلة الماضیة، أما في مؤسسة موبیلیس النسبة الأكبر في العیّنة تنتمي أعمارهم إلى 

، ممّا یعزّز اهتمام المؤسسات محل الدراسة، بتعیین الشباب في %40.7سنة بنسبة ] 40- 30[الفئة العمریة 

  .نه من قدرات بیعیّةمنصب المكلّفین بالتسویق نظرًا لما یملكو 

لقد تمّ استخدام الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات، والنسب المئویة لوصف  :ل العلميـالمؤه -جـ

  : ، كما یمثله الجدول التالي))16(أنظر الملحق رقم (المؤهل العلمي لعینة الدراسة 

  

  سة حسب العمرتوزیع مفردات عینة الدرا ):47(رقم  الشكل

   Excelمن إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  توزیع مفردات العینة حسب المؤهل العلمي ):39(الجدول رقم 

  المجموع  )WTA( نجمة  )OTA( جازي  )ATM( موبیلیس  ميالمؤهل العل

  تقني سامي
  18  2  8  8  تكرار

  28,6%  25%  28,6%  29,6%  نسبة

  مهندس دولة
 21 3 9 9  تكرار

 33,3% 37,5% 32,1% 33,3%  نسبة

  لیسانس
 16 2 7 7  تكرار

 25,4% %25.0 25% 25,9%  نسبة

  ماجستیر
 6 1 3 2  تكرار

 9,5% 12,5% 10,7% 7,4%  نسبة

  دكتوراه
 1 - 1 1  تكرار

 3,2% - 3,6% %3.7  نسبة

  63  8  28  27  المجموع

  )SPSS(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :ویمكن تمثیل نسب المئویة لوصف المؤهل العلمي للعیّنة بالشكل التالي

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

ء الوصفي لاستخراج التكرارات، والنسب المئویة لوصف لقد تمّ استخدام الإحصا: عدد سنوات الخبرة -د

  :، كما یمثله الجدول التالي))16(أنظر الملحق رقم (خبرة عیّنة الدراسة 

  

  

  

  

  

  

  توزیع مفردات العینة حسب المؤهل العلمي ):48(رقم  الشكل

   Excelمن إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 )SPSS(  



238 
 

 مفردات عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة ):40(جدول رقم 

  المجموع  )WTA( نجمة  )OTA( جازي  )ATM( موبیلیس  سنوات الخبرة

  سنوات 3أقل من 
  25  3  11  11  رتكرا

  %39.7  %37.5  %39.3  %40.7  نسبة

  ]سنوات 3-6[
 21 3 12 6  تكرار

 %33.3 %37.5 %42.9 %22.2  نسبة

  ]سنوات 6-12[
 17 2 5 10  تكرار

 %27 %25.0 %17.9 %37.0  نسبة

  63  8  28  27  المجموع

  )SPSS(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :نسب المئویة لوصف خبرة العیّنة بالشكل التاليویمكن تمثیل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 10تزید عن  التّيأكثر أفراد عینة الدراسة من أصحاب الخبرة العملیة  أنّ من الشكل والجدول لاحظ ی

نة من فئة الشباب، ففئتها العاملة مكوّ  بنسبة كبیرة الثلاثة ، حیث اتصفت المؤسسات%50بنسبة سنوات 

أخذت بعین المؤسسات محل الدراسة ل أنّ ا یدّ ممّ ، امعیون، وأصحاب خبرة عملیةج شباب، ذكورمن 

العمر، والدرجة   فیها بین صغر أو الوظیفة التجاریة ف بالتسویقالمكلّ منصف أن یجمع شاغل الإعتبار 

ین ، أمّا فیما یخص المعلومات الخاصّة بكل المؤسسة، والتّي فصّلنا فیها في الفصلالجامعیة، والخبرة

  :الثالث والرابع تبیّن للباحثة

لدیها دائرة خاصة بنظم المعلومات وتكنولوجیا المعلومات، ) موبلیس، جازي، ، نجمة( أنّ المؤسسات  - 

  مما یعكس وعیها حول أهمیة تطویر نظام المعلومات التسویقیة فیها؛

ام للسجلات الداخلیة، من نظ) موبلیس، جازي، نجمة(یتكوّن نظام المعلومات التسویقیة للمؤسسات - 

  .الاستخبارات التسویقیة، نظام لبحوث التسویق

  مفردات عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة ):49(رقم  الشكل

  )SPSS(رنامج الإحصائي الب: المصدر
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نموذج لنظام المعلومات التسویقیة معتمد على قواعد ) موبلیس، جازي، نجمة(وضعت المؤسسات  - 

بیانات تسویقیة، ابتداءً من بدایة نشاطها، نظرًا لما تتطلبه السیاسات التسویقیة من بیانات ومعلومات 

  .معلومات واتصال متطورة لتسویق المنتَجاتوتكنولوجیا 

  نتائج دراسة عینة مؤسسة موبیلیستحلیل : الثانيالمبحث 

یتناول المبحث ما تمّ التوصل إلیه من نتائج التحلیل الإحصائي للبیانات التّي تمّ جمعها من خلال 

التطبیق على مؤسسة استبیان الدراسة واختبار الفرضیات، باستخدام الإحصاء الوصفي والاستدلالي، ب

  .موبلیس

تمثّل الجداول الموالیة نتائج استخدام  :الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات متغیرات الدراسة -1

م الفرعیة المكوّنة لنظام المعلومات التسویقیة التّي تم إعدادها بناء على مخرجات نظلل مؤسسة موبلیس

  )).17( رقمأنظر الملحق ( )SPSS(البرنامج الإحصائي 

  .موبلیسیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في مؤسسة  :نظام السجلات الداخلیةتحلیل نتائج  -أ

  نظام السجلات الداخلیةل مؤسسة موبلیس استخدامنتائج ): 41(جدول رقم 

  ـرةالفــــقــــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الأهمیة

  مرتفعة  0.7862  4.1852  .استمراربم تحدیثه یت الداخلیة  حدیث للسجلاتبنظام  المؤسسةتحتفظ  -1

  مرتفعة  0.5007  4.4074  .تسویق المنتَجاتیعمل النظام على تلبیة احتیاجات إدارة  -2

  مرتفعة  0.4653  4.2963  .بالدقة تقاریر نظام السجلات الداخلیة زتتمیّ  -3

م السجلات بالسرعة الكافیة ي نظاـتتسم البرامج والأجهزة المستخدمة ف -4

  .في عملیتي إدخال واسترجاع المعلومات
  مرتفعة  0.0000  4.0000

في قسم التسویق على استخدام نظام السجلات  الأفرادیتم تدریب  -5

  .الداخلیة بكفاءة
  منخفضة  0.0000  2.0000

ي تتعامل معها یوفر نظام السجلات الداخلیة بیانات كافیة عن البیئة التّ  -6

  .لمؤسسةا
  منخفضة  0.0000  2.0000

  مرتفعة  0.2135  3.4815  المتــوســط العــــــام

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة مؤسسة  )4.0000(، )4.2963(، )4.4074(، )4.1852(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

مما یفسّر أنّ المؤسسة ) ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع ، )4(،)3(،)2(،)1(موبلیس على الفقرات 

تقوم بتحدیث سجلاتها باستمرار كي تلبي احتیاجات إدارة التسویق، وتضمن دقة التقاریر باستعمال أجهزة 

 )2.0000(، )2.0000(وبرامج تتمیّز بالسرعة في إسترجاع المعلومات، إلاّ أنّ المتوسطات الحسابیة 

، )0.0000(بانحرافات معیاریة ) 2.33-1(تقع في المستوى المنخفض  )6(،)5(ابات العینة على الفقرتین لإج

مما یدّل على عدم اهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على استخدام نظام السجلات الداخلیة،  )0.0000(

الحاجة إلى معالجة هذه النقطة وبالتالي عدم توفیر البیانات الكافیة التّي تتعامل معها المؤسسة، مما یبرز 
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من أجل تطویر نظام السجلات الداخلیة، وبالتالي زیادة فعالیة نظام المعلومات  بشكل كبیر في المؤسسة

 .التسویقیة 

یمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في مؤسسة : نظام الاستخبارات التسویقیةتحلیل نتائج  - ب

  موبلیس

  لنظام الاستخبارات التسویقیة مؤسسة موبلیس ستخدامانتائج ): 42(جدول رقم 

  ـرةالفــــقــــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 درجة

  الأهمیة

في قسم التسویق على فن جمع المعلومات عن  الأفرادیتم تدریب  -1

  .یومیةبصورة  التسویقیة البیئة
  منخفضة  0.0000  2.0000

هاتف یمكن استغلالها في سوق بتحدید الفرص التي  المؤسسةتقوم  -2

  .النقال الجزائري
  مرتفعة  4.4653  4.2963

  مرتفعة  0.5063  4.4444  .في مجال الاتصالات نیي یتبعها المنافسالتّ  السیاساتتتم متابعة  -3

بتحدید نقاط القوة والضعف الموجودة لدى  المؤسسةتقوم  -4

  .المنافسین
  مرتفعة  0.4803  4.6667

  منخفضة  0.4236  2.1111  .جراءتها التسویقیةابردة فعل كل منافس حول  المؤسسةتتنبأ  -5

ة من وسائل الحصول على البیانات الخاصّ  المؤسسةع تنوّ  -6

  .بالمنافسین
  منخفضة  0.4236  2.1111

  متوسطة  0.2538  3.2716  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة موبلیس على ) 4.6667(، )4.4444(، )4.2963(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

 المؤسسةر قیام ، مما یفسّ )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع للإستخدام  )4(،)3(،)2(الفقرات

في مجال  نیالمنافس هاتف النقال الجزائري بمتابعة سیاساتي یمكن استغلالها في سوق بتحدید الفرص التّ 

ة الحسابی اتلدیهم، كما تبیّن أنّ المتوسطبتحدید نقاط القوة والضعف الموجودة الاتصالات، وذلك 

 )0.4236(،)0.4236(، )0.0000(بانحرافات معیاریة  )6(،)5( ،)1(للفقرات  )2.1111(، )2.1111) (2.0000(

في قسم التسویق  الأفرادتدریب المؤسسة ب مما یفسّر عدم اهتمام) 2.33-1( المنخفضقع في المستوى ت

بردة فعل كل منافس حول  كما أنّها لا تتنبأ یومیة،بصورة  التسویقیة على فن جمع المعلومات عن البیئة

، مما یبرز الحاجة إلى ة بالمنافسینع من وسائل الحصول على البیانات الخاصّ تنوّ جراءتها التسویقیة ولا إ

بیر من أجل تطویر نظام الاستخبارات التسویقیة،  وبالتالي زیادة فعالیة نظام معالجة هذه النقاط بشكل ك

  .المعلومات التسویقیة 

  موبلیسیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في مؤسسة : بحوث التسویقنظام تحلیل نتائج  -جـ
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  لنظام بحوث التسویق مؤسسة موبلیس استخدامنتائج ): 43(جدول رقم 

  ــــقــٍـرةالفـــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 درجة

  الأهمیة

 في قسم التسویق على الأسالیب العلمیة الأفرادیتم تدریب  -1

  .في البحث التسویقي الحدیثة
  متوسطة  0.72403  2.2963

  ةمرتفع  0.0000  4.0000  .المؤسسةحتیاجات لاا ة وفقً ـوث التسویقیـیتم إجراء البح -2

ي یتم التوصل إلیها ن تكون قیمة المعلومات التّ أمام بیتم الاهت -3

  .اهلحصول علیانتیجة البحث أعلى من تكلفة 
  ةمرتفع  0.7240  3.7037

البحث على مراحل  للإنفاقبتوفیر میزانیة  المؤسسةتقوم  -4

  .المختلفة التسویقي
  منخفضة  0.5063  2.2222

  متوسطة  0.1265  3.0556  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : لمصدرا

لإجابات عینة مؤسسة موبلیس على الفقرات  )3.7037(، )4.0000(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

، مما یفسّر إجراء بحوث التسویق وفقا لاحتیاجات )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع  )3(،)2(

تحاول الحصول على المعلومات بأقل تكلفة، كما تبیّن أنّ المتوسطات الحسابیة  المؤسسة وبالتالي

تقع في ) 2.2222(، )2.2963( بانحرافات معیاریة) 4(،)1(لإجابات العیّنة على الفقرتین  )2.222(، )2.2963(

میة مما یفسر عدم إهتمام المؤسسة بإجراء بحوث التسویق بأسالیب عل) 2.33-1(المستوى المنخفـض 

بشكل كبیر  النقطتین هاتینمما یبرز الحاجة إلى معالجة حدیثة، وعدم تخصیص میزانیة للانفاق علیها، 

  .التسویق،  وبالتالي زیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة بحوثمن أجل تطویر نظام 
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  :ت التسویقیةالقراراتحلیل نتائج استخدام نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ  -د

 خاذ القرارات التسویقیةنظام المعلومات التسویقیة في اتلاستخدام المؤسسة نتائج  ):44(الجدول رقم 

  الفــــــــقـــــــــــرة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

   الأهمیة

  مرتفعة  0.5007  4.4074  .إشباعهاي تستطیع اختیار الأسواق التّ  -1

  مرتفعة  0.5091  4.4815  .تهاااجحالمستهدفة لمعرفة  الفئاتتحلیل -2

  مرتفعة  0.4803  4.3333  .الحالیة للمؤسسةجات منتَ التطویر  -3

  مرتفعة  0.4803  4.6667  .الحالیة والجدیدة للمؤسسة تعدیل أسعار منتجات -4

  مرتفعة  0.4653  4.7037  .المنتَجات الحالیة والجدیدةأسعار  اتخاذ قرار رفع أو خفض–5

  مرتفعة  0.4803  4.6667  .جاتهاالإعلانیة لمنتَ  تحدید أفضل الأسالیب-6

  مرتفعة  0.5063  4.4444  .تحدید أفضل طرق البیع الشخصي الممكن استخدامها -7

  مرتفعة  0.4236  4.7778   .التي یمكن استخدامها المناسبةتحدید أسالیب الدعایة  -8

  مرتفعة  0.4921  4.6296  .تحدید وسائل تنشیط المبیعات الملائمة-9

  مرتفعة  0.5007  4.4074  .المنتجات لتوزیعالتوزیع الممكن استخدامها  منافذتحدید  -10

  مرتفعة  0.2708  4.5519  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

) 4.6667(، )4.7037(، )4.6667(، )4.3333(، )4.4815(، )4.4074(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

، )5(، )4(، )3(، )2(، )1(عینة موبیلیس على الفقرات  لإجابات )4.4074(، )4.6296(، )4.7778(، )4.4444(

مما یدّل على ارتفاع مستوى استخدام ) ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع  )10(، )9(، )8(، )7) (6(

هي أكثر الفقرات استخدامًا من قبل  )8(اذ القرارات التسویقیة، كما تبیّن أن الفقرة نظام المعلومات في اتخ

، مما یعكس مراعاة مؤسسة الاستفادة من نظام المعلومات )4.7778(أفراد العیّنة بمتوسط حسابي 

سطات التسویقیة في تحدید أسالیب الدعایة الحدیثة لزیادة مبیعاتها، كما تبیّن أیضًا من تموقع المتو 

الحسابیة في المستوى المرتفع أنّ المؤسسة تستخدم نظام المعلومات التسویقیة في اختیار أسعار المنتجات 

الحالیة، والجدیدة، وتحدید المزیج الترویجي المناسب من خلال اختیار أفضل أسالیب الإعلان، وطرق 

  .ذ التوزیع المناسبةالبیع الشخصي، ووسائل تنشیط المبیعات، كما تستخدمه في اختیار مناف

  :لقد تمّ استخدام قاعدة القرار التالیة في اختبار الفرضیات :اختبار الفرضیات -2

كلّما زادت نسبة موافقة العینة على آلیة تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في  :بالنسبة للفرضیة الأولى* 

  . المؤسسة، كلّما زادت فعالیّته

  : والرابعة الثالثةبالنسبة للفرضیتین الثانیة و * 

إذا كانت القیمة المحسوبة أقل من القیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أكبر من " H0"تقبل الفرضیة  - 

0.05.  

إذا كانت القیمة المحسوبة أكبر من القیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أقل من " H0"ترفض الفرضیة  - 

0.05.  
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  : H0الفرضیة العدمیة الأولى 

  »على نظام معلومات تسویقیة فعّال )جازي، نجمة، موبلیس(الجزائر فر مؤسسات الاتصال في لا تتوا««

  بالتطبیق على مؤسسة موبلیس

نظر أ(وللتعرّف على آلیة استخدام نظام المعلومات التسویقیة إعتمدت الباحثة على التكــرارات والنســـب 

  :، كما یوضّحها الجدول التالي))18(الملحق رقم 

  نتائج إختبار الفرضیة الأولى لعیّنة مؤسسة موبلیس ):45(ل رقم الجدو

  المجموع  النسبة المئویة  لا  النسبة المئویة  نعم  الفــــــقــــرات

تسجیل جمیع طلبات الزبائن في قواعد البیانات 

  التسویقیة
16  59.3%  11  40.7%  27  

توفر رقم خاص لدى الموظفین للدخول إلى قاعدة 

  یقیةالبیانات التسو 
06  22.2%  21  77.8%  27  

  27  %48.1  13  %51.9  14  عدد الزبائن المفقودین  السنة الماضیة

  27  %25.9  07  %74.1  20  تقدیم أیة عروض جدیدة مناسبة

  27  %55.6  15  %44.4  12  ارسال رسائل عبر البرید الالكتروني للزبائن

  27  %3.7  01  %96.3  26  تشجّیع الحوار المباشر مع الزبائن

  27  %40.7  11  %59.3  16  فیز الزبائن على العودة إلى موقع الالكترونيتح

  )Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر

تقدیم وافقت على  %74.1وافقت على تشجیع الحوار مع الزبائن، ونسبة  %96.3الجدول أنّ نسبة  یشیر

ز الزبائن للعودة للموقع الالكتروني وتسجیل جمیع وافقت على تحفی %59.3العروض الجدیدة، ونسبة 

فمن نسب الموافقة المرتفعة نستنج أنّ الآلیة المتبعة في طلبات الزبائن في قواعد البیانات التسویقیة، 

  :تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة تتمیّز بـ

  تسجیل جمیع طلبات الزبائن في قواعد البیانات التسویقیة؛ - 

  شجیع  الحوار المباشر مع الزبون؛ت - 

  تحفیز الزبائن على العودة إلى الموقع الإلكتروني للمؤسسة؛  - 

  .القیام بتقدیم خدمات جدیدة ومناسبة - 

وافقوا على إرسال رسائل عبر البرید الالكتروني للزبائن ، ونسبة  %44.4كما یشیر الجدول أیضًا أنّ نسبة 

وهي نسب متوسطة مقارنة مع نسب % 22.2السنة الماضیة، ونسبة ودین عدد الزبائن المفقوافقوا  51.9%

الموافقة الأخرى، مما یفسّر أنّ المؤسسة لا تهتم بإرسال الرسائل عبر البرید الالكتروني للزبائن، كما أنّ 

ة فقط، الرقم الخاص بقاعدة البیانات التسویقیة یتوفّر عند المكلّفین بإدخال البیانات والمعلومات التسویقی

  .مما یبرز معالجة هاتین النقطتین لزیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة

   :H0الفرضیة العدمیة الثانیة 
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في اتخاذ القرارات التسویقیة و  السجلات الداخلیةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام «

، ولقد )بالتطبیق على مؤسسة موبیلس( 0.05α≥عند مستوى دلالة »  )جازي، نجمة، موبلیس(المؤسسات 

  .))19(أنظر الملحق رقم (تمّ استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة 

  :والنتائج في الجدول التالي

  "ATM"مؤسسة موبیلیس عیّنة نتائج اختبار الفرضیة الثانیة ل ):46(الجدول رقم 

F 

 المحسوبة
t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  

معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التحدید 
  H0نتیجة

  رفض  0.414  0.644  0.000  2.0555  4.2060  17.694

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام السجلات الداخلیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود 

أما معامل التحدید  0.644وبلغ معامل الارتباط  ،%95دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة تأثیر ذي 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في نظام  0.414؛ أي ما قیمته 0.414فقد بلغ  

واتخاذ القرارات التسویقیة  السجلات الداخلیة وعلى العموم هناك أثر متوسط بین نظام السجلات الداخلیة

بسب عدم إهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على استخدام نظام السجلات الداخلیة، وبالتالي لا یوفّر 

المحسوبة، والتّي بلغت  Fالمعلومات الكافیة عن البیئة الخارجیة، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

 tالجدولیة، كما یؤكده أیضًا قیمة  Fأ كبر من قیمة حیث جاءت   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  17.694

 الجدولیة tمن  أكبرحیث جاءت   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  4.2060المحسوبة والتّي بلغت 

)2.0555.(  

الاستخبارات بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥التسویقیة في مؤسسة موبلیس عند مستوى دلالة واتخاذ القرارات  التسویقیة

   :H0 العدمیة الثالثةالفرضیة 

في  الاستخبارات التسویقیة، واتخاذ القرارات التسویقیةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام «

   ).بلیسبالتطبیق على مؤسسة مو ( 0.05α≥عند مستوى دلالة  » )زي، نجمةاج، موبلیس(المؤسسات 

  .))19(أنظر الملحق رقم (لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة 

  :والنتائج موضّحة في الجدول التالي 

   نة مؤسسة موبلیسنتائج اختبار الفرضیة الثالثة لعیّ  ):47(جدول رقم 

F 

 المحسوبة
t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  

معامل 

  Rالارتباط 

عامل م

  R2التحدید 
  H0نتیجة

  رفض  0.30  0.55  0.000  2.0555  3.29  10.86

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج 

أما معامل  0.55وبلغ معامل الارتباط  ،%95ن عند مستوى ثقة وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة للمتغیّری



245 
 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في  0.30؛ أي ما قیمته 0.30التحدید فقد بلغ 

نظام الاستخبارات التسویقیة وعلى العموم هناك أثر متوسط بین نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ 

التسویقیة بسب عدم إهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على فن جمع المعلومات التسویقیة بسب القرارات 

عدم تنویع في الوسائل، وبالتالي صعوبة التنبؤ عن ردة فعل كل منافس، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر 

 Fیمة حیث جاءت أكبر من ق  0.05α≥وهي دالة عند مستوى  10.86المحسوبة، والتّي بلغت  Fقیمة 

حیث   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  3.29المحسوبة والتّي بلغت  tالجدولیة، كما یؤكده أیضًا قیمة 

  .)2.0555( الجدولیة tمن  أكبرجاءت 

نظام الاستخبارات بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥مؤسسة موبلیس عند مستوى دلالة  واتخاذ القرارات التسویقیة في التسویقیة

  : H0العدمیة الرابعة الفرضیة 

ي نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة فلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر «

  ).بالتطبیق على مؤسسة موبیلیس( 0.05α≥عند مستوى دلالة  » )نجمة، موبلیس ، جازي(المؤسسات 

  .))19(أنظر الملحق رقم (م اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیةلقد تم استخدا

  :والنتائج في الجدول التالي 

  اختبار الفرضیة الرابعة لمؤسسة موبیلیس  ):48(الجدول رقم 

F المحسوبة t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
معامل 

  )R(الارتباط 

معامل 

  )R2(التحدید 
  )H0( نتیجة

  رفض  0.85  0.5161  0.000  2.0555  5.165  26.677

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود تأثیر 

أما معامل التحدید فقد  0.85تباط وبلغ معامل الار  ،%95ذي دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في نظام  0.5161؛ أي ما قیمته 0.5161بلغ 

بحوث التسویق وعلى العموم هناك أثر قوي بین نظام بحوث التسویق والقرارات التسویقیة بسبب قیام 

 Fیاجات المؤسسة، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة المؤسسة باجراء بحوث التسویق وفقًا لاحت

الجدولیة،  Fحیث جاءت أكبر من قیمة   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  26.677المحسوبة، والتّي بلغت 

من  أكبرحیث جاءت   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  5.61المحسوبة والتّي بلغت  tكما یؤكده أیضًا قیمة 

t 2.0555( الجدولیة.(  

 نظام بحوث التسویقبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  نه نرفض الفرضیة العدمیة ونقروم

  .0.05α≥واتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة موبلیس عند مستوى دلالة 
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   نتائج دراسة عینة مؤسسة جازيتحلیل : الثالثالمبحث 

لیل الإحصائي للبیانات التّي تمّ جمعها من خلال یتناول هذا المبحث ما تمّ التوصل إلیه من نتائج التح

استبان الدراسة واختبار الفرضیات، باستخدام الإحصاء الوصفي والاستدلالي، بالتطبیق على مؤسسة 

  .جازي

تمثل الجداول الموالیة نتائج استخدام  :الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات متغیرات الدراسة -1

فرعیة المكوّنة لنظام المعلومات التسویقیة التّي تم إعدادها بناء على مخرجات م النظلل مؤسسة جازي

  .))20(أنظر الملحق رقم (  "SPSS"البرنامج الإحصائي 

 . مؤسسةالیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في  :نظام السجلات الداخلیةتحلیل نتائج  -أ

  نظام السجلات الداخلیةل مؤسسة جازي استخدامنتائج  ):49(الجدول رقم 

  ـرةالفــــقــــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الأهمیة

  مرتفعة  0.4879  4.6429  .استمراربم تحدیثه یت الداخلیة  بنظام حدیث للسجلات المؤسسةتحتفظ  -1

  مرتفعة  0.4755  4.6786  .تسویق المنتَجاتیعمل النظام على تلبیة احتیاجات إدارة  -2

  مرتفعة  4.4484  4.1429  .بالدقة تقاریر نظام السجلات الداخلیة زتتمیّ  -3

ي نظام السجلات بالسرعة الكافیة في ـتتسم البرامج والأجهزة المستخدمة ف -4

  .عملیتي إدخال واسترجاع المعلومات
  مرتفعة  0.5181  3.7500

داخلیة في قسم التسویق على استخدام نظام السجلات ال الأفرادیتم تدریب  -5

  .بكفاءة
  منخفضة  0.4755  2.3214

ي تتعامل معها یوفر نظام السجلات الداخلیة بیانات كافیة عن البیئة التّ  -6

  .المؤسسة
  منخفضة  0.4409  2.2500

  متوسطة  0.2540  3.6310  المتــوســط العــــــام

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

عیّنة  لإجابات) 3.7500( ،)4.1429( ،)4.1429( ،)4.6429(إلى أنّ المتوسطات الحسابیة یشیر الجدول 

، مما یفسّر أنّ )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع من الأهمیة  )4(،)3(،)2(،)1(جازي على الفقرات 

تقاریر، باستعمال المؤسسة تقوم بتحدیث سجلاتها باستمرار لتلبیة احتیاجات إدارة التسویق، وتضمن دقة ال

أكثر استخدامًا بمتوسط  )2(أجهزة وبرامج تتمیّز بالسرعة في إسترجاع المعلومات، كما تبیّن أنّ الفقرة 

مما یدل على توفیر النظام للبیانات وفق احتیاجات إدارة التسویق، إلاّ أنّ المتوسطات  )4.6486(حسابي 

- 1(وقعت في المستوى المنخفض  )6(،)5(ى الفقرتین لإجابات العیّنة عل )2.2500(، )2.3214(الحسابیة 

مما یفسر عدم اهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على استخدام النظام، وبالتالي عدم توفیره للبیانات ) 2.33

عن البیئة الخارجیة مما یبرز الحاجة إلى معالجة هذه النقطة بشكل كبیر في المؤسسة من أجل تطویر 

 .وبالتالي زیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة نظام السجلات الداخلیة

  .مؤسسةالیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في : نظام الاستخبارات التسویقیةتحلیل نتائج  - ب
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  مؤسسة جازي لنظام الاستخبارات التسویقیة استخدامنتائج  ):50(الجدول رقم 

  الفــــقــــــــــــرة
الوسط 

  الحسابي

راف الانح

  المعیاري

 درجة

  الأهمیة

في قسم التسویق على فن جمع المعلومات عن  الأفرادیتم تدریب  -1

  .یومیةبصورة  التسویقیة البیئة
  ضعیفة  0.4986  2.2143

هاتف بتحدید الفرص التي یمكن استغلالها في سوق  المؤسسةتقوم  -2

  .النقال الجزائري
  ضعیفة  0.5181  2.2500

  متوسطة  0.8751  2.6071  .في مجال الاتصالات نیي یتبعها المنافسالتّ  ساتالسیاتتم متابعة  -3

  مرتفعة  0.4409  4.7500  .والضعف الموجودة لدى المنافسینوة بتحدید نقاط الق المؤسسةتقوم  -4

  مرتفعة  0.49735  3.8929  .اجراءتها التسویقیةبردة فعل كل منافس حول  المؤسسةتتنبأ  -5

ة وسائل الحصول على البیانات الخاصّ  من المؤسسةع تنوّ  -6

  .بالمنافسین
  متوسطة  1.03574  3.0357

  متوسطة  0.3970  3.1250  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة مؤسسة جازي على ) 3.8929(،)4.7500(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

ر توافر المؤسسة على نظام ، مما یفسّ )ما فوق 2.34(تقع في المستوى المرتفع للأهمیة  )5(،)4(الفقرات

الاستخبارات التسویقیة یعمل على تحدید نقاط القوة والضعف لدى المنافسین في مجال الاتصالات، 

لمتوسطات الحسابیة اتالي التنبؤ بردة فعل كل منافس حول إجراءاتها التسویقیة، كما تبیّن أنّ الوب

ة ـفي المستوى المتوسط من الأهمی وقعت )6(،)3(جابات العیّنة على الفقرتین لإ )3.0357( ،)2.6071(

، مما یفسر عدم متابعة النظام لسیاسة المنافسین في مجال الاتصالات بصفة كبیرة جدًا نظرًا )2.34-3.67(

الخاصة بالمنافسین، إلاّ أنّ المتوسطات الحسابیة  لعدم تنوّع وسائل المساعدة على الحصول على البیانات

نظرًا لعدم  المنخفضوقعت في المستوى  )2(،)1(لإجابات العیّنة على الفقرتین  )2.2500(، )2.2143(

بتحدید الفرص ومیة، وعدم اهتمامها یاهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على فن جمع المعلومات بصورة 

القوانین التي تفرضها سلطة سوء تطبیق هاتف النقال الجزائري بسبب  التي یمكن استغلالها في سوق

، مما یبرز الحاجة إلى معالجة هذه النقطة بشكل كبیر في المؤسسة من أجل تطویر )ARPT(الضبط

  .نظام الاستخبارات التسویقیة، وبالتالي زیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة 

  یمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في مؤسسة جازي :یقنظام بحوث التسو تحلیل نتائج  -جـ
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  نظام بحوث التسویقلمؤسسة جازي  استخدامنتائج  ):51(الجدول رقم 

  الفـــــــقــٍـرة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الأهمیة درجة

 في قسم التسویق على الأسالیب العلمیة الأفرادیتم تدریب  -1

  .البحث التسویقي في الحدیثة
  منخفضة 0.8261 2.6429

  مرتفعة 0.4409 4.7500  .المؤسسةحتیاجات لاا ة وفقً ـوث التسویقیـیتم إجراء البح -2

ي یتم التوصل ن تكون قیمة المعلومات التّ أیتم الاهتمام ب -3

  .لحصول علیهااإلیها نتیجة البحث أعلى من تكلفة 
  مرتفعة 0.4178 4.7857

البحث على مراحل  للإنفاقبتوفیر میزانیة  سةالمؤستقوم  -4

  .المختلفة التسویقي
  مرتفعة 0.6118 4.8214

  مرتفع  0.2886  4.2500  المتــوســط العــــــام

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

ت عینة مؤسسة جازي على لإجابا) 4.8214(،)4.7857(، )4.7500(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

، مما یفسّر توافر المؤسسة على نظام )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع للأهمیة ) 4(، )3(،)2(الفقرات

لبحوث التسویق توفّر له میزانیة كل سنة لإجرائها وفقا لاحتیاجاتها، بهدف الحصول على معلومات بأقل 

استخداما مما یفسر المبالغ التّي تنفقها المؤسسة على مراحل  هي الأكثر )4(تكلفة، كما تبیّن أنّ الفقرة 

كان مرتفعًا ) 4.2500(البحث التسویقي في حالة إطلاق منتَجات جدیدة، كما أنّ المتوسط العام للفقرات 

 )1(مما یفسّر فعالیة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة، كما تبیّن أیضًا أنّ الفقرة 

، مما یبرز الاهتمام المتوسط للمؤسسة بتدریب )3.67- 2.34(قعت في المستوى المتوسط من الاستخدام و 

الأفراد في قسم التسویق على الأسالیب العلمیة في البحث التسویقي، حیث یشرف علیه المكلف بالتسویق 

وث التسویقیة، مما یبرز الحاجة إلى معالجة هذه النقطة بشكل كبیر من أجل تطویر نظام بح فقط،

  .وبالتالي زیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة

   :اتخاذ القرارات التسویقیةتحلیل نتائج استخدام نظام المعلومات التسویقیة في  -د

  نتائج استخدام مؤسسة جازي لنظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة ):52(الجدول رقم 

  ــــرةالفــــــــقــــــــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

   الأهمیة

  مرتفعة  0.6118  4.8214  .إشباعهاي تستطیع اختیار الأسواق التّ  -1

  مرتفعة  0.6784  4.6429  .تهاااجحالمستهدفة لمعرفة  الفئاتتحلیل  -2

  مرتفعة  0.5181  7.7500  .الحالیة للمؤسسةجات منتَ التطویر  -3

  مرتفعة  0.3563  4.8571  .الحالیة والجدیدة للمؤسسة جاتتعدیل أسعار منت -4

  مرتفعة  0.3900  4.8214  .المنتَجات الحالیة والجدیدةأسعار  اتخاذ قرار رفع أو خفض -5

  مرتفعة  0.3149  4.8929  .جاتهاالإعلانیة لمنتَ  تحدید أفضل الأسالیب -6

  مرتفعة  0.4600  4.7143  .تحدید أفضل طرق البیع الشخصي الممكن استخدامها -7

  مرتفعة  0.0000  5.0000   .التي یمكن استخدامها المناسبةتحدید أسالیب الدعایة  -8
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  مرتفعة  0.4755  4.6786  .تحدید وسائل تنشیط المبیعات الملائمة -9

  مرتفعة  0.2622  4.9286  .المنتجات لتوزیعالتوزیع الممكن استخدامها  منافذتحدید  -10

  مرتفعة  0.2671  4.8107  امالمتــوســط العــــــ 

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

، )8(، )7(، )6(، )5(، )4(، )3(، )2(، )1(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة لإجابة عینة جازي للفقرات 

خدم نظام المعلومات مما یفسّر أنّ المؤسسة تست) ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع  )10(، )9(

التسویقیة في اتخاذ القرارات المتعلّقة بسیاسة المنتج، وذلك باختیار السوق والفئة التّي تستطیع إشباعها 

بتطویر المنتجات الحالیة، كما تستخدمه في السیاسة السعریة باختیار الأسعار المناسبة للمنتَجات، 

ضًا في اختیار المزیج الترویجي المناسب، وذلك في وتخفیضها ورفعها في الوقت المناسب، وتستخدمه أی

تحدید الأسالیب الإعلانیة، طرق الدعایة المناسبة، وسائل تنشیط المبیعات، إضافة إلى استخدامه في 

هي أكثر الفقرات استخدامًا  )6(تحدید منافذ التوزیع الممكنة لتوزیع المنتَجات، كما تبیّن أنّ الفقرة رقم

، مما یعكس إعتماد المؤسسة على الأسالیب الإعلانیة الحدیثة لترویج )4.8929(بمتوسط حسابي

كان مرتفعًا مما یفسر فعالیة نظام المعلومات ) 4.8107(لمنتَجاتها، كما أنّ المتوسط العام للفقرات 

    .التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة

  :یة في اختبار الفرضیاتلقد تمّ استخدام قاعدة القرار التال :اختبار الفرضیات -2

كلّما زادت نسبة موافقة العینة على آلیة تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في  :بالنسبة للفرضیة الأولى* 

  . المؤسسة، كلّما زادت فعالیّته

  

  : والرابعة بالنسبة للفرضیتین الثانیة والثالثة* 

قیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أكبر من إذا كانت القیمة المحسوبة أقل من ال" H0"تقبل الفرضیة  - 

0.05.  

إذا كانت القیمة المحسوبة أكبر من القیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أقل من " H0"ترفض الفرضیة  - 

0.05.  

  : H0الفرضیة العدمیة الأولى 

  .»ة فعّالعلى نظام معلومات تسویقی )جازي، نجمة، موبلیس(الجزائر لا تتوافر مؤسسات الاتصال في ««

  بالتطبیق على مؤسسة جازي

أنظر (وللتعرّف على آلیة استخدام نظام المعلومات التسویقیة إعتمـدت الباحثـــة على التكــرارات والنسب 

  :كما یوضّحها الجدول التالي ،))21(الملحق رقم 
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  اختبار الفرضیة الأولى لعیّنة مؤسسة جازي ):53(الجدول رقم 

  المجموع  النسبة المئویة  لا  النسبة المئویة  نعم  راتــــقــــــالف

تسجیل جمیع طلبات الزبائن في قواعد البیانات 

  التسویقیة
12  44.4%  16  55.6%  28  

توفر رقم خاص لدى الموظفین للدخول إلى قاعدة 

  البیانات التسویقیة
15  48.1%  13  51.9%  28  

  28  %51.9  15  %48.1  13  عدد الزبائن المفقودین  السنة الماضیة

  28  %25.9  07  %74.1  21  تقدیم أیة عروض جدیدة مناسبة

  28  %25.9  07  %74.1  21  ارسال رسائل عبر البرید الالكتروني للزبائن

  28  %7.4  02  %92.6  26  تشجّیع الحوار المباشر مع الزبائن

  28  %22.2  06  %77.8  22  تحفیز الزبائن على العودة إلى موقع الالكتروني

  )Spss(برنامج نتائج عداد الباحثة بالاعتماد على من إ: المصدر

وافقت  %77.8حوار مع الزبائن، ونسبة الوافقت على تشجیع  %92.6لاحظ أنّ نسبة یمن خلال الجدول 

  على تقدیم العروض الجدیدةوافقت  %74.1لموقع الالكتروني، ونسبة الزبائن على العودة إلى اعلى تحفیز 

في نستنج أنّ الآلیة المتبعة المرتفعة الموافقة  نسبفمن ، البرید الالكتروني وإرسال رسائل للزبائن عبر

  :تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في المؤسسة تتمیّز بـ

  تشجیع  الحوار المباشر مع الزبون؛ - 

  تحفیز الزبائن على العودة إلى الموقع الإلكتروني للمؤسسة؛  - 

  ؛القیام بتقدیم خدمات جدیدة ومناسبة - 

  .إرسال رسائل للزبائن عبر البرید الالكتروني - 

رقم خاص للموظفین یسمح  توفروافقوا على  %48.1كما نلاحظ أیضًا من خلال الجدول أنّ نسبة 

وافقوا على تسجیل طلبات زبائن في قواعد البیانات  %44.4بالدخول إلى قاعدة البیانات التسویقیة، ونسبة 

جزء ر أنّ المؤسسة تقوم بتسجیل مما یفسّ ، رنة مع نسب الموافقة الأخرىوهي نسب متوسطة مقا التسویقیة

، وتهمل طلبات الدفع المسبق، كما أنّ الرقم وهي طلبات الدفع المؤجل كونها تقیّد بفاتورةطلبات من ال

مما إدخال البیانات والمعلومات التسویقیة فقط، ب المكلّفینعند  رالخاص بقاعدة البیانات التسویقیة یتوفّ 

  .یبرز معالجة هاتین النقطتین لزیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة

  : H0 العدمیة الثانیةالفرضیة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام السجلات الداخلیة واتخاذ القرارات التسویقیة في لا «

   ).یق على مؤسسة جازيبالتطب( 0.05α≥عند مستوى دلالة  ») جازي، نجمةموبلیس، (المؤسسات 

  )). 22(أنظر الملحق رقم (لاختبار الفرضیة  الانحدار البسیطلقد تم استخدام اختبار 

  :والنتائج یوضّحها الجدول التالي



251 
 

  مؤسسة جازي عیّنة نتائج اختبار الفرضیة الثانیة ل ):54(الجدول رقم 

F المحسوبة  t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
لارتباط معامل ا

)R(  

معامل 

  )R2(التحدید 
  H0 نتیجة

  رفض  0.8401  0.92  0.001  2.3646  5.64  31.87

 )Spss(من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام السجلات الداخلیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود 

أما معامل التحدید  0.92وبلغ معامل الارتباط  ،%95ئیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة تأثیر ذي دلالة إحصا

من التغیّرات في نظام السجلات الداخلیة ناتج عن التغیّر في  0.8401؛ أي ما قیمته 0.8401فقد بلغ 

یة بسبب القرارات التسویقیة وعلى العموم هناك أثر قوي بین نظام السجلات الداخلیة والقرارات التسویق

 Fتحدیث المؤسسة لسجلاتها باستمرار تلبیة لاحتیاجات إدارة التسویق وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

الجدولیة،  Fحیث جاءت أكبر من قیمة   0.05α≥وهي دالة عند مستوى  31.87المحسوبة والتّي بلغت 

من  أكبرحیث جاءت   0.05α≥ستوى وهي دالة عند م 5.64المحسوبة والتّي بلغت  tكما یؤكده أیضًا قیمة 

t 2.3646( الجدولیة.(  

 نظام السجلات الداخلیةبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  جازيواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة 

  : H0 العدمیة الثالثةالفرضیة 

في نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة دلالة إحصائیة بین توافر توجد علاقة ذات لا «

  .بالتطبیق على مؤسسة جازي α≥0.05عند مستوى دلالة  » )جازي، نجمة، موبلیس(المؤسسات 

  ))22(أنظر الملحق رقم (لاختبار الفرضیة الانحدار البسیطلقد تمّ استخدام اختبار 

  :الجدول التاليوالنتائج موضّحة في 

  

  نتائج اختبار الفرضیة الثالثة لعیّنة مؤسسة جازي  ):55(الجدول رقم 

F المحسوبة t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التحدید 
  H0 نتیجة

  رفض  0.9285  0.7298  0.007 2.3646 4.20 16.21

 )Spss(برنامج نتائج لى من إعداد الباحثة بالاعتماد ع: المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج 

أما معامل  0.9285وبلغ معامل الارتباط  ،%95وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر  0.9285؛ أي ما قیمته 0.9285التحدید فقد بلغ 

في الاستخبارات، وعلى العموم هناك أثر قوي بین الاستخبارات التسویقیة والقرارات بسبب تحدید المؤسسة 

 Fلنقاط القوة والضعف لدى كل منافس، كي تتنبأ بردة فعله مستقبلاً، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

الجدولیة،  Fحیث جاءت أكبر من قیمة  0.05α≥وهي دالة عند مستوى  16.21وبة، والتّي بلغت المحس
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من  أكبرحیث جاءت  0.05α≥وهي دالة عند مستوى  4.20المحسوبة والتّي بلغت  tكما یؤكده أیضًا قیمة 

t 2.3646( الجدولیة.(  

نظام الاستخبارات بین توافر  بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  جازيواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة  التسویقیة

   :H0 العدمیة الرابعةالفرضیة 

في  واتخاذ القرارات التسویقیة بحوث التسویقلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام «

   بالتطبیق على مؤسسة جازي )α≥0.05(د مستوى دلالة عن»   )جازي، موبلیس، نجمة(المؤسسات 

  :الفرضیة، حیث تم التوصل إلى النتائج التالیة الانحدار البسیط لاختبارلقد تم استخدام اختبار 

  نتائج اختبار الفرضیة الرابعة لعینة مؤسسة جازي  ):56(جدول رقم 

F المحسوبة  t المحسوبة t الجدولیة  
t  المعنویة)Sig-

t(  

ل معام

  Rالارتباط 

معامل 

 R2 التحدید
  H0 نتیجة

  رفض  0.73  0.85  0.007  2.3646  4.20  16.21

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود تأثیر 

أما معامل التحدید فقد  0.85وبلغ معامل الارتباط  ،%95تغیّرین عند مستوى ثقة ذي دلالة إحصائیة للم

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة عن التغیّر في نظام بحوث  0.93؛ أي ما قیمته 0.73بلغ 

سة التسویقیة بسبب قیام المؤسالتسویق وعلى العموم هناك أثر قوي بین نظام بحوث التسویق والقرارات 

ببحوث التسویق وفقًا لاحتیاجات إدارة التسویق كما أنها تخصص له میزانیة للانفاق علیها، وما یؤكد 

حیث جاءت  0.05α≥وهي دالة عند مستوى  16.21المحسوبة، والتّي بلغت  Fمعنویة هذا التأثیر قیمة 

وهي دالة عند مستوى  4.20المحسوبة، والتّي بلغت  tالجدولیة  كما یؤكده أیضًا قیمة  Fأكبر من قیمة 

≤0.05α  من  أكبرحیث جاءتt 2.3646( الجدولیة.(  

 نظام بحوث التسویقبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  جازيواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة 

  نجمة نة نتائج دراسة عی تحلیل: الرابعالمبحث 

تمثل الجداول الموالیة نتائج : الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات متغیرات الدراسةتحلیل  -1

م الفرعیة المكوّنة لنظام المعلومات التسویقیة التّي تم إعدادها بناء على نظلل استخدام مؤسسة نجمة

  )).23(انظر الملحق رقم ( "SPSS"مخرجات البرنامج الإحصائي 

  . مؤسسةالیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في  :نظام السجلات الداخلیةیل نتائج تحل - أ
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  نظام السجلات الداخلیةل مؤسسة نجمة استخدامنتائج ): 57(جدول رقم 

  ـرةالفــــقــــ
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الأهمیة

م یت ة الداخلی بنظام حدیث للسجلات المؤسسةتحتفظ  -1

  .استمراربتحدیثه 
  مرتفعة  0.0000  5.0000

  مرتفعة  0.0000  5.0000  .تسویق المنتَجاتیعمل النظام على تلبیة احتیاجات إدارة  -2

  مرتفعة  0.3535  4.8750  .بالدقة تقاریر نظام السجلات الداخلیة زتتمیّ  -3

ي نظام السجلات ـتتسم البرامج والأجهزة المستخدمة ف -4

  .كافیة في عملیتي إدخال واسترجاع المعلوماتبالسرعة ال
  مرتفعة  0.7559  4.0000

في قسم التسویق على استخدام نظام  الأفرادیتم تدریب  -5

  .السجلات الداخلیة بكفاءة
  متوسطة  0.5175  3.3750

ي یوفر نظام السجلات الداخلیة بیانات كافیة عن البیئة التّ  -6

  .المؤسسةتتعامل معها 
  متوسطة  0.3535  3.1250

  مرتفع  0.2346  4.2292  المتــوســط العــــــام

 )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة مؤسسة  )4.0000(، )4.8750(، )5.0000( ،)5.0000(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة 

مما یفسر تحدیث السجلات   )ما فوق 3.67(لمرتفع تقع في المستوى ا )4(،)3(،)2(،)1(نجمة على الفقرات 

الداخلیة باستمرار تلبیة لاحتیاجات إدارة التسویق، باستعمال أجهزة متمیّزة بالسرعة في استرجاع 

) 6(،)5(لإجابات العیّنة على الفقرتین  )3.3750(، )3.3750(المعلومات، كما تبیّن أنّ المتوسطات الحسابیة 

مما یفسّر عدم اهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على الاستخدام ) 3.67-2.34(سطتقع في المستوى المتو 

 هاتینمما یبرز الحاجة إلى معالجة الجیّد للنظام وبالتالي لا یوفر البیانات الكافیة عنة البیئة الخارجیة، 

المعلومات  ،  وبالتالي زیادة فعالیة نظامالسجلات الداخلیةبشكل كبیر من أجل تطویر نظام  النقطتین

  .التسویقیة
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  .مؤسسةالیمثل الجدول التالي نتائج استخدام النظام في : نظام الاستخبارات التسویقیةتحلیل نتائج  - ب

  الاستخبارات التسویقیةنظام ل المؤسسة استخدامنتائج ): 58(جدول رقم 

  الفــــقــــــــــــرة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 درجة

  میةالأه

في قسم التسویق على فن جمع المعلومات  الأفرادیتم تدریب  -1

  .یومیةبصورة  التسویقیة عن البیئة
  مرتفعة  0.4629  3.2500

بتحدید الفرص التي یمكن استغلالها في سوق  المؤسسةتقوم  -2

  .هاتف النقال الجزائري
  مرتفعة  0.4629  4.7500

في مجال  نینافسي یتبعها المالتّ  السیاساتتتم متابعة  -3

  .الاتصالات
  مرتفعة  0.0000  5.0000

بتحدید نقاط القوة والضعف الموجودة لدى  المؤسسةتقوم  -4

  .المنافسین
  مرتفعة  0.0000  5.0000

  مرتفعة  0.8864  3.7500  .جراءتها التسویقیةابردة فعل كل منافس حول  المؤسسةتتنبأ  -5

ة یانات الخاصّ من وسائل الحصول على الب المؤسسةع تنوّ  -6

  .بالمنافسین
  متوسطة  0.0000  3.0000

  مرتفع  0.1477  4.1250  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة ) 3.7500(، )5.0000(، )5.0000(، )4.7500(یشیر الجدول إلى أنّ المتوسطات الحسابیة 

، مما یفسر قیام المؤسسة )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع  )5(،)4(،)3(،)2(قرات نجمة  على الف

بتحدید الفرص التي یمكن استغلالها في سوق الهاتف النقال الجزائري، وذلك بتتبعها لسیاسات المنافسین 

عل كل منافس، في مجال الاتصالات، وتحدید نقاط القوة لدى كل منافس، كما أنّها تحاول التنبؤ بردة ف

، مما )3.67-2.34(تقع في المستوى المتوسط  )6(،)1(كما تبیّن أیضًا أنّ إجابات العیّنة على الفقرتین 

 .یفسّر محاولة المؤسسة تدریب الأفراد على فنّ جمع المعلومات، وذلك بتنویع وسائل الحصول علیها

  .مؤسسةالئج استخدام النظام في یمثل الجدول التالي نتا :نظام بحوث التسویقتحلیل نتائج  -جـ
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  بحوث التسویقنظام ل المؤسسة استخدامنتائج ): 59(جدول رقم 

  الفـــــــقــٍـرة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 درجة

  الأهمیة

 في قسم التسویق على الأسالیب العلمیة الأفرادیتم تدریب  -1

  .في البحث التسویقي الحدیثة
  متوسطة  0.7440  3.6250

  مرتفعة  0.4629  4.7500  .المؤسسةحتیاجات لاا ة وفقً ـوث التسویقیـیتم إجراء البح -2

ي یتم التوصل إلیها ن تكون قیمة المعلومات التّ أیتم الاهتمام ب -3

  .لحصول علیهاانتیجة البحث أعلى من تكلفة 
  مرتفعة  0.7559  4.0000

البحث مراحل على  للإنفاقبتوفیر میزانیة  المؤسسةتقوم  -4

  .المختلفة التسویقي
  مرتفعة  0.0000  5.0000

  ةمرتفع  0.3644  3.9688  المتــوســط العــــــام

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

لإجابات عینة نجمة على  )5.0000(، )4.0000(، )4.7500(یشیر الجدول إلى أنّ المتوسطات الحسابیة 

، مما یفسّر قیام المؤسسة بإجراء بحوث التسویق )5- 3.67(تقع في المستوى المرتفع  )4(، )3(، )2(الفقرات 

وفقًا لاحتیاجاتها، وتحاول الحصول على المعلومات بأقل تكلفة، كما أنّها تخصص میزانیة للانفاق على 

وقع في  )1(یّنة على الفقرة لإجابات الع )3.6250(مراحل البحث التسویقي، كما تبیّن أنّ المتوسط الحسابي 

مما یفسّر محاولة المؤسسة تدریب الأفراد على الأسالیب العلمیة الحدیثة  )3.67-2.34(المستوى المتوسط 

لإجراء بحوث التسویق، إذن المؤسسة تركزّ بدرجة كبیرة على إجراء بحوث التسویق وفقًا لاحتیاجاتها 

تعكس النتیجة بشكل عام اهتمام المؤسسة باستخدام نظام  كتحدید سعر منتَج جدید لطرحه في السوق، كما

  .بحوث التسویق
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   :تخاذ القرارات التسویقیةتحلیل نتائج استخدام نظام المعلومات التسویقیة في ا -د

  نتائج استخدام مؤسسة جازي لنظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة): 60(جدول رقم 

  الوسط الحسابي  ــــــقــــــــــــرةالفــ
الانحراف 

  المعیاري
   درجة الأهمیة

  مرتفعة  0.7440  4.3750  .إشباعهاي تستطیع اختیار الأسواق التّ  -1

  مرتفعة  0.7559  4.5000  .تهاااجحالمستهدفة لمعرفة  الفئاتتحلیل -2

  مرتفعة  0.4629  4.7500  .الحالیة للمؤسسةجات منتَ التطویر  -3

  مرتفعة  0.7559  4.5000  .الحالیة والجدیدة للمؤسسة عدیل أسعار منتجاتت -4

  مرتفعة  0.5175  4.3750  .المنتَجات الحالیة والجدیدةأسعار  اتخاذ قرار رفع أو خفض–5

  مرتفعة  0.7440  4.6250  .جاتهاالإعلانیة لمنتَ  تحدید أفضل الأسالیب-6

  مرتفعة  1.0351  4.2500  .مهاتحدید أفضل طرق البیع الشخصي الممكن استخدا -7

  مرتفعة  1.0607  4.3750   .التي یمكن استخدامها المناسبةتحدید أسالیب الدعایة  -8

  مرتفعة  1.1260  4.1250  .تحدید وسائل تنشیط المبیعات الملائمة-9

  مرتفعة  0.7559  4.5000  .المنتجات لتوزیعالتوزیع الممكن استخدامها  منافذتحدید  -10

  مرتفعة  0.50  4.11  العــــــام المتــوســط

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

، )4.5000(،)4.7500(،)4.5000(،)4.3750(یشیر الجدول أنّ المتوسطات الحسابیة

لإجابات عینة مؤسسة نجمة على  )4.5000( ،)4.1250(، )4.3750) (4.2500(،)4.6250(،)4.3750(

، مما یدّل على )ما فوق 3.67(تقع في المستوى المرتفع   )10(،)9(،)8(،)7(،)6) (5(،)4(،)3(،)2(،)1(الفقرات

ارتفاع مستوى استخدام الاستفادة من نظام المعلومات التسویقیة، وذلك من خلال تحدیده للأسواق التي 

رها بخفضها ورفعها في تستطیع إشباعها والفئة المستهدفة لمعرفة حاجاتها بتطویر المنتجات وتعدیل أسعا

الوقت المناسب، كما أنّها تستفید من نظام المعلومات التسویقیة في تحدید المزیج الترویجي المناسب 

باختیار أفضل وسیلة للإعلان، والبیع الشخصي والدعایة وتنشیط المبیعات، كما أنّها تستخدمه في اختیار 

  . منافذ التوزیع

  :خدام قاعدة القرار التالیة في اختبار الفرضیات وهيلقد تم است :اختبار الفرضیات -2

كلّما زادت نسبة موافقة العینة على آلیة تطبیق نظام المعلومات التسویقیة في  :بالنسبة للفرضیة الأولى* 

  . المؤسسة، كلّما زادت فعالیّته

  : والرابعة بالنسبة للفرضیتین الثانیة والثالثة* 

القیمة المحسوبة أقل من القیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أكبر من  إذا كانت" H0"تقبل الفرضیة  - 

0.05.  

إذا كانت القیمة المحسوبة أكبر من القیمة الجدولیة، والقیمة المعنویة أقل من " H0"ترفض الفرضیة  - 

0.05.  

  



257 
 

  : H0الفرضیة العدمیة الأولى 

» فعّال على نظام معلومات تسویقیة )ةجازي، نجم، موبلیس(الجزائر لا تتوافر مؤسسات الاتصال في «

  نجمةبالتطبیق على مؤسسة 

أنظر (وللتعرّف على آلیة استخدام نظام المعلومات التسویقیة إعتمدت الباحثة على التكـــرارات والنســـب 

  :، كما یوضّحها الجدول التالي))24(الملحق رقم 

  سسة نجمةنتائج اختبار الفرضیة الأولى لعینة مؤ  ):61(الجدول رقم 

  المجموع  النسبة المئویة  لا  النسبة المئویة  نعم  راتــــقــــــالف

تسجیل جمیع طلبات الزبائن في قواعد البیانات 

  التسویقیة
05  62.5%  03  37.5%  08  

توفر رقم خاص لدى الموظفین للدخول إلى قاعدة 

  البیانات التسویقیة
04  50%  04  50%  08  

  08  %62.5  05  %37.5  03  الماضیة عدد الزبائن المفقودین  السنة

  08  00  00  %100  08  تقدیم أیة عروض جدیدة مناسبة

  08  %12.5  01  %87.5  07  ارسال رسائل عبر البرید الالكتروني للزبائن

  08  00  00  %100  08  تشجّیع الحوار المباشر مع الزبائن

  08  00  00  %100  08  تحفیز الزبائن على العودة إلى موقع الالكتروني

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : لمصدرا

تسجیل جمیع طلبات الزبائن في قواعد البیانات وافقت على  %92.6من خلال الجدول نلاحظ أنّ نسبة 

على توفر رقم خاص للموظفین للدخول إلى قاعدة البیانات التسویقیة، كما وافقت  %50، ونسبة التسویقیة

وافقت على إرسال رسائل عبر البرید الإلكتروني للزبائن، ووافقت العیّنة على تقدیم  %87.5أنّ نسبة 

عروض جدیدة، وتشجیع الحوار المباشر مع الزبائن، وتحفیز الزبائن على العودة إلى الموقع الإلكتروني، 

ة في المؤسسة تطبیق نظام المعلومات التسویقیفي نستنج أنّ الآلیة المتبعة المرتفعة الموافقة  نسبفمن 

  :تتمیّز بـ

  تسجیل طلبات الزبائن في قواعد البیانات التسویقیة؛ - 

  القیام بتقدیم خدمات جدیدة ومناسبة؛ - 

  تشجیع  الحوار المباشر مع الزبون؛ - 

  تحفیز الزبائن على العودة إلى الموقع الإلكتروني للمؤسسة؛  - 

  .إرسال رسائل للزبائن عبر البرید الالكتروني - 

ل رقم خاص للموظفین یسمح بالدخو  توفروافقوا على  %50لاحظ أیضًا من خلال الجدول أنّ نسبة كما ن

وهي نسب على عدد الزبائن المفقودین السنة الماضیة،  %37.5 ونسبةإلى قاعدة البیانات التسویقیة 

 رلتسویقیة یتوفّ أنّ الرقم الخاص بقاعدة البیانات ار مما یفسّ ، متوسطة مقارنة مع نسب الموافقة الأخرى
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، وأنّ المؤسسة لا تقوم بتحدید الزبائن المفقودین إدخال البیانات والمعلومات التسویقیة فقطب المكلّفینعند 

، مما یبرز معالجة هاتین النقطتین لزیادة فعالیة السنة الماضیة بسبب تركیزها على زبائن دفع المؤجل فقط

  .نظام المعلومات التسویقیة

   :H0ة الثانیة العدمیالفرضیة 

في  واتخاذ القرارات التسویقیة السجلات الداخلیةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام «

   )بالتطبیق على مؤسسة نجمة( 0.05α≥عند مستوى دلالة  » )جازي، نجمة، موبلیس(المؤسسات 

  .))25(حق رقم أنظر المل(لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة  

  : والنتائج كما یوضّحها الجدول التالي

  مؤسسة نجمة عینة نتائج اختبار الفرضیة الثانیة ل ):62(الجدول رقم 

F المحسوبة  t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التحدید 
  H0 نتیجة

  رفض  0.231  0.479  0.01  2.0518  2.785  7.759

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : درالمص

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام السجلات الداخلیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود 

أما معامل التحدید  0.479وبلغ معامل الارتباط  ،%95تأثیر ذي دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في نظام  0.321؛ أي ما قیمته 0.321فقد بلغ 

السجلات الداخلیة وعلى العموم هناك أثر متوسط بین نظام السجلات الداخلیة والقرارات التسویقیة بسبب 

ص واحد یقوم بمراقبة حیث یشرف علیه متخص عدم اهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على استخدام النظام

وانجاز ومراقبة جمیع التقاریر، وبالتالي لا یستطیع النظام توفیر البیانات على البیئة الخارجیة، وما یؤكد 

حیث جاءت  0.05α≥وهي دالة عند مستوى  7.759المحسوبة، والتّي بلغت  Fمعنویة هذا التأثیر قیمة 

وهي دالة عند مستوى  2.785المحسوبة، والتّي بلغت  tالجدولیة، كما یؤكده أیضًا قیمة  Fأكبر من قیمة 

≤0.05α  من  أكبرحیث جاءتt 2.0518( الجدولیة.(  

 نظام بحوث التسویقبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  نجمةواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة 

  : H0لعدمیة الثالثةالفرضیة ا

التسویقیة في واتخاذ القرارات  الاستخبارات التسویقیةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام «

   ).بالتطبیق على مؤسسة نجمة( 0.05α≥عند مستوى دلالة » ) جازي، نجمة، موبلیس (المؤسسات 

  .))25(أنظر الملحق رقم (لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة
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  :والنتائج كما یوضّحها الجدول التالي

  مؤسسة نجمة عینة نتائج اختبار الفرضیة الثالثة ل ):63(الجدول رقم 

F المحسوبة t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التحدید 
  H0نتیجة

  رفض  0.474  0.688  0.000  2.0518  4.840  23.427

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج 

ل أما معام 0.688وبلغ معامل الارتباط  ،%95وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة 

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في  0.474؛ أي ما قیمته 0.474التحدید فقد بلغ 

نظام الاستخبارات وعلى العموم هناك أثر متوسط بین نظام الاستخبارات التسویقیة والقرارات التسویقیة 

ت التسویقیة، وبالتالي لا تستطیع تنویع ن جمع المعلومابسبب عدم اهتمام المؤسسة بتدریب الأفراد على ف

المحسوبة، والتّي بلغت  Fالوسائل الحصول على المعلومات التسویقیة، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

 tالجدولیة  كما یؤكده أیضًا قیمة  F، حیث جاءت أقل من قیمة 0.05α≥وهي دالة عند مستوى  23.427

  ).2.0518( الجدولیة tمن  أكبرحیث جاءت  0.05α≥دالة عند مستوى  وهي  4.840المحسوبة والتّي بلغت 

 نظام بحوث التسویقبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقر

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  نجمةواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة 

   :العدمیة الرابعةالفرضیة 

التسویقیة في  نظام بحوث التسویق واتخاذ القراراتات دلالة إحصائیة بین توافر لا توجد علاقة ذ«

   ).بالتطبیق على مؤسسة نجمة( 0.05α≥عند مستوى دلالة  » )جازي، نجمة، موبلیس(المؤسسات 

  .))25(أنظر الملحق رقم (لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة 

  :الجدول التاليوالنتائج كما یوضّحها 

  مؤسسة نجمةعیّنة اختبار الفرضیة الرابعة ل ):64(الجدول رقم 

F المحسوبة t المحسوبة  t الجدولیة  t  المعنویة)Sig-t(  
معامل 

  Rالارتباط 

معامل 

  R2التحدید 
  H0 نتیجة

  رفض  0.14401  0.379  0.0000  2.0518  2.091  4.374

  )Spss(برنامج ئج نتامن إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

یوضّح الجدول العلاقة بین نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود تأثیر 

أما معامل التحدید فقد  0.379وبلغ معامل الارتباط  ،%95ذي دلالة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة 

ي اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج عن التغیّر في مستوى من التغیّرات ف 0.1441؛ أي ما قیمته 0.14401بلغ 

استخدام نظام بحوث التسویق، وعلى العموم هناك أثر متوسط بین نظام بحوث التسویق واتخاذ القرارات 

 بتدریب الأفراد على الأسالیب الحدیثة لإجراء بحوث التسویق، وتقومبسبب عدم اهتمام المؤسسة التسویقیة 

وهي  4.374المحسوبة، والتّي بلغت  Fمنتَج جدید فقط، وما یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة بها عندما تطلق 
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المحسوبة  tالجدولیة  كما یؤكده أیضًا قیمة  F، حیث جاءت أكبر من قیمة 0.05α≥دالة عند مستوى 

  ).2.0518( الجدولیة tمن  أكبرحیث جاءت  0.05α≥وهي دالة عند مستوى   2.091والتّي بلغت 

 نظام بحوث التسویقبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر  منه نرفض الفرضیة العدمیة ونقرو 

  .0.05α≥عند مستوى دلالة  نجمةواتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة 

موبلیس، جازي، (ات ـــــي المؤسســفعالیة نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة فولدراسة 

 63(، قامت الباحثة بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات عیّنة الدراسة الكلیة )مةنج

الموضحة واستخرجت النتائج  " SPSS "وبالاعتماد على البرنامج الإحصائي على متغیرات الدراسة، ) فرد

  :في الجداول التالیة

  قیة في اتخاذ القرارات التسویقیة نتائج فعالیة نظام المعلومات التسوی ):65(الجدول رقم 

  )موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات 

  meanx meany 

N Valid 63 63 

Missing 0 0 

Mean 3,5347 4,7238 

Std. Deviation ,33988 ,29660 

  " SPSS"البرنامج الإحصائي : المصدر

  تسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة نتائج فعالیة النظم الفرعیة لنظام المعلومات ال ):66(الجدول رقم 

  )موبلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات 

 

السجلات 

 الداخلیة

نظام البحوث 

 التسویق

نظام 

الاستخبارات 

 التسویقیة

المتغیر التابع 

 اتخاذ القرارات

y 

N Valid 63 63 63 63 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,6429 3,5159 3,4008 4,7238 

Std. Deviation ,33044 ,37949 ,48473 ,29660 

Variance ,109 ,144 ,235 ,088 

  " SPSS"البرنامج الإحصائي : المصدر

 3.67(ع ــع في المستوى المرتفــلإجابة عیّنة الدراسة یق )4.7138(أن المتوسط الحسابي الجداول من یلاحظ 

تسویقیة في اتخاذ القرارات  نظام معلوماتلالمؤسسات محل الدراسة  استخدامل على مما یدّ ) ما فوق

ونظام  بمساعدة نظمه الفرعیة نظام السجلات الداخلیة، نظام الاستخبارات التسویقیة التسویقیة المختلفة

للمتغیر التابع اتخاذ القرارات التسویقیة في  )4.7238(والذّي فسّره وقوع المتوسط الحسابي  بحوث التسویق

أنّ المؤسسات محل الدراسة تهمل تدریب الأفراد على استخدام نظام  إلاّ  ،)ما فوق 3.67(المستوى المرتفع 

السجلات الداخلیة، و نظام الاستخبارات التسویقیة ونظام بحوث التسویق وهذا ما فسره وقوع المتوسطات 

ولتأكید العلاقة اعتمدت ، )2.34،3.67(في المستوى المتوسط ) 3.4008(، )3.5159(، )3.6429(الحاسبیة 
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ة على اختبار الانحدار البسیط حیث المتغیر المستقل نظام المعلومات التسویقیة بینما المتغیر التابع الباحث

  :، والنتائج موضّحة في الجدول التالي))26(أنظر الملحق رقم ( هو اتخاذ القرارات التسویقیة

  تحلیل الانحدار البسیط لتحدید أثر نظام المعلومات التسویقیة ): 67(الجدول رقم 

  )موبلیس، جازین نجمة(في مؤسسات الاتصال في الجزائر  على اتخاذ القرارات التسویقیة

  المتغیر التابع

معامل 

الارتباط 

R 

معامل 

 R2التحدید 

F 

  المحسوبة

DF   

 درجة الحریة 

Sig* 

مستوى 

  الدلالة

B 

معامل 

  الانحدار

t المحسوبة  

Sig* 

مستوى 

  الدلالة

اتخاذ القرارات 

  التسویقیة
0.52  0.271  22.685  

الانحدا

  ر
1  

0.000  3.118  9.205  0.000  
  61  البواقي

  62  المجموع

  )Spss(برنامج نتائج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

الجدول العلاقة بین نظام المعلومات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة، إذ أظهرت النتائج وجود  یوضّح

أما معامل التحدید  0.521، وبلغ معامل الارتباط %95لة إحصائیة للمتغیّرین عند مستوى ثقة تأثیر ذي دلا

من التغیّرات في اتخاذ القرارات التسویقیة ناتج التغییر في مستوى  0.721؛ أي ما قیمته 0.271فقد بلغ 

أنّ الزیادة بدرجة واحدة  ، وهذا یعنيB=3.118استخدام نظام المعلومات التسویقیة، كما بلغت درجة التأثیر 

، 3.118في مستوى استخدام نظام المعلومات التسویقیة تؤدي إلى زیادة فعالیة القرارات التسویقیة بقیمة 

وعلى العموم نعتبر أنّ هناك أثر متوسط بین المتغیّرین نظرًا لعدم اهتمام المؤسسات محل الدراسة بتدریب 

ة التسویقیة، وتدریبهم على الأسالیب الحدیثة لإجراء البحوث الأفراد على فن جمع المعلومات عن البیئ

وهي دالة عند مستوى  22.685المحسوبة والتّي بلغت F  التسویقیة وتؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة

≤0.05α  حیث جاءت أقل منF  250.9(الجدولیة.(  
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  : خلاصة الفصل

تعتمد على المعلومات التي یوفّرها نظام  الجزائرالاتصال في ت الدراسة إلى أنّ مؤسسات توصلّ 

نظام بحوث و  نظام الاستخبارات التسویقیةو  نظام السجلات الداخلیة(المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة 

  .لاتخاذ القرارات السیاسات التسویقیة الخاصة بالمنتج والتسعیر والتوزیع والترویج) التسویق

الأفراد على استخدام نظام السجلات الداخلیة وعلى فن جمع المعلومات عن إلاّ أنّها لا تهتم بتدریب  

ن أیضًا أنّها لا تهتم بعدد الزبائن الأسالیب العلمیة الحدیثة لبحوث التسویق، كما تبیّ  البیئة الخارجیة و

فع طلبات الزبائن خاصة بعروض الد المفقودین كل سنة و لا تسجل في قاعدة البیانات التسویقیة إلاّ 

  .  مما یبرز الحاجة لمعالجة هذه النقاط  لزیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة فیها، المؤجل فقط 
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في ظل اشتداد المنافسة أضحت قدرة المؤسسة تقاس بما تزنه في قطاع أعمالها؛ أي بقدرتها على مواجهة 

والتصّدي لهم من خلال تفعیل نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في اتخاذ قرارات المنافسین 

السیاسات التسویقیة لمواجهة التأثیرات البیئیة كثیرة التعقید، فالتطوّر والحركیة المستمرین اللّذان تشهدهما 

وكیات خاصة الأمر الذّي بیئة الأعمال إلى جانب التغیّر المفاجئ والسریع فیها فرض على المؤسسات سل

استوجب علیها الحصول على معلومات تتصف بالدقة والموضوعیة كي تضمن التكیّف الدائم و البقاء 

والنمو في قطاعها المحكوم بقواعد وضوابط كثیرا ما تثقل كاهلها، ولا یتحقق ذلك إلاّ باستخدام نظام 

قیة وضمان جزء من السوق، وهذا ما تم إظهاره من معلومات تسویقیة كأداة مستهدفة لتفعیل قراراتها التسوی

خلال دراسة نظام المعلومات التسویقیة ومجالات تطبیقه وقیاس فعالیته في مؤسسات الاتصال في 

  .الجزائر باعتبارها مؤسسات تعتمد على تكنولوجیا المعلومات في تسویق عروضها

الباحثة، وما یصاحبها من توصیات، فضلاً وسیتم في هذا الجزء عرض أهم النتائج التّي توصلت إلیها 

  .عن الآفاق مكملة للبحث

  :توصلت الباحثة بعد اختبار الفرضیات إلى النتائج التالیة :النتائج -1

إرتفاع مستوى استخدام النظم الفرعیة المكوّنة لنظـام المعلومات التسویقیة في المؤسسات محل الدراسة  -

ؤسسات لأهمیة نظام  المعلومات التسویقیة في المؤسسة، وتأثیره على وتؤكد هذه النتیجة زیادة وعي الم

مختلف جوانب أدائها التسویقي والقرارات التسویقیة، كما توصّلت إلى أنّ أكثر الأهداف المتوخاة من 

  .استخدامه هو مواجهة المنافسة المتزایدة في السوق الجزائري

الیّة إستخدام نظام المعلومات التسویقیة من خلال آلیة لقد برز في المؤسسات محل الدراسة إرتفاع فع - 

  .تطبیقه و اهتمامهم بجذب المزید من الزبائن والتركیز على تطویر العمل في شبكة الأنترنیت

توجد علاقة قویة بین توافر نظام المعلومات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة بطریقة علمیة في  - 

یزید من وعیها بأهمیة نظام المعلومات التسویقیة في تصمیم السیاسات  المؤسسات محل الدراسة مما

  .التسویقیة بطریقة علمیة

توجد علاقة بین توافر نظام السجلات الداخلیة واتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسات محل الدراسة  - 

وافر فیها، كما یمكن ویمكن تفسیر ذلك في ضوء أنّ نظام السجلات الداخلیة هو أكثر النظم الفرعیة ت

تفسیر نتیجة نظام بحوث التسویق ونظام الاستخبارات التسویقیة في ضوء أنّ السیاسات التسویقیة لا 

یمكن بناءها بصورة فعّالة دون الاستناد على معلومات علمیة توفّرها كل من بحوث التسویق والاستخبارات 

  .سساتالتسویقیة مما یزید من أهمیة هذین النظامین في المؤ 

توجد علاقة بین توافر نظام المعلومات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسات محل الدراسة  - 

كما تبّین أن مستوى قوة هذه العلاقة تراوح بین المستوى المرتفع ومستوى المتوسط، وأنّ أكثر القرارات تأثرَا 

والسعر، وهذا ما یؤكد أهمیة نظام المعلومات  بنظام المعلومات التسویقیة هو قرار المنتج والترویج

  التسویقیة في تفعیل القرارات التسویقیة فیها؛
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توجد علاقة قویة بین توافر نظام السجلات  الداخلیة ونظام الاستخبارات التسویقیة و نظام بحوث  - 

ع والمتوسط، وتؤكد التسویق واتخاذ القرارات التسویقیة حیث تبیّن أنّ مستوى العلاقة تراوح بین المرتف

  النتائج على أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في التأثیر على القرارات التسویقیة للمؤسسات محل الدراسة؛

لقد بیّنت الدراسة أنّ لنظام المعلومات التسویقیة تأثیر كبیر على : المضامین التسویقیة للدراسة -2 

في تصمیم  أهمیة الاستفادة منه راسة، كما أظهرت النتائجاتخاذ القرارات التسویقیة في المؤسسات محل الد

السیاسات التسویقیة للمؤسسات وذلك لما لنظمه الفرعیة من تأثیر على تصمیمها واتخاذ قراراتها، كما أنّ 

التصمیم العملي لنظام المعلومات التسویقیة یزید من فرص الاستفادة من تحسین وتفعیل القرارات التسویقیة 

  .فیها

  :توصي الباحثة بما یلي :التوصیات -3

العمل على مواكبة التطورات في مجال نظام المعلومات التسویقیة وقواعد البیانات التسویقیة بالشكل  - 

  .الذي یمكّن المؤسسات من زیادة كفاءتها في مجال استخدام النظم في تحسین القرارات التسویقیة

یق والاستخبارات التسویقیة وبین اتخاذ القرارات التسویقیة برزت علاقة بین استخدام نظامي بحوث التسو  - 

في المؤسسات محل الدراسة على الرغم من المستوى المتوسط لاستخدامهما مما یبرز ضرورة زیادة 

  .استخدام هذین النظامین بهدف الاستفادة منهما في  تحسین اتخاذ القرارات التسویقیة بشكل أكبر

دة من المعلومات التّي یتم استخراجها من نظام المعلومات التسویقیة ومن نظمه زیادة الاهتمام بالإستفا - 

  .الفرعیة في المؤسسات محل الدراسة  حتى لا یكون النظام عبئًا علیها ویقلل من درجة استفادتها منه

العمل على تخصیص مصلحة مستقلة خاصة بنظام المعلومات التسویقیة وقواعد البیانات التسویقیة  - 

  دف زیادة الاستفادة من هذا النظام في تحسین اتخاذ القرارات التسویقیة؛ به

لقد تبین أن المؤسسات محل الدراسة تهتم بشكل قلیل بتدریب الأفراد على استخدام النظم الفرعیة لنظام  - 

المعلومات التسویقیة مما یستوجب التوصیة بالتدریب في مختلف الأقسام على كیفیة استخدام نظام 

  .معلومات التسویقیة بشكل یتناسب ومتطلبات عملهمال

التركیز على تدریب موظفي نظم المعلومات على كیفیة تصمیم نظام المعلومات تسویقیة سهل  - 

  .الاستخدام مما یساهم في زیادة الاستفادة من هذا النظام في  تحسین القرارات التسویقیة

  مات من البیئة المحیطة؛ الاهتمام بتنویع وسائل جمع البیانات والمعلو  - 

على الرغم من اعتبار أن الإمكانات المالیة لا تعد من المعوقات استخدام نظام المعلومات  التسویقیة  - 

في المؤسسات محل الدراسة، إلاّ أنّ التكلفة المرتفعة لنظام تعد من معوقات استخدامه مما یجعل من 

  .ات التسویقیةالضروري تخصیص مبالغ خاصة بتطویر نظام المعلوم

لقد تم التوصل إلى أن الإدارة العلیا للمؤسسات محل الدراسة لا توفر المیزانیة الكافیة لإجراء بحوث  - 

  التسویق مما یبرز الحاجة إلى ضرورة توفیر میزانیة تساهم في تعزیز الكفاءة والدقة في انجازها؛ 

ت العلیا في المؤسسات محل الدراسة لاستخدام العمل على توفیر الدعم المادي والمعنوي من قبل الإدارا - 

  .نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة وتصمیم السیاسات التسویقیة المناسبة
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العمل على تفویض الصلاحیات الخاصة باتخاذ القرارات التسویقیة للإدارات الدنیا تبعا لتخصصها  - 

  .المعلومات التسویقیة في تصمیم السیاسات التسویقیةوذلك لزیادة جاذبیة استخدامها لنظام 

العمل على زیادة تكرار استخدام النظم الفرعیة لنظام المعلومات التسویقیة وعدم الاقتصار على مرات  - 

  .محدودة تقلل من مستوى الاستفادة منه

لاستفادة منها الاهتمام بإجراء دراسات أخرى حول نظم المعلومات من منظور تسویقي بهدف تعمیق ا - 

  ؛ )موبیلیس، جازي، نجمة(في المؤسسات 

التركیز على إجراء دراسة مختصة في مجال قواعد البیانات التسویقیة في عملیة اتخاذ القرارات  - 

  التسویقیة؛

العمل على إجراء دراسة أخرى تتناول نفس هذه المتغیرات لكن مع الاستعانة بمختص في البرمجة لكي  - 

  .ا تم التوصل إلیه من نتائج في هذه الدراسة موضع التنفیذ وبما یثري موضوع الدراسةیساهم في وضع م

القیام بإجراء دراسة أخرى حول نظام المعلومات التسویقیة بالتطبیق على المؤسسات الإنتاجیة الجزائریة  - 

   .في مختلف القطاعات لتعظیم الاستفادة من هذا الموضوع في اتخاذ القرارات التسویقیة
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