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  ش�ر و عرفان

لا  سعني في هذا المقام إلا أن نتقدم بجز�ل الش�ر والعرفان إلى �ل من 

  ساهم من قر�ب أومن !عید في انجاز هذا العمل وأخص !الذ�ر أستاذتي

الاستاذة المشرفة براه مي نوال علفى صبرها وسعة صدرها وحسن 

  توجیهها !ارك الله ف ك وفي عملك وجازاك عن �ل خیر

  نش�ر �ل من أهدنا العز�مة والقوة وساندنا

�حما نش�ر من ساعدنا !مؤسسة قدیلة للم اه المعدن ة  وعلى رئسهم 

  رئ س مصلحة التسو�4

  محمود6 مراد

  وش�رنا متواصل لكل أساتذتي لكل ة العلوم التجار�ة

  داعینا من الله عز وجل أن یوفقنا جم عا



  داءـاه

  الحمد� رب العالمین والصلاة والسلام على خاتم الانب
اء والمرسلین

  :أهد" هذا العمل إلى

من ر*تني وأنارت در*ي وأعانتني (الصلوات والدعوات إلى أغلى إنسان في هذا 

  الوجود أمي الغال
ة

  "وردة"

من عمل (2د في سبیلي وعلمني معنى الكفاح والرجولة وأوصلني إلى ما أنا  إلى

  عل
ه أبي الكر5م أدامه الله لي

  "(شیر" 

  إلى جد" العز5ز حفظه الله واطال في عمره

  "محمد"

  أحمد عامر-أماني  -فاطمة الزهراء: إلى اخوتي

  إلى من عمل معي (2د (غ
ة إتمام هذا العمل إلى صد
قي ورفی< در*ي

  "سمیر سلامي"

  "حنان -منار"إلى زم
لاتي 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 المقدمة
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 المؤسسة %قاء لضمان إل�ه الماسة والحاجة للتسو�� الفعال الدور الحال�ة الاقتصاد�ة البیئة في �ظهر  

-بیرة                تنافس�ة أجواء تع�ش التي الصناعات تلك في خاصة قو/  %ش-ل أهمیته برزت وقد ،ستمرار�تهااو 

 الحدیثة والأسالیب الطرق  -ل إت%اع خلال من لمنتجاتها التسو�قي %النشا7 المؤسسات قبل من الاهتمام -ما ازداد

 من تتم-ن وحتى المب�عات أقصى تحق� التي والب�عة التوز�ع�ة المنافذ عن وال%حث منتجاتها ترو�ج مجال في

 .والدق�قة المناس%ة القرارات اتخاذ على �ساعدها معلومات نظام إلى المؤسسات تحتاج ذلك تحقی�

 عدم من -بیرة درجة وهناك سر�عة بیئ�ةو تغیرات  عال�ة مخاطرة ظل في تعمل الحدیثة المؤسسات إن        

 تتعامل التي والأسواق والمنافسة العالمي المستوI  على الكبیر التغیر إلى تتعرض المؤسسات أن وذلك التأكد

 التهدیدات مع والتكیف التعامل أجل ومن الآخر، لل%عض تهدیدات و�خل� ل%عضها معینة فرص یخل� مما معها

 التسو�ق�ة للمعلومات نظام وجود من بد لا أهدافها تحقی� أجل من أمامها المتاحة الفرص واستثمار تواجهها التي

 على �عمل فهو یلع%ه الذ/ الحیو/  الدور خلال من وذلك التحولات، تلك مسایرة على المؤسسة �ساعد الذ/

 الوقت في وتوز�عها وNثها وتحدیثها تخز�نها ثم ومن ومعالجتها تحصیلها خلال من %المعلومات المؤسسة تزو�د

  التسو�ق�ة الاستراتیج�ات ق%ةومرا وتنفیذ تخط�O أجل من المناسب

 -ل في دورها هو أهمیتها من یز�د الذ/ لشيءاأو  الحالي الوقت في %الغة أهم�ة المعلومات تمثل إذ   

   .موقعه -ان مهما مسئول أ/ یتخذه ارقر 

 هذه بین ومن ارالقر  لمتخذ �قدمه الذ/ الدعم في خصوصا التسو�ق�ة المعلومات نظام أهم�ة تنحصر        

 تسعیر�ة س�اسة انتهاج جدیدة، أسواق في -الدخول المؤسسة استمرار في -بیر أثر لها التي القرارات التسو�ق�ة

 ومعلومات للب�انات تحتاج راراتالق هذه مثل التوز�ع، قنوات وتطو�ر تحسین متوج حذف أو تحسین إضافة فعالة،

 وتوقع و�ق�ةالتس الفرص من الاستفادة إم-ان�ة -انت و-لما للمؤسسة والخارجي الداخلي المح�O عن عدیدة

 راروالق عامة %صفة راراتالق جم�ع ففعال�ة راوالاستمر  ال%قاء لها �ضمن جید %ش-ل السوق  داخل المؤسسة



 المقدمة

 

 ب 
 

 من یوفره ما خلال من التسو�ق�ة المعلومات نظام وفعال�ة -فاءة مدI على تعتمد خاصة %صفةالتسو�قي 

 في مم-نة تكلفة و%أقل علیها الحصولعة   وسر  والجودة والصحة %الدقة تتمیز والتي رالقرا لمتخذ/ معلومات

  .الیها الحاجة الوقت

  : المطروحة هي الإش-ال�ةالصدد قمنا بهذه الدراسة حیث -انت  بهذا    

؟                                                   التسو�ق�ةنظام المعلومات في اتخاذ القرارات دور  هو ما 

  :یتطلب منا طرح مجموعة من التساؤلات الفرع�ة متمثلة في  الإش-ال�ةعلى هذه  الإجا%ة إن

  ؟ ما المقصود بنظام المعلومات  -1

  ؟أهمیتهي و ماه؟ماذا نعني بنظام المعلومات التسو�ق�ة   -2

  ؟ التسو��ماه�ة علاقة نظام المعلومات التسو�ق�ة ب%حوث  -3

  القرارات وماه�ة المراحل التي تمر بها عمل�ة اتخاذ القرار؟ أنواعماه�ة  -4

 هو دور نظام المعلومات في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة في مؤسسة قدیلة للم�اه المعدن�ة؟  ما  -5

   :ال�حثض�ات فر

  .نظام المعلومات هو ع%ارة عن نظام یجمع المعلومات  -1

التسو�ق�ة و حتى  الأنشطةحیث �ساعدها في  ،في -ل مؤسسة ضرور�ةنظام المعلومات التسو�ق�ة   -2

  الأخرI  الأنشطة

 .في تحسین جودة القرارات  التسو�ق�ة و فعالیتها نظام المعلومات ساهم�  -3

   



 المقدمة

 

 ج 
 

  :أهم�ة الموضوع 

%الغة في المؤسسة حیث �ساعد نظام المعلومات التسو�ق�ة في اتخاذ القرارات  �-تسي هذا الموضوع  أهم�ة   

  .التسو�ق�ة داخل المؤسسة فهو �عتمد على مجموعة من الأسالیب والأدوات اللازمة لذلك

  :س�اب اخت�ار الموضوعأ

   :ف�ما یليذات�ة تتمثل  أخرI اخت�ار هذا الموضوع هي دوافع موضوع�ة و  إلىبنا  أدتالدوافع التي  أهمتكمن    

  القرارات التسو�ق�ة  اتخاذ في المعلومات بدور نظامالرغ%ة في التنو�ه  - 

  .نظم المعلومات في تفعیل التدف� الحاضر ودورالمعلومات في عصرنا  أهم�ة إبراز - 

ومدI القرارات التسو�ق�ة في حل المش-لات التي تتعرض لها المؤسسة في الجانب التسو�قي  أهم�ة إبراز - 

  .مساهمة نظام المعلومات التسو�ق�ة في توفیر المعلومات اللازمة 

المیول الشخصي لمعالجة هذا الموضوع نظرا للارت%ا7 الم%اشر %مجال تخصصي و خاصة مع قلة ال%حوث  - 

  .عالموضو التي تناولت هذا 

  :أهداف الدراسة 

  :هناك مجموعة من الاهداف ترمي الى تحق�قها هذه الدراسة والمتمثلة في    

 .ابراز اهم�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة في المؤسسة الاقتصاد�ة - 

 .ماه�ة م-وناتها %النس%ة للمؤسسة التعرف على اهم�ة المعلومات التسو�ق�ة من خلال التطرق الى - 

 .واسالیب اتخاذ القرارعرف على مراحل تال - 



 المقدمة

 

 د 
 

  .محاولة ابراز دور نظام المعلومات  في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة - 

  :منهج الدراسة 

واخت�ار الفرض�ات تمت الدراسة %الاعتماد على المنهج الوصفي من خلال  حةالمطرو  الإش-ال�ةعلى  للإجا%ة   

وصف وتحلیل نظام المعلومات واتخاذ القرارات التسو�ق�ة و-ذلك %استخدام منهج دراسة حالة لق�امنا بدراسة 

تفسیر هذه اسئلة المقابلة مع الطرف المعني في المؤسسة، ثم محاولة  میدان�ة وهذا %ات%اع -امل خطواته ص�اغة 

  .الحقائ� للوصول الى ابداء التوص�ات والاقتراحات %شأن موقف أو ظاهرة موقع الدراسة

  :صعو�ات الدراسة

 .صعو%ة الوصول الى %عض المراجع المتخصصة ذات صلة %الموضوع -

 .صعو%ة في جمع المعلومات للق�ام برON العلاقة بین المتغیر�ن -

  .اجراء مقابلة في المؤسسة محل الدراسةصعو%ة الحصول على %عض المعلومات عند  -
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 : تمهید

ال�قاء في السوق عن طر � التسو � الذ� �عتبر عامل مهم في  إم�ان�ةتسعى المؤسسة لل�حث عن 

 فأص�حتنظام المعلومات  أهم�ةو في ظل تنامي تطور المؤسسات ازدادت  ،العامة للمؤسسة  الأهدافتحقی� 

المعلومات موردا  أص�حتطر قة جمع المعلومات و المعرفة تنم �طرق و مواصفات علم�ة و موضوع�ة و 

دراسة  أص�حت�العولمة لذلك فقد  یتأثر� لا یوجد جانب من جوانب عمل المؤسسة لا أ ،استراتیج�ا �عتمد عل�ه 

  .التسو � و التمو ل و  �الإنتاج آخرمجال وظ�في  أ�نظم المعلومات التسو�ق�ة مثل دراسة 

و لم تعد  ،المؤسسة إدارةقرار من قبل  أ�لاتخاذ  الأساسيتعتبر المعلومات المنفذ الرئ�سي و المصدر 

'' ثورة المعلومات'' �عد توفر معلومات دق�قة و حدیثة نظرا لانتشار ما �سمى إلاقرارات  أ�المؤسسة اتخاذ  إدارة

ما تعذر الاستفادة منها  و تدفقها ��م�ات هائلة انفجار المعلومات لىإ أدFمما  .التي �شهدها العالم المعاصر

و عل�ه تقتضي الضرورة التعامل السل�م مع هذه المعلومات من خلال تحصیلها و معالجتها و  ،الاول�ةغتها �ص�

تخز نها و تحدیثها و بثها و توز عها للجهات التي تحتاجها بهدف توفیر المعلومات الملائمة و �ل هذه الخطوات 

ص�ص فصلا �املا لدراسة هذا ولقد تم تخ) نظام المعلومات التسو�ق�ة(�سمى �قوم بتنفیذها نظام للمعلومات 

إلى ثلاثة م�احث و �ق�ة و ینقسم هذا الفصل حول نظام المعلومات التسو  أساس�ةالنظام تحت عنوان مفاه�م 

  :هي

   .نظم المعلومات إلىمدخل : الأول  حثالم

  .النظر* لنظام المعلومات التسو�ق�ة الإطار :الثاني  حثالم

   .التسو�ق�ةم-ونات و نماذج نظام المعلومات  :الثالث  حثالم
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   .نظام المعلومات إلىمدخل : الأولالم حث 

' الذ� تبنى علیهما القرارات  الأساس أنهاالحدیثة حیث  لإدارةتعتبر المعلومات من الحاجات المهمة 

تجدد التوقعات التي تخص �ل  أهداففنجد المؤسسات تسعى الى بناء قاعدة للمعلومات �قوم علیها حول 

 إلى إضافةو �سمح �الس�طرة و التح�م ف�ما و هذا ما استلزم وجود نظام �قوم بتوفیر تلك المعلومات ' مشروع 

. هذه المؤسسة و هذا النظام �سمى بنظام المعلومات  أداءتسییرها مما ینع�س ذلك على �فاءة و فعال�ة و تمیز 

و معرفة ماه�ة المعلومات في  الأولرف على مفهوم النظام من خلال المطلب و حتى نقدمه و نسو�ه یجب التع

  یتم التعرف علیهم في المطلب الثالث و الرا�ع أنواعهما یخص ماه�ة نظام المعلومات و  أماالمطلب الثاني 

  مفهوم النظام : الأولالمطلب 

   تعر2ف النظام: أولا

  1.التي تعني علاقة مؤسسة بین مجموع وحدات او م�ونات �systemلمة النظام في �لمة یونان�ة  تأتي

  : ف تصب في اتجاه واحد نذ�ر منها مایلي�عرف النظام �عدة تعار 

تها لتحقی� التي تتفاعل و تتكامل مع �عضها ال�عض و مع بیئ الأجزاءمجموعة من (  : نهأ�عرف على    

 2.)تحو لي منتظم  إجراءمن خلال  مخرجات  إنتاجو  مدخلات  هدف معین عن طر � قبول

  

  

                                                           

  .17ص  ، 2005،الاس�ندر ة  ،الدار الجامعة  –مدخل النظم  – نظم المعلومات الإدار2ة ،ابراه�م سلطان -1
  .23ص  ، 2006 ،الاس�ندر ة ،مؤسسة حورس الدول�ة للنشر ، ةالمعلومات الادار2نظم  ،أحمد فوز� ملوخ�ة  - 2
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من العناصر المترا�طة المتناسقة التي تعمل مع �عضها ال�عض  ضمن مجموعة (�ما �عرف على انه   

و  المدخلاتمن اجل تحقی� هدف محدد من خلال استق�ال  ،علاقات محددة و قنوات اتصال مخصصة

 1.مخرجات مفیدة لإنتاج�عض العمل�ات علیها  إجراءمعالجتها و 

 أداءترت�b مع �عضهما ال�عض �فرض  أقسام أوعناصر  أو أجزاءمجموعة ( على انه  أ�ضاو �عرف 

  2.)مخرجات  إلىمعینة و ذلك عن طر � تحول المدخلات  أهداف

التي تتفاعل  الأجزاءمجموعة من العناصر و  �أنه�م�ن تعر ف النظام  من خلال التعار ف السا�قة و   

و من ثم  ،و تكون ف�ما بینها مجموعة موحدة متسقة ،ف�ما بینها و �عتمد �عضها على ال�عض �طر قة منتظمة

كبر من ق�ام �ل مفردة أالنظام ��فاءة  أهدافلى تحقی� إن تضاف جمود هذه المفردات و العناصر یؤد� إف

   .خرF دون تنسی� جهودها مع جهود مفردات و العناصر الأ بإعمالها

   عناصر النظام: ثان�ا

  في منها النظام و المتمثلة  یتألفالسا�قة تتجلى لنا العناصر و الم�ونات التي  التعار فمن خلال   

  3: ما یلي

و �م�ن  ،أهدافهالمختلفة التي تلزم النظام لتحقی�  الأش�اءمن  الأساس�ةتمثل الاحت�اجات : المدخلات  – 1

  4: لىإتقس�م المدخلات 

  

                                                           

1
  . 30ص  ، 2004 ،عمان ،دار الصفاء لنشر ، نظم المعلومات الدار2ة  ،هیثم محمد الزعبي ،إ�مان فاضل السامراني - 

  .21ص ، 2000،عمان ،دار زهران  ، نظم المعلومات الادار2ة ،عبد الرحمان الص�اح - 2
رسالة – .س-رة UNICABدراسة حالة المؤسسة الوطن�ة لصناعة الكوابل ، تأثیر نظام المعلومات الموارد ال.شر2ة على اداء العاملین ،زاو� صور ة - 3

  . 3/4ص  ،2008 ،الجزائر،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التسییر ،جامعة محمد خ�ضر ب�س�رة  ،تخصص تسییر مؤسسات ،ماجستیر في علوم التسییر
4  
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ساب� له ترiطهما علاقة  أخرمدخلات نظام معین هي مخرجات نظام  أن أ� : المتسلسلة  تلاالمدخ –أ 

   .ت لنظام التنبؤ �المب�عاتمثلا نظام دراسة سوق مخرجاته هي مدخلا ،متسلسلة م�اشرة

مجموعة من  أمامحیث ��ون النظام  ،هي مدخلات المحتملة لنظام معین : المدخلات العشوائ�ة –ب 

   .منها سیتم استخدامها �مدخلات أ�ن �قرر أالمدخلات البدیلة و عل�ه 

تظهر هذه المدخلات في حالة ظهور انحرافات في مخرجات نظام  : المدخلات عن طرH2 التقن�ة الع-س�ة –ج 

  .�مدخلات أخرF استخدام هذه المخرجات مرة  بإعادةف�قوم  ،ما

لى مخرجات و قد تكون هذه العمل�ات مهام إوهي العمل�ات التي تقوم بتحو ل مدخلات النظام  : العمل�ات - 2

  و انسان او محاسب أتؤد� بواسطة الة 

داة التي �م�ن من خلالها و تعد المخرجات الأ ،مثل المخرجات ناتج عمل�ة تحو ل المدخلات: المخرجات - 3

ن أ�ما  ،خرF �مدخلاتأنظمة أهدافه فهناك مخرجات تستخدمها أ � قدرته على تحقی� أداء النظام أق� من حالت

  .خیرا هناك مخرجات یتخلص منها النظام أهناك مخرجات �ستخدمها النظام ذاته و 

نها تمثل المعلومات التي تم�ن من اتخاذ الاجراءات أو تعتبر من مدخلات النظام حیث : التغذ�ة الع-س�ة -4

  1.هدافهاأ حتى تتم�ن من تحقی�  �ة و مراجعة خطb المنظمةح�حالتص

 �ذلكالنظم الفرع�ة ف�ما بینما و بین النظام الرسمي و  اتصالیتم من خلال  التيتعتبر الوسیلة  : العلاقات - 5

bبینها و بین المح�.  

خیرة تش�ل ما �سمى خرF هذه الأ� نظام �معزل عن �اقي النظم الأأیوجد  أن لا �م�ن: مح�L النظام -  6

 bلا یتفاعل مع مح�طه إلذا ف ،النظام التي تمثل مصدرا لمدخلاته  و مستق�لا لمخرجاتهمح� �ن النظام  الذ

  . لا في حالة النظام المغل�إلى الزوال إل و حتما سوف یؤ 

  

                                                           

  .25ص،مرجع ساب�  ،إبراه�م سلطان  - 1
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نها ذلك الخb الذ� �ش�ل دائرة مغلقة حول الم�ونات المختارة أینظر لحدود النظام على : حدود النظام - 7

  1.�ضا لتمیز النظام عن مح�طهأ�ما تستخدم الحدود  ،للنظام

  عناصر النظام  :)1(الش-ل رقم                               

  مح�L النظــــام                                                   

  

  

  .45ص ،2003 ،عمان ،دار المناهج ،المدخل الى نظم المعلومات الادار ة ،علاء السالمي: المصدر

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
  .69ص، 2008 ،مصر  ،الاس�ندر ة ،الدار ،نظم المعلومات الادار2ة ،محمد أحمد حسان - 

 حدود النظام 

  الأداة التصحيحية للمخرجات : التغذية العكسية

  : المدخلات

  المدخلات -

المدخلات العشوائية -  

  : العمليات  

تحويل المدخلات -
  الى مخرجات 

  

  : المخرجات

  تتمثل في 

  سلع-

  خدمات-

  معلومات -
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   خصائص النظام: ثالثا

  1:هم خصائص النظام في مایليأ تكمن     

�حیث �ل مخرج  ،یراد تحق�قهاهداف و مجموعة من الأأیرت�b وجود النظام بوجود هدف معین : هدافالأ – 1

 �لى الوصول للهدف الرئ�سي إو �التالي یؤد� العمل داخل النظام  ،لى تحقی� الهدف المعینإمن مخرجاته یؤد

   .منه

 :ثلاثة هي بوظائفهحیث �م�نه من الق�ام  ،حد الخصائص العامة للنظامأ�عتبر التنظ�م  : التنظ�م – 2

� اخت�ار بدیل لمدخلاته من بین البدائل المتوفرة لهأ : الاخت�ار -أ .   

  . اتصال م�ونات النظام ف�ما بینها �أ :العلاقات –ب 

 .هو مخطbللتأكد من مطا�قتها لما � الرقا�ة على وظائف و عمل�ات النظام أ :الرقا�ة –ج 

نه یتخذ إففي حالة حدوث تغیرات ف ،النظام یتكیف مع الظروف المح�ط�ة نأ أ� : التكیف و المرونة – 3

   .من شانه مقابلتها بهدف تحقی� التوازن بینه و بین المح�b أفعالو ردود   إجراءات

  . و مواجهة التغیرات الأهدافلم ��ن قادرا على تحقی�  إذاالنظام معرض للزوال  : النظام له دورة ح�اة – 4

لى المح�b الذ� �حصل منه على مدخلات إ قوم النظام بتحو ل مخرجات یدفعها� : النظام في حر-ة دائمة – 5

  .جدیدة لاستعمالها و هذا ی�قى دائما �عید نفس الدورة

  

  

                                                           

  .6ص،مرجع ساب�  ،زاو� صور ة  - 1
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  ماه�ة المعلومات  : المطلب الثاني 

حیث صارت المعلومات عنصرا هاما في الح�اة  و الثورة المعلومات�ةأنع�ش عصر المعلومات  أننا

ن مفهوم المعلومات أو حیث  ،المعاصرة  و موردا استراتیج�ا للمؤسسات تستعملها في عمل�ات منع القرارات

شخاص لا �فرقون بین هذین الكثیر من الأو هذا لا ینفي وجود علاقة بینهما �ما یوجد  ،یختلف عن الب�انات

  .ف نعرفهما و نوضح العلاقة بینهماا الل�س سو و لتفاد� هذ ،المصطلحین

   تعر2ف الب�انات: أولا

  :ال�عض منها ف�ما یلى �رللب�انات نذ  فتعار هناك عدة    

أرقام �عض على ش�ل مواد خام و حقائ� مبردة غیر منظمة و مستقلة عن �عضها  ال(نها أتعرف الب�انات على 

  1).و �لمات

علاقة بین  لاإرموز  وأش�ل ارقام او �لمات  فيمجموعة حقائ� غ منظمة قد تكون ( �ما تعرف على انها    

  2.)في سلوك من �ستقبلها  رثتؤ  ى حق�قي لا� ل�س لها معنأ�عضها ال�عض 

تي �موضوع واحد و ال مرت�طة یررقام و الرموز غمل و العبرات و الأجهي الحروف و ال( �ضاأوتعرف     

فرزت وصنفت  ذا ماإخلال عمل�ات التحلیل والشرح و التي  من�عد تطو رها  لاإالي حمنها في ش�لها ال دفاست�

  3.)تتحول الى معلومة فإنهاو بوiت و نظمت 

  

                                                           

1 -  �مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطنى الأول حول تسیر المهارات ومساهمة ، إدارة المعرفة -مدخل لتسیر الموارد ال.شر2ة ،الأمین دلموس،الطیب الداود
  . 6ص،2012ف�فرF  22.21،الجزائر  ،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم تسیر ،جامعة محمد خ�ضر �س�رة  ،)في تنافس�ة المؤسسات 

  .43ص ،مرجع ساب� ،أحمد فوز� ملوخ�ة  - 2
  . 24ص  ،مرجع ساب� ،هیثم محمد الزعبي ،إ�مان فاضل السامرائي - 3
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  1.)قام ل�س لها معنى نسب�ا للمستخدمر مجموعة الحقائ� والأ(ا هنأ� "را�موند م�لیود"فها نوiینما �ص   

 تأخذ الب�اناتتستنتج منها المعلومات في  التيثل المادة الخام الب�انات تمنستنتج من هذه التعار ف  و

ال�عض  و تطو رها  لترت�b �عضهاذا تم معالجتها إلا إو حروف لا معنى لها أع�ارات  وأو رموز أرقام أش�ل 

یب الفن�ة سالو معلومات و��ون  ذلك عادة عن طر � البرمج�ات والأأمعلومة  ىلإمفهوم لتحول  �ش�ل منط�قي

   .حواسیب عادةالمستخدمة في ال

  : تعر2ف المعلومات: ثان�ا

  :اكل حسب وجهة نظره نذ�ر منها ف�ما یلي�هناك عدة تعار ف تطرق اله  

نات ر بهدف استخراج المقا في الب�انات التي خضعت للمعالجة والتحلیل والتغیر(: نهاأمعلومات على تعرف ال    

   2 .)ترbi الحقائ� والاف�ار والظواهر ب�عضها ال�عضمؤشرات والعلاقات التي وال

�انات المرت�طة �موضوع معین و التي تش�ل الحقائ� هي ع�ار عن مجموعة الب(  :ا�ضأتعرف �ما     

ذات ق�مة مدر�ة في الاستخدام و معرفة محسوسة والاستنتاجات والمعتقدات التي تش�ل خبرة  والآراءوالمفاه�م  

و نحصل على المعلومات نتیجة معالجة الب�انات من خلال عمل�ات التبو ب و التصنیف و  و المتوقعأالعالي 

  3 .)التحلیل و التنظ�م �طر قة مخصصة تخدم هدف معین 

   .�ش�ل �سمح �استخدامها و الاستفادةع�ارة عن ب�انات تم تصن�فها و تنظ�مها  : و تعرف الب�انات دائما  

                                                           

  .71ص ، 2000 ،ر اض ،دار المر خ  ،ترجمة سرور علي ابراه�م سرور ،نظم المعلومات الادار2ة ،را�موند م�لیود - 1
رسالة  ،�ة في قطاع غزةتقی�م دور النظم  المعلومات الادار2ة في صنع القرارات الادار2ة في الجامعات الفلسطین ،صبر� فای� عبد الجواد أبو سبت-  2

  .27ص ، 2005،فلسطین ،�ل�ة التجارة ،جامعة الاسلام�ة �غزة ،ماجستیر في إدارة اعمال
3 - r،هیثم محمد الزعبي ،إ�مان فاضل السامرا �44ص  ،مرجع ساب.  
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  1.�ستغلها فعال وسلوك  من أ في ردود معني وتؤثرمنها و�التالي فالمعلومات لها 

فها �نصب�انات معالجة تم تن المعلومة هي ع�ارة عن أومن خلال التعار ف السا�قة �م�ن القول �    

 بإم�انناص�ح أالتعر ف الب�انات والمعلومات  إلى�ش�ل �سمح �استخدامها والاستفادة منها و�عد التطرق ا وتحلیله

   .المعلومات والش�ل المولي �مثل العلاقة بین الب�انات و.التعر ف بینهما 

    نظام معالجة الب�انات) 2( ش�ل رقم 

  .44محمد فوز� ملوخ�ة مرجع ساب� ص  : المصدر

  

  

  

  

  

                                                           

  .43ص  المرجع الساب�، ،حمد فوز� ملوخ�ةأ -  1

  

    

  تغذ�ة ع�س�ة 

معلومـــات معالجة الب�انات ب�انــــات  
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   خصائص المعلومات : ثالثا

ت والتي تتضمن عددا اصائص العامة للمعلومالخ م المعلومات التي تحدیدظالكتاب في مجال ن اتجه     

 خضاعهاإ�م�ن  خر وتسمى �الخصائص الوضع�ة والتي لاآلى إئص یختلف تحدیدها من �تاب الخصامن 

   1: فما یليي الموضوعي وتتمثل هذه الخصائص مللق�اس الك

    وقت الذ� �حتاجها ف�ه ومعنى هذا موصول المعلومات خلال الخدم تن یتلقى المسأ� أ :تیالتوق)  أ

   .و لة لاحتمالات تقادمهاو قبل الحاجة لها فترة طأالمعلومات لمتخذ القرارات �عد الحاجة لها    

  جهیزها وعرضها � الدقة في اجراءات الق�اس المستخدمات في اعداد المعلومات وتشغیلها وتأ: الدقة)ب

   .و رقم�ةأ�ة خطاء سواء �انت لغو � درجة خلو المعلومات في الأأ :الخطأالخلو من  الصحة و) ج

   مرلزم الأأذ إو النماذج الكم�ة  �الأرقامم�ان�ة التعبیر عن المعلومات ترت�b إ� أ :الكمي رعبیم-ان�ة التإ) د

 ،حصون نفس المعلوماتفالمختلفین عندما یت المستخدمیندرجة الاتفاق ف�ما بین  أ� :Hم-ان�ة التحقإ)ه

من التغیر خلو ال إلىفي المعلومات وتشیر الموضوع�ة .ن هذه المعلومات ترت�b �الموضوع�ة أ والجدید �الذ�ر

   .لتحق�للى توافر الدلیل الموضوعي القابل إ�ما تشیر 

� درجة ال�سر و السرعة في الحصول على المعلومات اللازمةأ :الام-ان�ة الحصول علیها )و.  

�  خاصة أغراض و لتحقی�أعلى المتلقي  للتأثیرتحر ف المعلومات  أو � غ�اب الن�ةأ :الخلو من التحیز) 

  .و اكتمال المعلوماتأ تمام�ة� أ :الشمول) ز

  .حتمل لها�متطل�ات المستخدم الم � مدF ارت�اt المعلوماتأ :الملائمة) س

                                                           

  .13/14ص،2006،الدار الجامعة مصر ،الب�انات و البرامج الجاهزةنظم المعلومات و معالجة  ،ناصر الدین عبد اللطیف - 1



 مفاه�م أساس�ة حول نظام المعلومات التسو�ق�ة                                 :لفصل الأولا

16 

 

� مدF خلو المعلومات من الغموضأ : الوضوح) ش.   

   : المعلومات مصادر : را.عا

  1:رiعة مصادر هيألى إام ن هذه المصادر تقسم �ش�ل عألا إ ،هناك عدة معایر تحدد مصادر المعلومات   

و  اخت�ارهاو  ،و هي المعلومات التي یتم جمعها و تجهیزها عند الطلب : و الرئ�س�ةأول�ة الأ المصادر  -1

و تكون هذه المعلومات حول موضوع  بإعدادهاو الم�لفة أتعم�مها من قبل الجهة التي تحتاج لهذه المعلومات 

و تعد هذه  ،خرF من هذه المعلومات �عد تجهیزهاأن تستفید جهات أ�ما �م�ن  ،یخص الجهة الطال�ة

  :المصادر المیدان�ة و تتمثل في

  .من ممیزاتها تجنب تحیز المستجیب: الملاحظة •

  .الاهتمامذات من خلالها یتم التح�م في المتغیرات  : التجارب •

  .فرادلى مجموعة �بیرة من الأإحیث �مثل الطر � الكفء للوصول : ال.حث المیداني •

  .عمل�ة الحصول على المعلومات من الخبراء: التقدیر الشخصي •

قات سا�قة من قبل جهات أو و هي المعلومات التي تم تجم�عها و تجهیزها في : المصادر الثانو�ة -2

� وقت و من بین هذه أفراد و المؤسسات في و تم تعم�مها لتكون جاهزة للاستخدام من قبل الأ ،خرF أ

    :المصادر مایلي

  .المراجع و الكتب -

  .اتشر الدور2ات و الن -

 .ثدور النشر و مراكز ال.ح -

  .المجلات الموجودة في الم-ت.ات العامة و الخاصة -

                                                           

1  - r، هیثم محمد الزعبي ،ا�مان فاضل السامرا�25/26 ،مرجع ساب.  
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یتم من خلاله تجم�ع اكبر قدر مم�ن من المعلومات  ،و هذا النوع ظهر حدیثا  : بنوك المعلومات - 3

�حیث �م�ن استرجاعها �سرعة لتسهیل الاستفادة  ،المرت�طة مع �عضها ال�عض و تخز نها �ل حسب الفئة 

   .منها 

نحاء أو هي المعلومات التي یتم جمعها و تنظ�مها و تجهیزها من قبل المؤسسات من �افة  : الانترنیت -4

  مواقعها في ش��ة الانترنیت الدول�ة لیتسنى للجم�ع تداولها و الاستفادة منها  �عرضها علىالعالم و تقوم 

  ماه�ة نظام المعلومات  : المطلب الثالث

  مفهوم نظام المعلومات : ولاأ

لى اختلاف الخلف�ة العمل�ة و العلم�ة لمقدمیها فظهرت عدة إن اختلاف تعر ف نظام المعلومات راجع إ   

  : نذ�ر منهاتعار ف 

و یهدف الى تقد�م معلومات  ، الآلاتنه نظام متكامل من العنصر ال�شر� و أعلى «  :ولتعر2ف الأ 

و �ستخدم النظام في ذلك اجهزة و برمج�ات الحاسب الالي و  ،في المؤسسة لدعم عمل�ات اتخاذ القرارات 

  1.»ج اتخاذ القرار و قواعد الب�انالیدو�ة و نماذ الإجراءات

من هو النظم التي تستخدم نظم الحاسب الالي في توفیر احت�اجات المدیر ن المختلفة « :الثاني تعر2ف

و یتكون هذا النظام للمعلومات من شخص واحد على الاقل ،وظائفهم و اتخاذ قراراتهم  لأداءالمعلومات اللازمة 

                                                           

  مداخلة مقدمة الى دولي .عنوان  -هم�ة نظم المعلومات في تشخ�ص و معالجة مش-لة ال.طالةأ ،شر ف مراد ،فراحت�ة العید - 1

 ،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر و العلوم التجار ة ، جامعة المسیلة) في القضاء على ال.طالة و تحقیH التنم�ة المستدامة  استراتیج�ة الحو-مة( 
  . 2ص  ،الجزائر
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المعلومات التي یتم توفیرها من و �حتاج لحلها الى وجود �عض ،یواجه مش�لة معینة داخل نس� تنظ�مي معین 

  1.»خلال وسیلة معینة

التي تقوم بجمع و استرجاع و تشغیل و تخز ن و توز ع  الإجراءاتهو مجموعة من « :تعر2ف ثالث

  2.»المعلومات لتدع�م اتتخاذ القرارات و الرقا�ة في التنظ�م

الأفراد و الب�انات و مجموعة منظمة من الموارد �المواد و البرامج و « ROBert عرفة :تعر2ف الرا.ع

   3.» الإجراءات ت المساعدة علي اكتساب و معالجة و تخز ن و تواصل المعلومات في المنظمات

 ،فراد التجهیزاتالأ ،المعلومات (الأجزاءع�ارة عن النظام الذ� یتكون من مجموعة من : تعر2ف الخامس

 ،تقار ر( المنتظمةاس� من خلال مجموعات من العمل�ات تعمل معها �ش�ل متن التيالمترا�طة )جراءاتالإ

�حیث تزود النتائج للمستفیدین من هذا النظام �طر قة تدعم و تخدم قراراتهم  )مخططات ،رسومات ،ش�الأ

  4  .على نشاطات المنتظمة الرقا�ةb و عمالهم و تم�نهم من التخط�أ وتسهل 

فراد و الأ �ستخدمنه النظام الذ � أن نعرف نظام المعلومات على أو من خلال التعار ف السا�قة �م�ن     

 ة و �عملأم المعالجة المختلفة لتجم�ع وتشغیل الب�انات و توز ع المعلومات  في المنشظت التشغیل ونءاجراإ

  : تحق� �عض الم�اسب منها�ذلك علي 

  .وقت الأكثر ملائمةلمناس�ة في التوفیر المعلومات ا  -

 .دعم وتحسین عمل�ة اتخاذ القرار -

                                                           

1 �   .7ص ، 1996،مصر ،دار الجامعة الاس�ندر ة ، نظم المعلومات الادار ة ، جلال العید ،منال الكرد
   .14ص ،  2004،رة هالدار الجامع�ة القا ، نظم المعلومات الادار2ة ، ال��ر� سون�ا محمد - 2

3
- ROBERT ، Aeix ، systemes d’information et mangement des organisations ، Edition 4eme ED، paris 

،2002 ، p75.  
  . 34ص  ،مرجع سب� ذ�ره ،ا�مان فاضل السامرائي - 4
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  .نظام المعلوماتهم�ة أ : ثان�ا

  1 :ص�حت نظم المعلومات ذات اهم�ة �بیرة لكل المؤسسات �فعل الحقائ� التال�ةأ   

لى معارف التي �م�ن استخدامها في القرار إیتوقف على نظام المعلومات توفیر المعلومة المناس�ة وتحو لها  - 

   .الاستراتیجي

لى وجوب مواجهة منافسیهم من حیث سرعة إالمدیر ن ز ادة حدة المنافسة بین المؤسسات مما استدعى   - 

راء مؤسساتهم �التعرف على الفرص التسو�ق�ة و أاتخاذ القرارات و حل المش�لات و استشعار مجالات 

  .التهدیدات البیئة الحال�ة و المحتملة

  . بنس�ة لمختلف المؤسساتالمعلومات تزاید نفوذ المعرفة و  - 

  .تطو ر ش��ات الاتصال والمعالجات الدق�قة المبن�ة علي استخدام الحاسوب الآلي - 

  م-ونات نظام المعلومات : ثالثا

  2: ما یلي یتكون النظام المعلومات من مجموعة من العناصر تتمثل في

 أهمدعم الموارد الضرور� للعمل�ات و الإجراءات في نظام المعلومات و �عتبر هذا الم�ون من :الأفراد -1

  .العناصر النظام و من هؤلاء الأفراد المستخدمین المهنیین و الاختصاصین الفنین

 العمل�اتالمستخدمة في أنواع الم�ونات والوسائb الماد�ة والتي تكمل علي �ل و مختلف  : موارد الأجهزة -2

 .و المعلومات التي تمر بها الب�انات

  

                                                           

  .22/23ص  ،2000 ،دار زهران عمان ،المعلومات الادار2ةنظم  ،عبد الرحمان الص�اح - 1
  .57/60ص  ، 2007،عمان ،دار اسامة للنشر و التوز ع ،نظم المعلومات الادار2ة ،فؤاد الترابي - 2
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و التعل�مات المطلو�ة في معالجة الب�انات ومن  و هي مختلف أنواع المستلزمات الف�ر ة: موارد البرمج�ات -3

 .ضمن  برمج�ات النظام برامج نظام  التشغیل الذ� �س�طر على نظام الحاسوب و �قدم الدعم المطلوب له

ات خاصة �استخدام محددة للحواسیب من قبل �برامج توجه اجراءات و عملوiرمج�ات التطبی� التي هي 

  .برامج تحلیل المب�عات و برامج المرت�اتالمستخدم النهائي مثل 

ان تستمر �ش�ل فعال لكي تؤمن فائدتها و هي �مثا�ة مخزن منظم للب�انات التي یجب  : قواعد الب�انات -4

  .خرF و العناصر الأ تمثل و تصف تعاملات الاعمال و الاعداداتو التي  ،للمستخدم النهائي في المؤسسة

الش��ات  ،نترنیتنواع الش��ات مثل الأأ�مختلف الاتصالات التي تشتمل على تكنولوج�ا  : موارد الش.-ات -5

  .الش��ات الخارج�ة و ،الداخل�ة

  : نظام المعلومات أنواع : المطلب الرا.ع

  1 : نظام المعلومات من بینها ما یلي أنواع أثرهاهناك عدة معاییر تصنف على    

1. L�له یوجد : حسب المح �وف : 

ة حیث یجمع و خزن و�عالج و وفر سیخص المح�b الداخلي للمؤس وهو الذ� : نظام المعلومات الداخلي *

  . المؤسسة وإفرادالمعلومات الداخل�ة لكافة وظائف 

من بینها  الخارجيالمعلومات الخاصة �مح�طها  للمؤسسةوهو الذ� یوفر  : الخارجينظام المعلومات  *

  .الأسواقمعلومات عن الموزعین الزiائن و 

  

                                                           

 یررسالة ماجستیر في التسییر غ ،)حالة المجمع الصناعي صیدال( ثر نظم المعلومات على القابل�ة التنافس�ة للمؤسسة أ ،فاضل �مینة فوز ة - 1

  . 100-99ص  ،2001 – 2000 ،الجزائر ،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر ،جامعة الجزائر ،)منشورة 
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    :و�ضم �ل من : حسب الرسم�ة.  2

  .عة الإجراءات و القواعد الموضع�ة�ل حیث یجمع مجمو وهو الذ� ��ون مه� :ةنظام المعلومات الرسم�*

الذ� یجمع ت�ادلات المعلومات التي ل�ست محدودة مس�قا من بینها هو النظام : نظام المعلومات غیر الرسمي*

   .ظم الیدو�ة ونظم الاتصال الشفو� ن�ما تتعا�ش ف�ه عدة نظم �ال المؤسسةوثقافة  التسییرنماt أ

   :ظم �ل منت  : حسب المستو�ات الادار2ة. 3

المعاملات ختلفة و تعمل علي مستو� العمل�ات في مراق�ة النشاطات الم :یليشغنظام  المعلومات الت - أ

 1.و المعلومات الروتین�ة الب�انات  بإدارةنها تقوم أالتجار ة �ما 

نشطة الادار ة لمدیر� صممت لتدعم متا�عة و رقا�ة اتخاذ القرارات و الأ : الادار( نظام  المعلومات   -  ب

نشطة تنفر �صورة جیدة في النظام ن الأأمن  التأكدساسي لمثل هذا النظام هو دارة الوسطى و الاهتمام الأالإ

و �ذلك تقدم تقار ر دور ة و ل�س فقb معلومة مبدئ�ة عن المعلومات �ما ان نظام المستوF الادار� تدعم 

 2.القرارات غیر الروتین�ة و تر�ز على �عض القرارات ش�ه اله��ل�ة

دارة الاستراتیج�ة من و هو الذ� �عمل على تلب�ة الاحت�اجات الإ : نظام المعلومات الاستراتیجي  -  ت

غیر المه��لة التي تخدم اتجاه و نمو المؤسسة في المستقبل و المعلومات الضرور ة لغرض اتخاذ القرارات 

 3.رجي للمؤسسةاغلب هذه المعلومات الواجب توفیرها هي معلومات متعلقة �المح�b الخأ 

  

 

                                                           

  . 81ص  ،2013 ،عمان،دار الجامد للنشر و التوز ع  ، منظور ادار(  –نظم المعلومات الادار2ة  ،فایز جمعة النجار - 1
2 -  �  . 25ص  ،2004،الاس�ندر ة  ،دار الجامعة ، نظم المعلومات الادار2ة ،سون�ا محمد ال��ر
3 -  �  .106ص  ، 2008 ،دار المسیرة عمان – مدخل استراتیجي معاصر – نظم المعلومات الاستراتیج�ة  ،سلوF أمین السامرائي  ،غسان ع�سى العمر
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  1: و هو ینقسم الى نوعین هما : المعالجةحسب طر2قة . 4

� أخراج �ش�ل یدو� دون استخدام إدخال و إو هو الذ� تجر� جم�ع عمل�اته من  :نظام المعلومات الیدو(  - 

  ...قلام و غیرها لأمثل الورق و ا ،دوات التقلید�ة في تشغیل ب�اناتهو �ستخدم هذا النظام الأ ،داة تكنولوج�ةأ

دخال جهزة الالكترون�ة في عمل�ات الإو هو نظام المعلومات الذ� �عتمد �ل الأ: المعلومات المحسوب نظام - 

   .حیث تتم �استخدام المعالجة الالكترون�ة ،خراج و في معالجة ب�اناتهو الإ

  :یلي و �ضم مما:حسب الوظ�فة. 5

�عرف هذا النظام على انه تر�ی�ة من الافراد و المعدات و الاجراءات  : نظام معلومات الموارد ال.شر2ة -

تسییر  ،للعمال التنبئيالمصممة �غرض تجم�ع و تحلیل و تقی�م و توز ع معلومات التي تشمل التسییر 

 بإدارةالقرارات في �افة المجالات المتعلقة  لإیجاد ،الموظفین تسییر الكفاءات و المسارات المهن�ة للعمال 

  2.العنصر ال�شر� في المؤسسة

نظمة دارة العل�ا و غیرها من الأنتاج و الإدارة الإإهو ذلك النظام الذ� یزود  :نظام المعلومات الانتاج -

جل المساعدة على اتخاذ القرارات المتعلقة أالمرت�طة بها �الب�انات المعلومات و الحقائ� المتنوعة و ذلك من 

نتاج و مراق�ة مراق�ة عمل�ات الإ ،نتاج�ةتخط�b و تنفیذ العمل�ات الإ ،المنتج بنشاطاتهم المختلفة مثل تصم�م

 3.الجودة

                                                           

1 -  �أطروحة د-تورة في إدارة الأعمال  ،)دراسة في البنوك التجار2ة الاردن�ة ( في الابداع نظم المعلومات و المعرفة و اثرهما   ،نازم محمود محمد ملكاو

  . 55ص ،2007 ،دمش� ،جامعة دمش� �ل�ة الاقتصاد ،تخصص نظم المعلومات الإدار2ة 
 – دراسة استطلاع�ة على المؤسسات منطقة ت.سة –على التنافس�ة المؤسسة  تأثیرهاو  ،فوائدها  ،استخدامها: نظمة المعلوماتأ ،ف�صل سا�غي - 2  

    ،ص2009الجزائر  ،جامعة الحاج لخضر �اتنة ،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر ،عمالأ دارة إرسالة ماج�ستیر تخصص 
�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر   ،تخصص تسوH2 –یر رسالة ماج�ست–أهم�ة نظم المعلومات في تدع�م المیزة التنافس�ة  ،صدقي النحاس - 3

  .134ص، 2005 ،الجزائر ،جامعة البلیدة 
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ع�ارة عن نظم مصمم تكنولوج�ا لدعم و تشغیل النشاطات المال�ة  :نظام المعلومات المحاسب�ة و التمو2ل�ة -

و�اتها من خلال المساعدة عن النشاطات المال�ة في المؤسسة لكافة مستو تزو د الادارة �المعلومات و الحقائ� 

رiاح و تخط�b الاستراتیج�ات المال�ة في المستوF الاستراتیجي و التزو د بتقار ر و اعداد في تخط�b الأ

 1.الموازنات و القوائم المالي

جهزة و غیرها فراد و الأو هو نظام معلوماتي ع�ارة عن ه��ل متداخل من الأ : ق�ة�نظام المعلومات التسو -

تحلیل و تصنیف و نشر المعلومات الخاصة �اتخاذ القرارات لعمل�ات التخط�b و التنفیذ و الرقا�ة لجمع و 

  2.الى �افة الامور المتعلقة �المز ج التسو�قي �الإضافة ،التسو�ق�ة و تحسینها

خیر یتجسد خیر و من خلال هذا الم�حث �م�ن القول �ان المؤسسة تعتبر نظام مفتوح و هذا الأو في الأ

طار معین على تحو ل المدخلات إفي مجموعة العناصر المترا�طة ف�ما بینها تعمل من خلال تفاعلها ضمن 

خر آلى إو هذه الغا�ة تختلف من نظام  ،غا�ة معینة  لتحقی�المح�طة و ذلك مع البیئة  تتلاءملى مخرجات إ

لى ضمان تدف� الب�انات و إتخاذ القرارات یهدف لدعم فاعل�ة ا رئ�سيفنجد نظام المعلومات الذ� �عتبر �مصدر 

نلمح  ،ش�الأنواع و أن النظام المعلومات عدة أ�ما  ،نشطة المختلفة �المؤسسةالمعلومات و تبدلها بین مراكز الأ

  :يخیر سنتناوله و نتطرق ال�ه �التفصیل في الم�حث التالهذا الأ ،من بینها نظام المعلومات التسو�ق�ة

  

  

  

  

                                                           

   .102/103ص  ،هیثم محمد الزعبي ي،ا�مان فاضل السامرائ - 1
   .155ص ، 2005 ،القاهرة  ،الدار الجامع�ة ،م.ادئ التسوH2 ،عبد السلام ابو قحف - 2
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   �ةالاطار النظر( لنظام المعلومات التسو�ق : ثانيالم.حث ال

  : تمهید

لفرص و تحلیل لى نظام المعلومات التسو�ق�ة حتى تتم�ن من تحدید و ق�اس اإالادارة التسو�ق�ة  تحتاج    

و �التالي یجب الحصول على ب�انات �اف�ة و  ،التنبؤ �ه و تحلیل القطاعات السوق�ة و ما شا�ه ذلكالطلب و 

دق�قة على المستهلكین و الطلب و المنافسین و العوامل الاقتصاد�ة و التكنولوج�ة و الس�اس�ة في البیئة 

و �ذلك ب�انات عن المب�عات و تكالیف التسو � من السجلات الداخل�ة للمنظمة و ذلك ف�ما یتعل�  الخارج�ة

نظام المعلومات (یدعى �الماضي و الحاضر و المستقبل و �ل هذه المعلومات لا یت�حها سوF نظام المعلومات 

ول الذ� �ظم ماه�ة المطلب الأ ولهاأرiعة مطالب أي هذا الم�حث عن طر � فل�ه إو الذ� سنتطرق ) التسو�ق�ة 

  و في . همیته و ذلك في المطلب الثانيأ لى مفهوم نظام المعلومات التسو�ق�ة و إالتسو � و �عدها سنتطرق 

أهداف نظام خر المطالب �ضم عناصر و آما في أ ،سسهأالمطلب الثالث سنتناول خصائص هذا النظام و 

  .المعلومات التسو�ق�ة 

  التسوH2  مفهوم: المطلب الاول

   : تعر2ف التسوH2: ولاأ

  : هناك عدة تعار ف لتسو � نذ�ر �عض منها ف�ما یلي

فراد و الجماعات الحصول دار ة التي �ستط�ع من خلالها الأالعمل�ة الاجتماع�ة و الإ«نه أ� "kotler"�عرفه     

  1. »تقی�مها ف�ما بینها ا و ت�ادلها وو ذلك عن طر � انتاجه ،على ما �حتاجونه و یرغبون ف�ه المنتجات

                                                           

  . 5ص  ،2002 ،عمان ،دار وائل ،)مدخل تحلیلي ( صول التسوH2 أ ،رائف توفی� ،ناجي معلا - 1
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النشاt الذ� �ح�م التدف� الاقتصاد� للسلع و   « نهأ�) W. stanton( "ول�ام ستانتون "و قد عرفه     

 1.»هداف الاقتصاد�ة للمجتمع�ما �حق� الأ ،لى مستهلكینإالخدمات 

من خلال مقابلة احت�اجات و توقعات  لأهدافهاتحقی� المؤسسة  « ن التسو � هوأفیرjobber    Fما أ  

  2 .»فضل في ظل المنافسةأالمستهلك �طر قة 

   3.»عمل�ة حلف و تقر ر علاقات الت�ادل «نه أ� Bagozziو في حین عرفه 

هو الا ع�ارة عن مجموعة عمل�ات منظمة  ومن خلال هذه التعار ف نستط�ع القول �ان التسو � ما   

التوز ع و الترو ج والتسعیر والخدمات و الاف�ار بهدف تلب�ة حاجات ورغ�ات مجموعة ومتكاملة و التي تحدث 

  .مختارة من العملاء برiح مناسب وفقا لتغیرات التي تحدث في البیئة المح�طة للمؤسسة

   : عناصر المز2ج التسو�قي: ثان�ا

مدراء التسو � لتحقی� ي �ستخدمها نه مجموعة الوسائل التأعلى  �عتبر المز ج التسو�قي      

الترو ج  و تسعیر،التوز ع  ،امل التي �م�ن تلخ�صها في المنتجالوسائل العدید من العو  تشمل عدد  ،هدافهمأ 

�حیث ��من  الظروفج�ة مناس�ة لهذه العناصر و فقا لمتطل�ات تیاسترا بإیجاد�حیث �قوم مدیر التسو � الناجح 

   :  ج التسو � في مایليو م�ونات المز أ�ل عنصر من عناصر مضمون 

  

                                                           

  .13ص، 2001 ، القاهرة، دار ق�اء ، استراتیج�ة التسوH2 في القرن الواحد و العشرون ، مین عبد العز زأ -1
  .15ص، 2004 ،الدار الجامعة القاهرة، مدخل استراتیجي تطب�قي في منشاة معاصرة( دارة التسوH2 إ ،بو ��رأمصطفى محمود  - 2
  .15ص، مرجع ساب�، مین عبد العز زأ -3
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بین المشتر� وال�ائع �مان  �عتبر المنتج �مثا�ة الحلقة الرئ�سة في تحقی� عمل�ة الاتصال ما : المنتج -1

في السوق وز ادة مستوF  المؤسسةشك في ز ادة م�انه و موقع  ستساهم �لاو ال�ائع أتمام �ه من قبل المنتح ها 

  . 1فرادتطور اجتماعي لدF الأ لى مساهمته في حل� حالةإضافة إرiاحها أ

  : یلي و لدF الزiائن و التي تتمثل ف�ماأء لدF المؤسسة اهم�ة �بیرة سو أ و للمنتج 

ن الاهتمام �ه أ�عتبر المنتج �مثا�ة الحلقة الرئ�س�ة في تحقی� عمل�ة الاتصال ما بین المشتر� و ال�ائع �ما      

 ،رiاحهاأو ال�ائع تساهم �لا شك في ز ادة م�انة و موقع المؤسسة في السوق و ز ادة مستوF أمن قبل المنتج 

  2.فراد لى حد �بیر في خل� حالته تطور اجتماعي لدF الأإلى مساهمته إضافة إ

التنازل فهو مقدار الوحدات النقد�ة التي �قبل �ما مقابل التضح�ة �المنتج و ما یتضمنه من منافع و  :السعر -2

 �ة المحددة لعمل�ة فالسعر تعبیر عن ق�مة المنتج لدF �ل من ال�ائع و المشتر� فهو الق�م ،عنه لصالح المشتر

  . الت�ادل بینهما

  : في هذا المجال هيهم القرارات المتخذة أ من *

  تحدید السعر الاساسي  - 

  الخصومات التي تمنح للموزعین  - 

  .سعر الخدمات و الضمان للسلعة تحدید - 

                                                           

دراسة تطب�ق�ة في شر-ة .غداد -عمل�ة خفض -لفة المز2ج التسو�قي في تقو�م اداء منظمات الاعمال، خرون آعلي قاسم حسین العبید� و  -1

   .6ص، 2010، �غداد، 18 الجلد، 2العدد ، مجلة جامعة �ابل للعلوم الانسان�ة -للمشرو.ات الغاز2ة
  .6ص ،مرجع ساب�، خرون آعلى قاسم حسین العبید� و  - 2
   



 مفاه�م أساس�ة حول نظام المعلومات التسو�ق�ة                                 :لفصل الأولا

27 

 

نشطة و العمل�ات التي تضمن تدف� السلع و هي مجموعة من القرارات ذات العلاقة في تحدید الأ : التوز2ع-3

نشطة التي تنطو� على عمل�ة التحر ك الماد� و هي مجموعة الأأ ،إلى المستهلك النهائيالخدمات من المنتج 

  : سواق و من هذه القراراتفي الأنتاجها إللسلع و الخدمات من م�ان 

  .قرارات النقل و التخز نتحدید  ،و غیر م�اشر س�اسة التوز ع من حیث توز ع م�اشرا - 

تش�یلة  الكفاءة الادار ة و الب�ع�ة لد�ه ،على موقع الوسb الجغرافياخت�ار الوسطاء و �عتمد هذا الاخت�ار  - 

  1 .التي �قدمها الوظائفقدراته المال�ة و مستوF الخدمات و  ،المنتجات التي یوفرها

أو  � سلعة أحیث �عتبر �مثا�ة نظام اتصال متكامل �قوم على نقل المعلومات عن المعروض  : لترو2جا -4

و الخدمة أفراده على قبول السلعة  أمن المستهلكین لحمل  مستهدفلى جمهور إو  ،اقناعي �أسلوبخدمة 

  2. و اقتناءهماأالمروج لها و من ثم شراءهما 

  3:یلي ف�ماهم�ة �بیرة لدF المؤسسة و هو ما یتجلى أ ن لهذا الترو ج أ�ما 

في المنتجات التي تتعامل هداء الزiائن الحالیین و المرتقبین ��ل ما هو جدید و مفید لهم من المعلومات إ     

   ،�ما �م�ن المؤسسة من الحصول على حصة السوق�ة افضل في ظل المنافسة القائمة في السوق  ،بها المؤسسة

و التذ�یر المستمر �المنتج و عدم  ،دراك الزiائن للمنتجات  المقدمة لهمإالحاصلة في  ز ادة عن ذلك �صحح

  . وسطاء تحفیز الطلب لدیهم�ما �ساهم ا�ضا في توثی� ص�غة العلاقة و الاتصال مع ال ،نس�انه من قبل الزiائن

  

                                                           

  .225/227/228ص، 2013عمان ، اثراء للنشر و التوز ع ، اطار نظر( و تطب�قي –استراتیج�ة التسوH2 ، الهام فخر� طمیلة - 1
  .331ص، 2003 ،دار العامةلا، ) مفاه�م معاصرة(التسوH2، شفی� ابراه�م حداد، نظام موسى سو دان - 2
  .7ص ،مرجع ساب�، خرون آعلى قاسم حسن العبید� و  - 3
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  : هم�ة التسوH2أ: ثالثا

  1: یلي تكمن اهم�ة المترت�ة على دراسة التسو � و تطب�قه من قبل المؤسسات و الافراد ف�ما   

تساعد الوحدات المتخصصة �التسو � عن طر � ق�امها بدراسات و �حوث التسو � في تقدیر حجم  - 1

   .التسو�ق�ة المم�ن استغلالهایجاد الفرصة إالطلب على منتجاتها و 

یوفر التسو � افضل الوسائل التي �م�ن ات�اعها لتحقی� الاش�اع المطلوب من خلال الابتكارات و تقد�م  - 2

  . خرآلى إمن حین المنتجات الجدیدة 

یخل� التسو � تطلعات جدیدة لدF الافراد لرفع مستوF مع�شتهم عن طر � اقتناء السلع التي توفر لهم   - 3

  . سبل الح�اة المر حة 

لى ز ادة تفض�لات المستهلك لمنتجات المؤسسة و من ثم یدعم إداء الفعال الجهود التسو�ق�ة یؤد� ن الأإ - 4

   .المجتمع للأفرادلع جدیدة تساهم في رفع المستوF المع�شي مر�زها المالي مما �ش�عها على الابتكار و تقد�م س

  ماه�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة : المطلب الثاني

و �عد ذلك  ،ثم توض�ح مراحل تطوره  ،سنتطرق في هذا المطلب الى مفهوم نظام المعلومات التسو�ق�ة اولا      

  .توض�ح اهم�ة هذا النظام و هذا حتى نفهم اكثر نظام المعلومات التسو�ق�ة 

  تعر2ف نظام المعلومات التسو�ق�ة : اولا

نها تصب في نفس أ إلا لقد وردت تعار ف عدة لمجموعة من ال�احثین تناولت نظام المعلومات التسو�ق�ة    

  :يیل و هذه عینة نذ�ر ف�ما ،المعنى و المضمون 

                                                           

  .23/24ص، 2000،مانع ،مؤسسة الوراق للنشر و التوز ع ،سس التسوH2أ ،مین السید علأمحمد  - 1
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جراءات لجمع الب�انات فراد و المعدات و الإنظام مستمر �ضم الأ  «نهأ� kotler "بو التسو �أ"عرفه        

  1 . »و توز عها في نفس لمتخذ� قرارات  التسو �  ،و تحلیلها و تقی�مها   ،و ترتیبها 

و الاجراءات المصممة  الآلاتفراد و نه ه��ل متداخل من الأأ�  »  « Bvienو �عرف ا�ضا حسب         

 �أساسو التي تم جمعها من المصادر داخل و خارج المؤسسة لكي تستخدم  ،لتولید المعلومات و تفقدها 

  2 .»لاتخاذ القرارات في مجالات محددة في میدان التسو �

       Fفي حین یر"king "یهدف حد نظم المعلومات الفرع�ة داخل المؤسسة و أ « ن هذا النظام هوأ� �الذ

المعلومات و استرجاعها و ثم تخز ن  و من ،لى تجم�ع الب�انات من مصادرها الداخل�ة و الخارج�ة و معالجتهاإ

   3 .»التسو�ق�ة و الرقا�ة علیها للأنشطةمنها في التخط�b  للاستفادةرسالها لصانعي القرارات إ

سواق و تطو ر الاستراتیج�ات نظام �ساعد منظمات الاعمال على مراق�ة الأ « و �م�ن تعر فه

ن �حق� التنسی� أ�ما �م�ن نظام المعلومات التسو�قي  ،التسو�ق�ة و �ذلك العمل على تنفیذ هذه الاستراتیج�ات

و  ،نتاج و ال�حث و التطو ر و الموارد ال�شر ةنشطة الخاصة �المؤسسة �التسو � و الإو التكامل ما بین الأ

  یتكون نظام 

التسو�قي من منظومة متكاملة من مح�b التسو � و قنوات التوز ع و مدراء التسو � و المعلومات 

  4.»مستخدمي المعلومات

                                                           

  .228ص ، مرجع ساب�، جار� امسترونغ، فلیب �ولتر 1 - 
2

 -  Mustafa al-shaikh ،the effect of marking information system on decision norketing ،regerches econmigues 

etmonogerioles ;N7 ، faculte des sciences econmmigyes et commercial et des sciences de gestion universte 

mohamed khides-biskra،2010،p4 
القدس ، العل�ا  الدراسات�ل�ة ، الدانماركالعر�iة في  كاد�م�ةلأا) غ منشور(رسالة ماجستیر في التسو � ،  نظام المعلومات التسو�ق�ة، هشام محمد رضوان -3
  .8ص ،  2010،

  . 51ص  ، 2012 ،عمان ،دار الحامد للنشر و التوز ع ، -بین النظر2ة و التطبیH-.حوث التسوH2  ،محمد عبد الله لعوامرة   4
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عمل�ات  «نه ع�ارة عن أنظام المعلومات التسو�ق�ة على السا�قة �م�ن تعر ف  التعارفو من خلال       

و التي تتفاعل في ما بینها لجمع و تسجیل و تبو ب و  الإجراءاتو المعدات و  الإفرادتضم  ،مستمرة و منظمة

 ،المؤسسة و العناصر المؤثرة  فیها بإعمالو المتعلقة  ،حف� و تحلیل الب�انات الماض�ة و الحال�ة و المستقبل�ة

في الوقت و �الش�ل  الاستراتیج�ةالقرارات  لاتخاذو العمل على استرجاعها للحصول على المعلومات اللازمة 

  . »المؤسسة أهداف�ما �حق�  ،و �الدقة المناس�ة ،اسبالمن

  :نظام المعلومات التسو�ق�ة)  3(الش�ل رقم 

  مسؤول التسو �                                                                        البیئة التسو�ق�ة 

  

  

  

  القرارات التسو�ق�ة و الاتصالات

  

Source : BRicMONT.Rigout .voir le site web 

http://www.fso.vlaval.ca/ simkaid  

  

  

  

الأسواق       - 

  المستهدفة

  قنوات التوز2ع

  المنافسة- 

  الاستهلاك

 

  تحلیل

L�تخط  

  تنفیذ

 مراق.ة

 نظام المعلومات التسو�ق�ة

  النظام المحاسبي

 و التجار( 
  نظام الدراسات

H2و .حوث التسو 

نظام المساعدة على 

H2اتخاذ القرا رالتسو 

  نظام ال�قظة

 التسو�ق�ة
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  نشأة و مراحل تطور نظام المعلومات التسو�ق�ة  : ثان�ا

ارت�طت نشأة و مراحل تطور نظام المعلومات التسو�ق�ة التي طرأت على المح�b التسو�قي و �التالي 

أداء النشاt التسو�قي داخل مؤسسات الإعمال و هذا النظام ظهر لأول مرة في بدا�ة الستینات �إتجاه حدیث و 

رائد ف�رة هذا النظام هو الخبیر  متطور یتوقع منه أن �حدث تغیرات إیجاب�ة في إدارة الأنشطة التسو�ق�ة و

و تتر�ز  ،في ولا�ة إند�انا الأمر ��ة" ادوارد التون " الذ� �ان �عمل في مؤسسة  robert willionالأمر �ي 

هذه الف�رة على ضرورة الاعتماد على نظام مح�م لجمع الب�انات و تحلیلها و معالجتها حتى تشمل مهمة مدراء 

و بناء على ذلك �م�ن توض�ح مراحل نشأة و تطور هذا النظام على  الاستراتیج�ةالتسو � في اتخاذ القرارات 

  1: النحو التالي

الاستفادة من المعلومات التسو�ق�ة تنحصر في استخدامها لحل المشاكل  مجالات حیث �انت : أوائل الثمانینات

bتطورات محدودة تمثلت في إنشاء أجهزة ل�حوث  ،التسو�ق�ة الیوم�ة فق Fو لذا لم نشهد في هذه المرحلة سو

  . التسو � داخل مؤسسات الإعمال تتولى مهمة إدارة المعلومات التسو�ق�ة

حیث �انت مجالات الاستفادة من المعلومات التسو�ق�ة تنحصر في استخدامها لكل  : منتصف الثمانینات

bتطورات محدودة تمثلت في إنشاء جهاز . المشاكل التسو�ق�ة الیوم�ة فق Fولذا المنشد في هذه المرحلة سو

  .أجهزة ال�حوث التسو � داخل المؤسسات الإعمال نتولى مهمة إدارة المعلومات التسو�ق�ة

طرأت العدید من التغیرات على المح�b التسو�قي �المؤسسة سواء في الأسواق أو في  : لثمانیناتمنتصف ا

  و س�اسات أو اتجاهات المنافسین و الموزعین و الموردین إضافة إلى ظهور العدید  ،أذواق و رغ�ات المستهلكین

  

                                                           

ص  ،2009 ،دمش� ،�ل�ة الاقتصاد ،جامعة دمش� ،عداد الاستراتیج�ة التسو�ق�ة رسالة ماجستیرإ دور نظر المعلومات التسو�ق�ة في  ،ح�اة صغیور - 1
02.   
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 Fالى ضرورة إنشاء نظام المعلومات من التغیرات و التطورات التكنولوج�ة و الاقتصاد�ة و الس�اس�ة مما أد

  .التسو�ق�ة داخل المؤسسة �أساس للتعامل مع هذه المتغیرات

حیث أص�ح  ،حدثت تطورات هائل »وحدة نظافة المعلومات التسو�ق�ة « حیث �ان �سمى : أوائل التسعینات

ة الممیتة من خلال لنظام المعلومات التسو�ق�ة إطار ه��ل محدود داخل مؤسسات الإعمال مما أدF إلى ز اد

الدور الهام الذ� یلع�ه في إحداث التكافل و التنسی� في ما بین النشطة التسو�ق�ة في المؤسسة و المجالات 

الوظ�ف�ة الأخرF �الإنتاج و التمو ل و التطو ر و غیرها إضافة إلى إدخال و استخدام إحداث الأسالیب و 

انات و المعلومات التسو�ق�ة داخل تلك النظم وهو ما ینبث� عنه الوسائل التكنولوج�ة سواء لتشغیل أو حف� الب�

  .ز ادة فعال�ة و مساهمة تلك النظم في تدع�م الممارسات التسو�ق�ة داخل مؤسسات الإعمال

و الیوم نع�ش ثورة في المعلومات المتنوعة و الناتجة عن تخز ن و تحو ل �م�ات هائلة من الب�انات الخاصة    

إلا أن الحجم الضخم من الب�انات لا �ضمن أنها ستكون مفیدة أو أنها ستصل إلى هؤلاء  ،التسو�ق�ة�الإعمال و 

و من هنا �ان من الضرور�  ،الذین هم �حاجة حق�ق�ة لها لاتخاذ القرارات في الوقت المناسب و الدقة المناس�ة

ى توفیر و تشغیل الب�انات و تزو ده وجود نظام المعلومات التسو�ق�ة في أ� منظمة �حیث �عمل هذا النظام عل

  .لمتخذ� القرارات في الوقت المناسب و الدقة المناس�ة

   أهم�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة : ثالثا

   1: تكمن أهم�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة ف�ما یلي    

�التالي اتخاذ و  ،�ساعد متخذ� قرارات على دراسة البدائل المتاحة في ضوء معلومات دق�قة و شاملة - 1

 .للموقفالقرار و ذلك �البدیل الأفضل و الأنسب 

                                                           

   .21ص ،  2008 ،عمان ،اثراء) مدخل الى تكنولوج�ا المعلومات ( نظم المعلومات التسو�ق�ة  ،تسییر محمد العجارمة ،محمد عبد حسین الطائي - 1
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�ساعد مدیر� التسو � على الرصد و التحلیل الدقی� لتأثیرات القوF البیئ�ة المؤثرة على الأنشطة  - 2

  .التسو�ق�ة

 .�ما �ساعد على تخط�b المنتجات الجدیدة ،یدعم مدیر� التسو � في عمل�ات تحلیل الأنشطة التسو�ق�ة - 3

  .�ساعد المدراء القائمین �التخط�b  بإمداده �المعلومات المناس�ة لإعداد التخط�b الاستراتیجي السل�م - 4

اكتشاف الفرص التسو�ق�ة التي تت�حها البیئة من خلال الرصید المتواصل لها و تحدید فرص الب�ع  - 5

  .المحتملة

التسو�ق�ة الملائمة لتعامل  الاستراتیج�اتفهم ظروف المنافسین جیدا مما �م�ن المؤسسة من وضع  - 6

  .معهم

  . رbi �افة س�اسات المؤسسة مع �عضها ال�عض لتحلیلها �ش�ل متكامل - 7

 . العمل�ات و الأنشطة التسو�ق�ة لإنجازیوفر الدقة و السرعة  - 8

�ما توجد مجموعة  ،�ساعد على تحدید السعر المناسب الذ� �حق� أهداف المؤسسة و یتقبله المستهلك - 9

فإن هناك أرiعة تطورات هامة " kotter" ت في ز ادة الحاجة لهذا النظام و حسب من العوامل ساهم

   1: أدت إلى ز ادة الحاجة لهذا النظام

حیث وسعت المؤسسات من  ،التحول من التسو � المحلي إلى التسو � الوطني ثم الى التسو � الدولي*

  . تغطیتها الجغراف�ة و �التالي احتاج المدیرون إلى المعلومات التسو�ق�ة أكثر من أ� وقت مضى

حیث أص�ح العملاء أكثر وع�ا و تر�یزا  ،التحول من التر�یز على حاجات المستهلكین إلى رغ�ات الزiائن*

  .على الق�ام ب�حوث التسو �عند الاخت�ار بین السلع و الخدمات مما أجبر المؤسسات 

  
                                                           

غیر (رسالة ماج�ستیر في التسوH2 ) دراسة حالة ل.عض المؤسسات .منطقة .اتنة (نظام المعلومات التسو�ق�ة و التوجه السوقي  ،نبیلة سعیداني -  1

  . 51-50ص ص  ،2008،2009 ،الجزائر ،�ل�ة علوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر ،جامعة حاج لخضر ب.اتنة ،) منشورة
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التحول من المنافسة السعر ة إلى غیر سعر ه نظار لاستخدام العلامة التجار ة وتمییزا لمنتجات والإعلانات *

  .ما جعل مدراء التسو � �حتاجون إلى معلومات عن �فاءة وتأثیر هذه الأدوات التسو�ق�ة ،وترو ج المب�عات

حیث هناك ضغطا على المؤسسة لتقل�ص الوقت الذ� تستغرقه  ،اذ القراراتفهو الفترة الزمن�ة المتاحة لاتخ*

و�ذلك دورة ح�اة المنتوج التي أص�حت اقصر مما �انت عل�ه فهذا ما یتطلب  ،عمل�ة تطو ر المنتجات الجدیدة

  . وجود �م�ة �بیرة من المعلومات التسو�ق�ة

  خصائص نظام المعلومات التسو�ق�ة و أسسه   :ثالمطلب الثال

  .یتناول هذا المطلب خصائص یتمتع بها نظام المعلومات التسو�ق�ة إلى مجموعة من أسس إنشائه  

   : خصائص نظام المعلومات التسو�ق�ة   : أولا

  1 : ها هذا النظام نذ�ر �عض منها ف�ما یليبهناك مجموعة من الخصائص والسمات یتصف 

  .أنه نظام قانون لأنه �مثل جزء من النظام الكلي للمؤسسة - 1

  .أنه نظام مستقر لأنه یزود الإدارة �المعلومات ت�عا لبرنامج معین - 2

  .أنه نظام مرئي لأنه یراجع وحدت �استمرار وتجر� عل�ه تغییرات - 3

أنه نظام مفتوح لأن معظم معلوماته تستخدم لأغراض التخط�b واتخاذ القرارات وهي تستلزم �الضرورة  - 4

  .تفاعلا مع البیئة الخارج�ة

  . انه یتسم �الاستمرار ة ول�س لمجرد معالجة أمور متفرقة - 5

 . ن واحدفهو وقائي و علاجي في آ ،�عني �المستقبل فهو یتوقع و�منع المشاكل مثلما �حل هذه المشاكل - 6

  

                                                           

  . 112ص  2005 ،القاهرة ،مؤسسة حورس الدول�ة  ،التسوH2م.ادئ  ،محمد الصرفي - 1
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  أسس نظام المعلومات  التسو�ق�ة: ثان�ا

لا یوجد نظام معلومات تسو � واحد یتواف� مع �ل المؤسسات إلا أن هناك مجموعة من الأسس یجب 

    1 : مراعاتها نذ�ر منها

  .و �قصد بذلك ��ف�ة الوصول الیها وما هي سبل استخراجها  :طرق الوصول إلى الب�انات  - 1

ومن ثم القدرة على جمعها و فرزها و  ،للمعلومات وحداثتها و ادخالها �ب�انات في النظامالعمر الزمني   - 2

  .�التالي توفیر المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار التسو�قي

  . أ� یجب ان ��ون قادر علي ملائمة احت�اجات  المؤسسة المتغیرة من المعلومات :مرونة النظام  - 3

منها تحدید نوع القرارات التي یجب توفیر المعلومات لها أو نوع  ،واحيمشار�ة مستخدم النظام في عدة ن  - 4

و�ذلك أسالیب التحلیل المناس�ة المطلوب استخدامها في الب�انات إضافة إلى الطر �  ،و تفاصیل المعلومات

  .و التوقیت المناسب لتوفیر المعلومات ،المرغو�ة في عرض المعلومات

  .المواد المتاحة لها ،س�استها ،خططها ،بیئتها ،ة من حیث أهدافهاتوفر المعلومات الخاصة �المؤسس  - 5

  .توفر الأدوات المناس�ة لتخز ن المعلومات أو إجراء العمل�ات التحلیل�ة لها واسترجاعها حین الحاجة إلیها  - 6

لأن ح� المؤسسات لا تنقصها  المعلومات و لا القدرة على توفیر  ،توفر القدرة على إدارة المعلومات  - 7

إدارة  فيالأدوات الخاصة �عمل�ات التحلیل و التخز ن لهذه المعلومات و لكن ما ینقصها  نحو القدرة الخلاقة 

  .  الآلات ،و الأموال ،المعلومات �اعت�ارها أحد الموارد الحیو�ة للمؤسسات و التي لا تقل في أهمیتها عن الأفراد

  و من خلال هذا المطلب یتضح لنا �أن نظام المعلومات التسو�ق�ة یتصف �مجموعة من الس�مات     
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�ما له عدة أسس إضافة إلى ذلك له مجموعات عناصر �ش�ل منها و التي خصص لها الطلب الرا�ع لتكلم 

  . عنها

  عناصر المعلومات التسو�ق�ة و أهدافه   :المطلب الرا.ع

  لومات التسو�ق�ةعناصر نظام المع : أولا

  : �حدد نظام المعلومات التسو�ق�ة مثله مثل أنظمة المعلومات أخرF لأرiعة عناصر أساس�ة هي

   1:)التغذ�ة الع�س�ة –المخرجات –عمل�ات المعالجة  - المدخلات( 

 تعد المدخلات الأساس في تولید المخرجات المطلو�ة من قبل المستفیدین إذ تقتضي: INPUTالمدخلات : أولا

 ،و راعي الأسس السل�مة والصح�حة في تحدید هذه المدخلات ،الضرورة توفیر المدخلات �المواصفات المطلو�ة

 ،وتتمثل المدخلات في نظام المعلومات التسو�ق�ة �الب�انات ،فالمادة الأول�ة الجیدة ینتج عنها سلعة جیدة

ي هي حقائ� أو مواصفات لإحداث معینة أو وقائع والب�انات هي المادة الخام التي تستخدم لتولید المعلومات والت

  :وهذه المادة الخام تكون غیر صالحة للاستخدام في صنع القرارات للأس�اب التال�ة ،محددة

و تم الحصول  ،)متقادمة - متناقضة -غیر منظمة - غیر ملائمة لموضوع القرار -ل�ست لها دلالة واضحة( 

  :على الب�انات من مصدر ن أساسیین هما

وهي الب�انات التي تع�س واقع البیئة الداخل�ة للمنظمة والتي �عمل فیها نظام المعلومات :  المصادر الداخل�ة)1 

وهذه الب�انات تكون مخرجات لأنظمة  ،الأخرF و تم الحصول علي هذه الب�انات من أنظمة المعلومات  ،التسو�ق�ة

  نظام معلومات الإنتاج والعلم�ات ،نظام المعلومات المال�ة( المعلومات الأخرF الموجودة في المنظمة مثل

                                                           

 ،غزة ،�ل�ة الدراسات العل�ا ،تخصص تسوH2 الاكاد�م�ة العرk�ة في الدنمارك ،رسالة ماج�ستیر ،نظم المعلومات التسو�ق�ة ،هشام محمد رمضان - 1
  .12ص  ،2000 ،فلسطین
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نماذج من  ،وذلك في إطار علاقة التكامل بین الأنظمة الفرع�ة،) الخ...ونظام معلومات الأفراد والموارد ال�شر ة

  1:صول علیها من المصادر الداخل�ةحالب�انات التي یتم ال

  )1( :جدول رقم

  

هي المصادر التي تقع في البیئة الخارج�ة المح�طة �المنظمة والتي تع�س طب�عة : الخارج�ةالمصادر )2

المنظمات  ،المجهزون  ،المستهلكون ( الجهات التي تتفاعل معها المنظمة بوصفها نظام مفتوح والجهات هي

وتشمل الب�انات أنواع �ثیرة و  ،)الخ...الاتحادات والجمع�ات،المؤسسات المال�ة  ،المنظمات الح�وم�ة ،المنافسة

  2:التالي یوضح نماذج الب�انات من المصادر الخارج�ة (2)رقموالجدول  ،متعددة

 

                                                           

  .13- 12ص  ،المرجع الساب� ،هشام محمد رمضان - 1
  .13ص ،مرجع ساب� ،هشام محمد رمضان - 2

حجم الطلب المتوقع لمنتوجات المنظمة .1

.          والتغییرات الحاصلة في طل�ات الو�لاء والزiائن

حجم المب�عات في الماضي والحاضر وعلي .2

 .أساس المنتوجات

.                             تكالیف السلع والخدمات. 3

.             طرق تسعیر المنتوجات وه��ل�ة الأسعار. 4

.            طرق التعبئة والتغلیف والعلامات التجار ة. 5

.               وسائل التوز ع وأنواع الوسطاء وإعدادهم.6

الترو ج المعتمدة وطب�عة الإعلانات  وسائل.7

  .والب�ع الشخصي

حجم الرفد ال�شر ة العامة في نشاt التسو �           .8

.            معدلات دوران العمل في النشاt التسو�قي.9

.              تصم�م المنتوجات والتطو رات المتحققة.10

.                         لب�ع رواتب وحوافز رجال ا.11

.                           مواعید تسل�م المنتوجات .12

.                                قوائم الب�ع والتسل�م .13

.                               خدمات ما �عد الب�ع .14
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  : المستهلكون  -1

عدد المستهلكون الحالیون  -

  .والمحتملون 

خصائص المستهلكین وأذواقهم  -

 .ومواقع تواجدهم

-  �متي �قومون �الشراء ومن الذ

 .یؤثر في قرارات الشراء

 .�الشراءأین �قومون  -

 .حجم المشتر ات و��ف�ة الشراء -

 .لماذا �شترون  -

التغیرات الحاصلة في سلوك  -

 .الشراء

  .مستو�ات دخولهم -

  :الأسواق -2

  .الظروف العامة السائدة في السوق  -

 .حجم السوق  -

الاتجاهات السائدة والأسواق  -

 .المحتملة

المب�عات الرiح�ة المتعلقة �الأسواق  -

 .المختلفة

العوامل الاقتصاد�ة المؤثرة في حجم  -

 .المب�عات

 .التقل�ات الفصل�ة -

التغییرات في أهم�ة مجموعات  -

 .المستهلكین

  

  : المنافسة -3

  .عدد المنافسین ومواقع تواجدهم  - 

 .الخبرة السوق�ة لكل منافس -

 .التغیرات في الحصة السوق�ة -

 .خصائص السلع المنافسة -

 .اختلاف السلع المنافسة -

العوامل الاجتماع�ة والثقاف�ة  -4

  :والدین�ة

  .العادات والتقالید والق�م السائدة  - 

نس�ة الولادات والوف�ات وتر�ی�ة  - 

  .الس�ان
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الاستراتیج�ات المعتمدة من قبل  -

  .المنافسین

  .التوز ع الد�مغرافي للس�ان   - 

  .الأنماt الثقاف�ة السائدة   - 

  .المؤسسات التعل�م�ة   - 

  .الثقافي المناخ   - 

  .الطقوس والشعائر الدین�ة   - 

  :العوامل القانون�ة-5

الس�اسة الضر ب�ة                             - 

  .س�اسات الاستیراد والتصدیر    - 

  .قوانین حما�ة المستهلك    - 

  : العوامل الاقتصاد�ة6 

  .التضخم والكساد -

  .الأسعار    - 
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للحصول علي المخرجات المطلو�ة  یتطلب الأمر الق�ام �العمل :  Processesعمل�ات المعالجة : ثان�ا 

الأنشطة والفعال�ات التي " و�قصد �عمل�ات المعالجة  ،العلمي والدقی� لعمل�ات المعالجة التي ینجزها النظام

وتتمثل هذه الأنشطة والفعال�ات في ) " تمعلوما( إلى مخرجات) الب�انات(ینجزها النظام بهدف تحو ل المدخلات 

    :نظام المعلومات التسو�ق�ة وهي �ما یلي

 واعتماد الموضوع�ة في  ،وتتم فیها تجم�ع الب�انات من مصادرها الداخل�ة و الخارج�ة: تحصیل الب�انات -1

 : وتجنب العشوائ�ة والارتجال�ة ولتحقی� ذلك لابد من الإجا�ة علي عدد من الأسئلة الآت�ة التجم�ع

  ما هي أنواع الب�انات التسو�ق�ة المطلوب تجم�عها؟ - 

  ما هو الهدف من تجم�ع هذه الب�انات؟ - 

  ماهي المصادر التي توفر هذه الب�انات؟  - 

  ماهي الفترة الدور ة لتجم�ع هذه الب�انات؟ - 

  1هو أفضل أسلوب �م�ن اعتماده في عمل�ة التجم�ع؟ ما  - 

والتي ل�س لها  ،وهي غرiلة مفردات الب�انات بهدف است�عاد وعزل مفردات الب�انات غیر المفیدة: التصف�ة -2

والإ�قاء علي ما هو ضرور� ومفید لضمان شمول�ة المخرجات النهائ�ة  ،علاقة �الحالة أو الموقف المطلوب

 .العلاقة �الموقف موضوع القرارللمعلومات ذات 

 :وتشتمل علي عملیتین هما:  الفهرسة -3

�حیث تقع المفردات ذات ) أصناف(و�عني تحدید مفردات الب�انات وتقس�مها في مجموعات : التصنیف -  ) أ

  .�حیث تمیز عن المجموعات الأخرF  ،الخواص المشتر�ة في مجموعة واحدة
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الب�انات المصنفة من خلال إعطاء رموز معینة مختصرة یدل علیها و�عني ترمیز مفردات : الترتیب - ) ب

 .و�میزها �استخدام الأعداد أو الحروف أو الألوان أو تولیف جم�عها

�عد العمل�ات السا�قة تتحول الب�انات إلي معلومات و تم عرض هذه المعلومات في صورة : إعداد التقار2ر -4

تتناسب مع ) الخ....معادلات ،وصف ،صور ،خرائb ،مخططات ،جداول(تقار ر تأخذ ص�غاً وأش�الا مختلفة

أو تقار ر ) الخ...شهر ة ،أسبوع�ة ،یوم�ة(وقد تكون هذه التقار ر دور ة روتین�ة منتظمة  ،حاجات المستفیدین

 .لحین الطلب أو تقار ر استثنائ�ة تع�س الحالات الاستثنائ�ة في المنظمة أو تقار ر للتنبؤ واستشراف المستقبل

( تظهر الحاجة إلي تخز ن نسخ من التقار ر التي تحتو� علي المعلومات في ملفات تسمي: التخز2ن -5

تتلف التقار ر �عد استعمالها لمرة واحدة  حیث لا ،وذلك  للحاجة إلي هذه المعلومات لاحقاً ) قاعدة المعلومات

وقت طو ل لحین الحاجة لهذه وقد یتم التخز ن ل ،وإنما یتم تخز نها لحین استرجاعها في عمل�ات لاحقة

  1.التقار ر

لا ت�قي محتو�ات الملفات من المعلومات المخزنة في نظام قاعدة المعلومات ثابتة ومستقرة :  التحدیث -6

وإنما تخضع للتغییر �استمرار ت�عاً للتغیرات الحاصلة في النشاطات التي تولد الب�انات التي  ،على مر الزمن

و تم التحدیث من خلال إضافة المعلومات الجدیدة والتي لم توجد سا�قاً وحذف الغیر  ،تولد معلومات جدیدة

 .مطلو�ة أو تعدیل �عض المعلومات

�م�ن الاستفادة من المعلومات التي تم تخز نها لاحقاً عند ظهور الحاجة لها من :  استرجاع المعلومات -7

 2.ب وال�ات معینةقبل الجهات المستفیدة وذلك من خلال استرجاعها وف� أسالی

  

  

                                                           

1 -  �  .169ص ،مرجع ساب� ،نظم المعلومات التسو�ق�ة ،ز د منیر عبو
  .170ص ،المرجع نفسه - 2
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وهي التي  ،وتتمثل المخرجات في نظام المعلومات التسو�ق�ة �المعلومات فقOUTPUT  :b المخرجات : ثالثا

و �م�ن استخلاص معنى معین  ،�حیث أص�حت لها دلالة معینة ،تم معالجتها وأجر ت علیها العمل�ات المعالجة

و جب في مخرجات هذا النظام أن �ضمن المعلومات  ،�ساعد صانع القرار �استجلاء الأمور وتقی�م الموقف

علي نحو �سهم في تعز ز �فاءاتهم وفاعلیتهم في  ،�المواصفات المطلو�ة والتي تلبي حاجات مدراء التسو �

تسو�قي وتنوعه الكبیر الأمر الذ� ینع�س علي تعدد وتنوع حاجات ونظراً لاتساع حجم النشاt ال ،صنع القرارات

لذا یجب علي نظام المعلومات التسو�ق�ة  ،المستفیدین من المعلومات الضرور ة لإدارة هذه الأنشطة المختلفة

  :تولید معلومات �ثیرة ومتعددة ومثل هذه المعلومات نذ�ر التالي

  .المعتمدة حال�اً معلومات عن تقی�م الس�اسة السعر ة  -

 .معلومات عن الأسلوب المعتمد في تسعیر المنتوجات الجدیدة أو التعد�لات التي یتم إجراؤها علي الأسعار -

 .معلومات عن آل�ة توز ع السلع ومتا�عة منافذ التوز ع والتقی�م والمقترحات لتطو ر هذه الآل�ة -

والوسائل الواجب تبنیها للوصول  ،حهامعلومات عن �فاءة الوسائل الترو ج�ة المستخدمة ومد� نجا -

 .للأهداف المنشودة

 .معلومات عن متا�عة رجال الب�ع -

 .معلومات عن الزiائن الحالیین والمحتملین وسلوك شرائهم -

 .معلومات عن تقو�م �فاءة الأنشطة التسو�ق�ة عامةً  -

 .معلومات عن الأنشطة التسو�ق�ة التي یجب تعز زها أو التي یجب حذفها -

 .عن الأسواق الجدیدة التي �م�ن الدخول إلیها معلومات -

 .معلومات عن المنتوجات التي �م�ن تطو رها وتحسینها وطب�عة التطو ر المطلوب إجراؤه -
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 1.الملائمة لمواجهتها والاستراتیج�ةمعلومات عن طب�عة المنافسة السائدة  -

من حیث الجودة  ،ت المؤسسةمعلومات عن الأسواق العالم�ة وخاصة تلك المنتوجات المشابهة لمنتوجا -

 .الخ...والأسعار والوسائل الترو ج�ة

وهي التي یتم من خلالها ق�اس مخرجات نظام المعلومات التسو�ق�ة وف� المعاییر :  التغذ�ة الع-س�ة: را.عا

وترتكز علي المقارنة بین المعلومات التسو�ق�ة التي تم توفیرها فعل�اً من قبل النظام وiین المعلومات  ،المحددة

وتكتسب التغذ�ة  ،بهدف تحدید الانحرافات ف�ما بینها وتشخ�ص أس�ابها وتصح�حها ،المستهدفة والمخطb توفیرها

لمخرجات ومهمة صنع القرارات والتي تعد الع�س�ة أهم�ة خاصة في نظام المعلومات التسو�ق�ة لارت�اطها �ا

وإذا ما أسهمت المعلومات في نجاح المهمة عدت مطا�قة للمع�ار وإذا  ،المع�ار في ق�اس فاعل�ة هذا النظام

     2.اختلفت یتم إعادة النظر في مدخلات النظام وعمل�ات المعالجة

    : هداف نظام المعلومات التسو�ق�ةأ  : ثان�ا

  3 : من خلال يالنشاt التسو�ق ىمجموعة من الاهداف تساعد علي التخط�b والتنفیذ والرقا�ة علتتمثل في 

 خرجات نظام المعلومات التسو�ق�ة التحدید الدقی� لاحت�اجات المستفیدین من م  - 1

بین نظم  و ذلك لتحقی� التكامل والتنسی� فما ،توفیر خطة �املة للتدف� السل�م للب�انات والمعلومات  - 2

و لتوفیر المادة  ،وiهدف منع لازدواج�ة في جمع و تدف� الب�انات والمعلومات  ،علومات الوظ�ف�ة الأخرF الم

  .الخام المناس�ة لنظام المعلومات التسو�ق�ة 

  .انتاج الب�انات والمعلومات التسو�ق�ة المطلوب �المواصفات الق�اس�ة - 3

                                                           

  .152ص ،2001،القاهرة ،دار ق�اء ،)في القرن الحاد� عشر( استراتیج�ة التسو � ،مین عبد العز ز حسنأ - 1
 

  .153،مرجع ساب�، ص)في القرن الحاد� عشر( استراتیج�ة التسو � ،امین عبد العز ز حسن2
  .14ص  ،1999 ،القاهرة، مط�عة �ل�ة الزراعة ،نظم العلومات التسو�ق�ة ،مینة محمود حسینأ- 3
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المساهمة الفعال في تدع�م انشطة تخط�b و مراق�ة العمل�ات التسو�ق�ة داخل المؤسسات الأعمال و ذلك  - 4

 لتحقی� الاستخدام الاكثر �فاءة للموارد للمتاحة لتلك المؤسسات مما یؤد� في النها�ة الى تقد�م خدمات 

و تحقی� الفرص  ،تسو�ق�ة للمؤسسة�الإضافة الى تحسین الكفاءة الب�ع�ة و ال ،جدیدة و متطورة للمستهلكین

  .المناس�ة لتنسی� و التطاب� بین الطلب على المنتجات و العمل�ات الانتاج�ة اللازمة

  . بناء الاستراتیج�ة التسو�ق�ة من خلال التح�م في نقاt القوة و نقاt الضعف المتعلقة �النشاt التسو�قي  - 5

مات التسو�ق�ة �سعى للحصول على المعلومات اللازمة و من خلال هذا الم�حث �م�ن القول �أن نظام المعلو 

و هذا من خلال تفاعل مجموعة من العناصر التي لها  ،لاتخاذ القرار التسو�قي �ما �حق� أهداف المؤسسة

حیث توجد مجموعة من النماذج لهذا النظام حیث �طرح �ل واحد منها  ،�عض السمات في ظل اسس معینة

  1. لهذا النظام الكلي و التي تم تقد�مها في الم�حث المواليمنها مجموعة من نظم فرع�ة 

  م-ونات و نماذج نظام المعلومات التسو�ق�ة : الم.حث الثالث

تعمل المؤسسة في اغلب الاح�ان في مح�b متغیرة و في ظل ظروف عدم التأكد أ� أن هناك حالة من 

و عل�ه ��ون من الواجب  ،و �لما زادت ظروف عدم التأكد زادت درجة المخاطرة ،الغموض تع�شها المؤسسة

فلابد لها  ،ق�ام المؤسسة �ال�حث عن المعلومات �الوسائل �افة في سبیل سد الحاجة الى مز د من المعلومات

  رض �قائها و من الحصول علیها �الاعتماد على م�ونات هذا النظام التي تساعده في اتخاذ قراراته الصائ�ة لغ

سوف نتطرق في هذا الم�حث إلى م�ونات نظام المعلومات التسو�ق�ة ثم إلى   ،استمرارها و تحق�قها للأرiاح

  .  أهم النماذج التي تحتو� على هذه الم�ونات و �عدها إلى الأهم�ة الاستراتیج�ة لهذا النظام

  

                                                           

  .14ص ،مرجع ساب�، نظم العلومات التسو�ق�ة ،مینة محمود حسینأ - 1
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  م-ونات نظام المعلومات التسو�ق�ة   : المطلب الاول

و  ،نظام �حوث التسو � ،نظام التقار ر الداخل�ة(أرiع م�ونات لنظام المعلومات التسو�ق�ة و هي  هناك

حیث یتم الاستفادة من الب�انات التي یتم جمعها من المح�b ) ثم نظم دعم القرار ،نظام الاستخ�ارات التسو�ق�ة

  . الداخلي و الخارجي للمؤسسة

و الكثیر من ال�احثین  kotlerم المعلومات التسو�ق�ة وف� رؤ�ة و �الاعتماد على الم�ونات الحدیثة لنظا

  :�م�ن اقتراح النموذج التالي لهذه الم�ونات ،الآخر ن

            یوضح م-ونات نظام المعلومات التسو�ق�ة  : ) 4( الش-ل           

  المعلومات                               الب�انات           

  

  

                                                                                                             

                                                                                                    

  

  

 

  اعداد الطالب: المصدر

 التقارير الداخلية        

 نظام الاستخبارات التسويقية 

       نظام بحوث التسويق 

         القرار نظم دعم

 

 

 قاعدة

 

 البيانات 
المستخدم النهائي 

     للادارة العليا 

       اتخاذ القرار( 
        ) الاستراتيجي 
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  نظام التقار2ر الداخل�ة   : اولا

نظام "أحد النظم الفرع�ة لنظام المعلومات التسو�ق�ة و هناك عدة مسم�ات له فمنهم ما �سم�ه  و هو      

  " السجلات الداخل�ة "إضافة إلى " نظام المحاس�ة الداخل�ة " أو " نظام تشغیل التعاملات "أو " معالجة الب�انات 

  : تعر2ف التقار2ر الداخل�ة*

  : هناك عدة تعار ف نذ�ر منها مایلي  

أغلب مدیر� التسو � �قومون �استخدام معلومات التقار ر  «تعر ف التقار ر الداخل�ة على أنه        

و  ،في رسم الخطb الیوم�ة و تطب�قاتها و قرارات لرقا�ة لمساعدتهمالداخل�ة لمؤسساتهم �ش�ل منتظم و ذلك 

 ،المقبوضات ،الاستلام ،مستو�ات التخز ن ،الأسعار ،�المب�عات( �شمل هذا النظام التقار ر الم�تو�ة و المتعلقة

 1  »مما �ساعد ذلك في معرفة الفرص المتاحة أمامهم و المش�لات التي تواجههم   )المدفوعات

توفر السجلات و التقار ر الداخل�ة للمؤسسة العدید من المعلومات التي   «�ما ینظر لها على أنها       

فب�انات المب�عات للمناط� المختلفة و  ،ة �التخط�b و التنفیذ و الرقا�ةتتطلبها عمل�ة اتخاذ القرارات المتعلق

أو  ،الزiائن و المنتجات تعد ذات اهم�ة �الغة لمدیر التسو � سواء عند تقی�م أداء تلك المناط� أو المنتجات

   2.»عند وضع  الخطb  التسو�ق�ة المختلف لتحقی� الأهداف الب�ع�ة

حیث یرF �أنه  ،�أنه یر�ز على أهم�ة نظام السجلات الداخل�ة لدF المؤسسة نلاح� على هذا التعر ف      

و التنبؤ �مب�عاتها و اعدادها للاستراتیج�ات  رiحتهاالمنفذ الأساسي للمؤسسة نظرا لكونه �ساهم في تحلیل 

  . التسو�ق�ة

                                                           

مجلة �ل�ة �غداد للعلوم  ،-.حث تطب�قي في مصرف الرافدین  –دور نظام المعلومات التسو�ق�ة في تخط�L الاستراتیج�ة للتسوH2  ،سناء حسن حلو - 1
  .166ص  ،�2013غداد  ،34العدد  ،الاقتصاد�ة الجامعة

 لآراءدراسة استطلاع�ة تحلیل�ة  – داء مقدم الخدمة الصح�ةأثر نظام المعلومات التسو�قي الصحي في ز2ادة -فاءة أ ،خرون آسعدون حمود �شیر و  - 2
  .44ص  ،2012 ،�غداد ،32العدد  ،مجلة �ل�ة �غداد للعلوم الاقتصاد�ة الجامعة ،عینة من مقدمي الخدمة الصح�ة في مستشف�ات �غداد
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 ،ومات التسو�ق�ةومن خلال ما سب� �م�ن القول �أن نظام التقار ر الداخل�ة هو أحد فروع نظام المعل

حیث یوفر معلومات عن  ،�قوم بتوفیر معلومات من داخل المؤسسة و المتعلقة �الأنشطة التسو�ق�ة و أدائها

  . و التي  �ستخدمها مدراء التسو �  في إعداد الاستراتیج�ات التسو�ق�ة ،نتائج  المؤسسة  داخل�ا

    : نظام الاستخ.ارات التسو�ق�ة  : ثان�ا

�عد هذا النظام الوسیلة الاساس�ة التي تم�ن الادارة التسو�ق�ة من الاتصال الدائم و المنتظم �الأحداث      

الز�اء التسو�قي و   ،وهذا النظام عدة تسم�ات منها ال�قظة التسو�ق�ة ،الجار ة في  البیئة المح�طه �المؤسسة

  .لنظام و هذه التسم�ات تعبر عن و ض�فة هذا ا ،نظام معلومات المنافس

   : تعر2ف نظام الاستخ.ارات التسو�ق�ة

  : هناك مجموعة من التعار ف لهذا النظام من بینها مایلى  

مجموعة من المصادر و الاجراءات التي تساعد مدیر التسو �  «والذ� یرF �أنه   kotlerفحسب       

 1 »�صفة مستمرة في الحصول على المعلومات المتعلقة �التطور و التغیر الذ� �حدث في البیئة الخارج�ة

هو نظام �ضم مجموعة الوسائل التي تسمح للمسؤولین �أن ��ون على علم مستمر «  : و �عرف أ�ضا

  2 .»البیئة التسو�ق�ة�التطورات الحاصلة في 

  

  
                                                           

غیر ( رسالة ماج�ستیر في التسوH2  ،) للإسمنتالجزائر2ة  الشر-ةدراسة حالة ( ثر الدراسات التسو�ق�ة في تنش�L المب�عات أ ،ط�ش شع�ان�ع - 1

ص  ،2008/2009 ،الجزائر ،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر و علوم تجار ة ،جامعة محمد بوض�اف �المسیلة ،تخصص علوم التسییر ،)منشورة 
21   
 ،)غیر منشورة (رسالة ماج�ستیر في التسو �  ،)دراسة حالة فندق السیبوس الدولي �عنا�ة ( دور الترو ج في تسو � الخدمات الفندق�ة  ،حسنأالعایب  - 2

  . 46ص  ،2008/2009 ،الجزائر ،التسییر�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و  ،�س���دة ،1955اوت  20جامعة  ناجمنت،تخصص الم
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المعلومات السر ة و السر عة والشاملة والیوم�ة التي تقوم إدارة التسو � یجمعها عن  « : و �عرف أ�ضا       

زiائن المؤسسة و المنافسین و المنتجات و الأسواق لتعز ز و دعم خططها و برامجها التسو�ق�ة لتقلیل الوقت 

  1 »نافسین و الحد من إخطارهم و ردود أفعالهم تجاه مؤسساتهم اللازم للمدراء لمواجهة تحر�ات الم

و من خلال ما سب� �م�ن القول �أن نظام الاستخ�ارات هو ع�ارة عن مجموعة من الوسائل المنسقة و      

المنظمة و المتكاملة التي تسمح للمؤسسة �استمرار على إدراك التطورات الحاصلة في البیئة التسو�ق�ة لها من 

و تكون  ،تزو دها �المعلومات عن تلك التطورات بهدف تعدیل و تطو ر القرارات المتعلقة �المز ج التسو�قي خلال

و �ذلك عن طر � علاقات  ،هذه الاستخ�ارات عن طر � المتا�عة المستمرة و الدائمة للأخ�ار و قراءة المجلات

 . ینالمؤسسة مع الزiائن و الموردین م الموزعین و الممثلین التجار 

  .حوث التسوH2: ثالثا

ب�حوث المب�عات ومن ثم التوج�ه الي  �الاهتماملقد مر مفهوم �حوث التسو � �مراحل عدة حیث بدا      

التعر ف على حاجات و راغ�ات الزiائن و أ�حاث الترو ج  ثم الانتقال إلى أ�حاث المنتجات و الإعلان و 

  . ات  نظام  المعلومات التسو�ق�ة�نتیجة لتوسع في الأنشطة التسو�ق�ة أحد م�ون

  

  

  

  

                                                           

مجلة �ل�ة الادارة و  ،دور نظام الاستخ�ارات التسو�ق�ة في تحسین ادارة الوقت للق�ادة الادار ة الوسطى في معمل الال�سة في الموصل ،حمدأبثینة لقمان  - 1
   .195ص  ،2012 ،و �غداد 9العدد ، 5المجلد  ،الاقتصاد
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1 -   H2تعر2ف .حوث التسو  

تعتبر �حوث التسو � الأداة العلم�ة التي تقوم بجمع و تحلیل المعلومات من أجل حل المشاكل التسو�ق�ة       

   : و هناك مجموعة من التعار ف نتناول �عض منها ف�ما یلي

فإن نظام �حوث التسو � هو عمل�ة إعداد والجمع و التحلیل و  «  Duboisو Kotlerفحسب  

 1.»الاستغلال للب�انات و المعلومات المتعلقة �حالة التسو�ق�ة

عمل�ة منتظمة لتجم�ع و تسجیل و تحلیل المعلومات عن مش�لة من مشاكل تسو � «�ما �عرف  أ�ضا 

وتتم هذه العمل�ة اما بواسطة �عض الو�الات أو شواعات الأعمال أو بو�لاء المؤسسة نفسها  ،سلعة او خدمة

  2 .»المختصة �حل المشاكل التسو�ق�ة

 المعلوماتهو استخدام المنهج العلمي المرت�b بجمع و تحلیل و نشر و استعمال «�ما �عرف أ�ضا 

  3»ستخلاص حل شاف للمشاكل و الفرص التسو�ق�ة وذلك �ا ،�غ�ة تحسین اتخاذ القرارات الفاعلة و المؤثرة

و من التعار ف السا�قة نستنتج أن نظام �حوث التسو�ق�ة هو استخدام المنهج العلمي لجمع و تحلیل و 

نشر و استعمال المعلومات لمعالجة حالة تسو�ق�ة معن�ة تترجم مش�لة أو فرصة متعلقة �أحد عناصر المز ج 

    : القرار نظم دعم : را.عا .التسو�قي

أن تستخدم أنظمة دعم القرار في المؤسسات القائمة على أساس الحاسوب و ش��ة اتصال حدیثة تم�ن 

 من الحصول على الب�انات من اجل تسهیل عمل�ة اتخاذ القرارات 

 
                                                           

1
-  Kotler philipet autres ، Marketing  managment ، peaison ، education 12 eme ed ، paris ، 2006 ، p 126  

دور و أهم�ة �حوث التسو � في تفعیل القرارات التسو�ق�ة في المؤسسة الاقتصاد�ة مجلة العلوم الاقتصاد�ة و علوم  ،شر ف مراد ،بن �عقوب الطاهر - 2
  . 86ص  ،2007 ،الجزائر ، 07العدد  ،التسیر �سطیف 

3 - rحمید الطا،  H2مدخل نظر( و تطب�قي ( .حوث التسو(،  �  . 23ص ،  2008 ،عمان ،دار ال�ازوز
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  تعر2ف نظم دعم القرار

على أنها نظم ترiص بین الام�انات بین الام�انات   keen and scott and nortoعرفها �ل من «  

�ة للمش�لات ش�ه الف�ر ة و القدرات الالكترون�ة للحاسب الآلي بهدف تحسین جودة القرارات المتخذة �النس

   1» مه��لة

نظام یتعامل مع المش�لات نس�ة المبرمجة على تحلیل الب�انات و  «�أنه �mooe and chanojما عرفه     

�ما  ،لنماذج المتخصصة و �م�ن الاستفادة منه في التخط�b الاستراتیجي و التخط�b طو ل المدFتقد�م ا

  2»�م�ن استخدامه على فترات غیر منتظمة 

  على انه مجموعة متكالمة على الأدوات التي تعتمد على الحاسوب والذ� �سمح لصانعي hicksو �عرفه «  

  3.»ال منتج جدید و غیر من القرارات ش�ه المه��لةالقرارات ش�ه مه��لة �توس�ع المصنع و ادخ

�عد التطرق خلال هذا المطلب إلى الم�ونات الأساس�ة لنظام المعلومات التسو�ق�ة لابد من الوقوف على     

  . مجموعة على مجموعة من النماذج التیتم تناولها في المطلب الموالي

  

  

  

  

                                                           

ص ،بدون سنة نشر  ،جامعة المنصورة  ،الم�ت�ة العصر ة للنشر –مدخل ادار( وظ�في  –نظم المعلومات الادار2ة  ،عبد الحمید عبد الفتاح المغرiي - 1
220 .  

  . 26ص  ،2012 ،عمان،دار حامد للنشر و التوز ع ،)النظم الذ-�ة ( دعم القرار  نظم ،حمد العتیبيأ ،غسان،مها مهد� الخفاف  - 2
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     : نماذج نظام المعلومات التسو�ق�ة : المطلب الثاني

 1 : توجد مجموعة نماذج توضح ال�ة المعلومات التسو�ق�ة التي سنتكلم عنها في ما یلي    

حیث استخدام ف�ه لأول مرة اصطلاح ،هذا النموذج  »فلیب �ولتر  «حیث قدم      kotlerنموذج  : اولا

و هو وصف لوحدة جدیدة داخل إدارة التسو � تكون مهمتها تشغیل معلومات التسو �  »المر�ز العصبي  «

وقد میز بین ثلاث أنواع للمعلومات التسو�ق�ة یتعامل معها مر�ز العصبي للتسو � و المتمثلة في المعلومات 

  التي تتدف� داخل المؤسسة 

أو  »الاستخ�ارات التسو�ق�ة  «� علیها أو ما �طل  »الجمع الذ�ي للمعلومات  «من البیئة و التي تسمى

أو المعلومات التي یتم جمعها من  »اتصالات التسو�ق�ة   «جها و أطل� علیها خار المعلومات التي تتدف� إلى 

   : و �لها موضحة في الش�ل أدناه »السجلات الداخل�ة  «داخل المؤسسة و المسمات ب
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   التسو�ق�ة المعلوماتلنظام  kotlerنموذج  » 5 «الش-ل ادناه رقم                

 

 

 

 

 

 

 

 

الجزائر ة  ،الجامع�ةدیوان المطبوعات  ،)مدخل المعلومات و الاستراتیج�ات (التسو � .منیر النور�  : المصدر

  .  58ص  ،2007

  

  

  

  

 

 مدیر التسوH2 جمع معالجة  و استعمال البیئة         

                        العامة

الاقتصاد و القوانین        

الثقافة         ،التكنولوج�ا

الخاصة                   

العملاء و    

  الموردین        

           المنافسین القانون 

 

  تخز ن وصف استرجاع

 

 

 نظام الاستخبارات التسويقية 

 

 

 تقييم تقرير            

       L�التخط  
  
  

  التنفیذ        
  
  

          الرقا.ة

انسياب 
البيانات 
 التسويقية 

انسياب 
المعلومات 
 التسويقية 

 انسياب الاتصالات التسويقية             

 نظام المحاسبة 

نظام الاستخبارات 
 التسويقية       

 نظام بحوث التسويق 
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 staffordو   brienنموذج  : ثان�ا

حیث �م�ن من خلال المعلومات  ،استخدم �ل منهما مز ج التسو � �أساس لنظام المعلومات التسو�ق�ة     

التي تم جمعها عن الانشطة الوظ�ف�ة بخلاف التسو � �المؤسسة �الإنتاج و التمو ل وأخرF التي تم جمعها 

 «قي لاستراتیج�اته الأرiعة ص جدیدة في السوق �ما أن مدیر التسو � �قوم برسم البرنامج التسو�ر عن ف

و عند تنفیذه یتم �عدها دراسة تأثیر على سلوك المستهلك و �ذا البیئة  »الترو ج ،التوز ع ،السعر ،المنتج

�حیث تتم التغذ�ة الع�س�ة و بناءا علیها �م�ن تعدیل الاستراتیج�ات التسو�ق�ة أو اكتشاف فرص ،التسو�ق�ة 

و الش�ل التالي یبین  ،ادة ص�اغة البرنامج التسو�قي و استراتیج�اته الفرع�ةجدیدة أمام المؤسسة و �التالي إع

   : هذا النموذج
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  .لنظام المعلومات   " stafford   " "Brien"نموذج  : )6(الش-ل رقم 
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60   

  

  

  

  

  تكو2ن و تقی�م

 معلومات الانشطة

 تكو2ن البرنامج 

 التسو�قي     

  مخزنة معلومات

 جدیدةعن فرص 

 )حذف ،اضافة ،تر-یب ،خصائص( تخط�L و تطو2ر المنتجات 

 )السعر -متغیر فعال ،الاسعار ،مستخدمات( استراتیج�ة التسعیر 

 )التوز2ع الماد( ،تغط�ة السوق  ،ه�-ل القناة( استراتیج�ة التوز2ع 

 )العلاقات العامة ،الب�ع الشخصي ،الاعلان( استراتیج�ة الترو2ج 

تنفيذ 
البرنامج 
 التسويقي 

 تقی�م  مرتد

سلوك 

المستهلك و 

بیئىة 

 السوق 

  تقی�م

 مرتد

 

 تكو2ن معلومات مرتدة

 تكوين معلومات مرتدة للبحث عن الفرص
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   : فقد عرض في النموذج الموالي »م�لود «أما في ما یتعل� بنموذج  ،و �ل نموذج ما یتعل� بهذا النموذج 

  mcleodنموذج   : ثالثا  

حیث قدم نموذجا تفصیل�ا �عتمد على مدخل النظم الفرع�ة وفقا له فإن نظام المعلومات التسو�ق�ة �عمل من     

في تصوره  »�ولتر«خلال قسمین من النظم الأول �ظم النظم الفرع�ة للمدخلات حیث اعتمد على نموذج 

ل ��ف�ة هذه الب�انات التسو�ق�ة آل�ا وهذا النظام الجزئي التشغیل الب�انات و الذ� �ش� ،للمر�ز العصبي للتسو �

مر�زا على ضرورة دقة الب�انات المقدمة إلى المتخصصین في الحاسب الموضحة سلفا لما یرده رجال التسو � 

إضافة من النظام إلى �ل من نظام الجزئي للجمع الذ�ي أ� الاستخ�ارات التسو�ق�ة و الذ� یر�ز على 

نافسین و النظام الجزئي ل�حوث التسو � و التي تستخدم لجمع الب�انات و الب�انات و المعلومات التي تصف الم

المعلومات أما القسم الثاني ف�مثل النظم الفرع�ة للمخرجات  و التي بدورها تشتمل على النظام معلومات تم�ن 

و  ،لمقوماتالمدیر من تطو رها استراتیجیتها المز ج التسو�قي عن طر � دراسة تأثیرها �ل مفهوم على �ق�ة ا

   .الش�ل التالي یجسد ذلك
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  لنظام المعلومات التسو�ق�ة   Mcleodنموذج ) 7(الش-ل رقم        

  

  

  

  

  

  

  

  

  2007دیوان المطبوعات الجزائر ) مدخل المعلومات و استراتیج�ات (منیر لور( السوH2  : المصدر    

  . 63ص  

  :التالي  اقل توض�حا من النموذج  ذج الا انهمن النما سا�ق�ةوهذا النموذج  اكثر �ساطة من     

  نموذج  محمد سعید عبد الفتاح  : را.عا

ذلك  ،حیث قدم نموذج و هدف إلى توض�ح نظام المعلومات التسو�ق�ة و�ذا وظائفه داخل البیئة التسو�ق�ة     

  من خلال حدود هذا النظام التي تتمثل في المعلومات التسو�ق�ة الداخل�ة التي أقدمها النظام المحاسبي عن 

  

 

 

 

 قاعدة 

 

  بيانات

  

 

إدارة 

H2التسو 

 النظام الفرعي المتكامل

 النظام الفرعي للمنتج

 النظام الفرعي للم-ان

 النظام الفرعي للترو2ج

 النظام الفرعي للسعر

  نظام معالجة

  الب�انات

نظام .حوث 

H2التسو 

نظام 

 الاستخ.ارات
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المعلومات �ما نجدا أ�ضا نظم   هو أخرF خارج�ة �الإضافة الي تشغیل هذ ،المب�عات والتدفقات النقد�ة وغیرها

 !المستقبل التحلیل والتي تجیب عن التساؤل ماذا �م�ن أن �حدث في

والتي تقدم قدرا �بیرا من المعلومات التسو�ق�ة  �ةل�حوث التسو�قامن خلال استخدام النماذج الر اض�ة  و      

  : و�ل هذه الموضحة في الرسم التالي

  لنظام المعلومات " محمد السعید عبد الفتاح " نموذج : )8(الش-ل رقم              

  

  

  

  

  

  

  

  

ص  ،2007دیوان المطبوعات الجزائر  ،)مدخل المعلومات والاستراتیج�ات (التسو � ،منیر نور�   : المصدر

67.   

  

          المزيج التسويقي 

  القرارات التسو�ق�ة

  طلب التحلیل

  المعلومات المنظمة

  

  طلب المعلومات

  

 معلومات خاصة

 البیئة التسو�ق�ة         

 المستهلكون            

 

 المنافسون             

الح-ومة                 

 

 ظروف اقتصاد�ة        

            نظام المعلومات الداخلية 

 تشغیل المعلومات المعلومات الداخل�ة

  المعلومات الخارج�ة نظام التحلیل

       H2حوث التسو. 
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"  أحمد علي"عمل نظام المعلومات التسو�ق�ة المختلف �ثیرا عن وجهة  ونظرة السعید عبد الفتاح لك�ف�ة  

  .والتي تتمحور حول مجموعة من الأف�ار متحل�ة في النموذج اللاح�" طلعة أسعد"و

  1  »احمد علي جبر و طلعت اسعد عبد الحمید«نموذج    : خامسا

وعمل�ات  ) خارج�ة  ،داخل�ة( هذا النموذج فإن نظام المعلومات التسو�ق�ة یتكون من الاستخ�ارات

  .و�م�ن التغیر عن هذا النموذج من خلال الش�ل التالي،مخرجات الإضافة الى  ،)التشغیل التحلیل(
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  لقطاع المعلومات التسو�ق�ة  »أحمد علي جبر و طلعت و أسعد عبد الحمید «نموذج ) 9(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دراسة (دور نظام المعلومات التسو�ق�ة في التخط�b للنشاt التسو�قي و الرقا�ة عل�ه  ،العید فراحت�ة : المصدر

رسالة ماجستیر في  ،)ملبنة الحضنة  ،للألمنیومالجزائر ین  ،مطاحن الحضنة ،حالة المؤسسات �المسیلة

ص  �2005/2006ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر الجزائر  ،جامعة محمد بوض�اف �المسیلة ،التسو �

58.  

  

 تقار2ر الى المستو�ات الادار2ة العمل�ات التسو�ق�ة

  

 المدخلات

 استخ.ارات داخل�ة

 استخ.ارات خارج�ة

H2حوث التسو. 

  جمع و

  تسجیل

 المعلومات

 معلومات یوم�ة

 معلومات تكت�-�ة

 معلومات استراتیج�ة

 المتغیرات الداخل�ة

 معلومات العملاء

 المتغیرات الخارج�ة

معلومات السوق و  

 البیئة

وحدة تجهیز و 

تحلیل 

 المعلومات
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  : نلاح� على هذه النماذج عدة عیوب نعرضها على ش�ل انتقادات موجهة ل�عض من هذه النماذج ف�مایلي    

�ما أنه أدمج نظام معالجة الب�انات مع نظام ،في نموذجه نظام ) م��لود(حیث لم یبرز  : النموذج الثالث

  .المدخلات و بهذا ��ون هذا النموذج تجاهل الإشارة إلى مراحل التشغیل للب�انات أو طرق معالجتها

هو تعبیره على المدخلات من خلال جزأین جزء ) احمد طلعت وعلي (و�عاب على نموذج  : النموذج الخامس

المدخلات �صفة عامة و ��ف�ة الحصول علیها من الاستخ�ارات الداخل�ة و الخارج�ة و �حوث  منها أشار إلى

ثم أعاد في الجزء الثاني داخل المستطیل فأشار مرة أخرF إلى المدخلات للنظام في صورة متغیرات  ،التسو �

  .  وهذا �عتبر ازدواج و تكرار لأن �لاهما �عتبر عن مدخلات نظام المعلومات ،خارج�ة

   : تسو�ق�ة و مقای�س فعال�ةالمستلزمات ادارة نظام المعلومات  : المطلب الثالث

لأن ذلك لا �ضمن فعال�ة  ،لتطبی� و إدارة نظام المعلومات التسو�ق�ة و یجب توفر مجموعة من الموارد

  .وهذه الاخیرة تتحدد وف� لمعاییر سنتطرق لها في هذا المطلب ،هذا النظام 

  : ت ادارة نظام المعلومات التسو�ق�ةمستلزما : اولا

إن إدارة و تشغیل نظام المعلومات التسو�ق�ة ��فاءة و فعال�ة �ستلزم توفیر حملة من المستلزمات منها 

  1: وف�ما یلي توض�ح هذه المستلزمات،الماد�ة و ال�شر ة و البرمج�ة 

تشغیل نظام المعلومات �فوق أهم�ة حیث أن أهم�ة العنصر ال�شر� في الإدارة و  : المستلزمات ال.شر2ة )1

وقد ��ون أح�انا فشل نظام المعلومات التسو�ق�ة راجع إلى إخفاق المستلزمات ال�شر ة في  ،المستلزمات الماد�ة

 و هذین  ،وللحصول على المستلزمات ال�شر ة وجب اللجوء إلى مصدر ن،إنجاز الدور المنوt بها 
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هل من الأفضل الحصول على أفراد یتمتعون �الخبرة و (سؤال التالي المصدر ن یتحددان وفقا للإجا�ة عن ال

المعرفة �أهداف و تقس�مات المؤسسة و �فتقرون للخبرة �أنظمة المعلومات؟ أما الحصول على أفراد �متلكون 

ونظرا لصعو�ة ) الخبرة �أنظمة و تقن�ة المعلومات و لكنهم �فتقرون للخبرة �طب�عة و أهداف المؤسسة

على الأفراد الذین �متلكون المعرفة  �الجانبین في آن واحد فإنه أمام المؤسسة مصدر ن هما  الحصول

في نظام المعلومات من الافراد الموجودین في الأقسام الأخرF  الوظ�ف�ةالداخلي و الذ� یتم اشغال المراكز 

و �ساعد على توفیر أفراد ذو� الخبرة الكاف�ة بنشطات  ،داخل المؤسسة مما یوفر الوقت و التكالیف

و المصدر الخارجي حیث تلجا المؤسسة إلى الخارج �الجامعات و المعاهد و الم�اتب و  ،المؤسسة

 1.�الإضافة إلى مؤسسات أخرF  ،المتخصصة الو�الات

لمعلومات و �ثرتها یجب حیث أن التطور المتسارع في التقن�ات الحدیثة و إزد�اد ا : الأجهزة و المعدات )2

والتي لها القدرة على توفیر  ،على المؤسسة استخدام هذه التقن�ات الحدیثة للمعلومات في تطب�قات النظام

و تعتمد هذه القدرة على خصائص  ،تسه�لات و فن�ة التي تساعد في انجاز وظائف النظام و تحقی� أهدافه

 .بینها أجهزة الحاسوب و معدات الاتصال من   ،وحدة المعالجة المر�ز ة و أجهزة التخز ن

حیث �م�ن القول �أن الحاسوب ما هو إلا آلة صماء  عاجزة عن العمل أ� شيء إلا �عد   : لبرمج�اتا )3

إذ تش�ل هذه البرامج  ،)خاصة بتعل�مات إدخال الب�انات و إخراج المعلومات و المعالجة و غیرها (تزو دها

و على نحو متزاید الجانب الأكثر تكلفة في النظام و على نحو متزاید  سواء تم شراءها أو تطو رها ذات�ا

 و �عدها ص�اغة البرامج  المبرمجینثم تحدید فر �  ،ثم تحدید نوع البرنامج ،الجانب الأكثر تكلفة في النظام
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    : مقای�س فعال�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة : ثان�ا

هي خاص�ة تحقی� أكبر قدر مم�ن من النتائج �أقل المجهودات و  ،ن فعال�ة �ما نعلم هي ع�ارةإ

  ومنه فعال�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة تعني قدرة هذا  ،الوسائل و أن الكفاءة و المردود�ة تعبر من الفعال�ة

ظام أو �معنى آخر تحدید مدF قدرة هذا الن ،النظام على تحقی� النتائج المنتظرة �أقل المجهودات و الوسائل

  : و �م�ن ق�اس فعال�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة من خلال نوعین من المعاییر هما ،على تحقی� أهدافه

حیث تقاس فعال�ة هذا النظام على أساس مدF مساهمة هذا النظام في توفیر ب�انات و  : المع�ار الاول

  .ات التسو�ق�ة �المؤسسةالمعلومات التي تعني �احت�اجات القائمین �عمل�ة تخط�b ومراق�ة العمل�

وحس�ه فإن فعال�ة نظام المعلومات التسو�ق�ة تتحدد �حسب الإدراك التام لأهم�ة و دور هذا  : المع�ار الثاني

  1.و�التالي ز ادة اق�الهم و اعتمادهم عل�ه تدع�م ممار تهم الإدار ة ،النظام من جانب المستفیدین
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  :خلاصة الفصل

 ،له في هذا الفصل مجد أنه التطور الذ� ظهر في تكنولوج�ا المعلومات  والاتصالمن خلال ما تطرقنا 

أص�حت المؤسسات بنجاحها وتصدیها لمتغیرات المح�b تقوم بتفعیل نظام المعلومات الموجود بها لمواك�ة 

  .التطورات الهائلة التي أحرزتها ثورة تكنولوج�ا المعلومات

هداف هداف الخاصة والأ�ة �م�ن مدF تحقی� وتواف� وتناس� بین الأوأ�ضا �فاءة وفعال�ة نظام التسو�ق

�ما �م�ن  ،دار ة إلا أنه مستقل بذاته ضمن�اخیر �عتبر جزء من نظم المعلومات الإالعامة للمؤسسة وهذا الأ

هداف الرئ�س�ة المحددة �ما �حق� الشمول�ة لهذه خاص بها وقائم على الأ القول یوجد نظام معلومات تسو�قي

  .هدافالأ
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  :تمهید

�اد یخلو منه أ� مؤلف من مؤلفات الادارة وذلك      �إن موضوع اتخاذ القرارات �شغل حیزا عاما، إذ لا 

واتصالات و تن+ع لارت+ا6 هذا الموضوع +أجزاء العمل�ة الادار1ة من تخط�/، تنظ�م، توج�ه ورقا+ة، ق�ادة  

  .أهم�ة هذا الموضوع من ارت+اطه +عمل الانسان الیومي أو ح�اته العائل�ة أو أ� مجال النشا6 الانساني

ف+عض المش�لات والقرارات تضع من أمام تحد�ات �بیرة وتتطلب الكثیر عن التف�یر، وال+حث والقرار   

ل مش�لة ما أو أزمة أو ادارة عمل معین، و لذلك في الحق�قة ع+ارة عن اخت�ار بین مجموعة بدائل مطروحة لع

فإننا في ح�اتنا العمل�ة تكاد تتخذ یوم�ا مجموعة من القرارات +عضها ننت+ه له وندرسه والعض الاخر یخرج 

  .عشوائ�ا من غیر دراسة

ستط�ع لذلك �ان اتخاذ القرار من أصعب المهمات التي تنتظر القائد والمدیر في أ� عمل �قوم +ه، بل ن    

  .+لا أ� م+الغة أن نقول الق�ادة هي صنع القرار

  :وحتى یتم فهم ذلك أكثر تم تقی�م الفصل إلى ثلاثة م+احث تمثلت ف�ما یلي

  .یتناول ماه�ة عمل�ة اتخاذ القرار التسو�ق�ة: الم
حث الاول 

  .یتعل  
مح�� عمل�ة اتخاذ القرار: الم
حث الثاني

  .علومات في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة�ضم دور نظام الم: الم
حث الثالث
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  ماه�ة عمل�ة اتخاذ القرارات التسو�ق�ة: ولالم
حث الأ 

رغم ام�ان�ة اكتساب العدید من المهارات عن طرK1 التعلم، إلا أنه ل�س سهلا تعلم صنع القرارات هناك        

صناع القرار مع ظروف الشك وعم ال�قین من الق�ادیین من یتقن هذه العمل�ة، أكثر من غیره، ف�ثیرا ما یتعامل 

لذا فإنهم ملزمون +الاجتهاد والتحرك واتخاذ القرار في الوقت مناسب ولو ترتب عن ذلك +عض الاخطاء لان 

  .عدم اتخاذ القرار �عتبر أسوء من الخطأ ف�ه

اح أو الفشل الادار� خاذ القرار یلعب دورا هاما في ممارسة العمل�ات الادار1ة المختلفة، اذ أن النجاتف       

هو أساس الادارة وقلبها، وفي �ثیر من  اتخاذینسب ال�ه، حیث أن المدیر الناجح �عرف من خلال قرراته أن 

یجب علیهم الاخت�ار بین عدة  لأنهالاح�ان یرP المدیرون أن عمل�ة اتخاذ القرار هي عملهم الاساسي نظر 

  .للإدارةساس�ة عمل�ة مستمرة ومتغلغلة في الوظائف الأ بدائل، ومن ثم عمل�ة اتخاذ القرار في طب�عتها

  مفهوم اتخاذ القرار وأهمیته: المطلب الاول

حاجاته و رغ+اته  لإش+اع�عتبر اتخاذ القرار وظ�فة أساس�ة +النس+ة للفرد حیث �قوم +ما عند سع�ه         

و�ذا ام�ان�اته التي تؤمن له الاخت�ار كئا على قدراته العقل�ة المختلفة، مستعینا في ذلك بتجارTه وحدسه مت

السل�م، و�ذلك المؤسسة تقوم بهذه الوظ�فة التي تتخلل نشاطها و+صورة مستمرة في جم�ع عناصر عمل�اتها 

  .الادار1ة  وعلى مختلف المستو�ات الادار1ة
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  :مفهوم القرار: أولا

الش�ل وطر1قة التعبیر إلا أنها تشترك  هناك عدة تعار1ف لاتخاذ القرار یختلف +عضها عن +عض من حیث    

  :في المضمون وتمیز ذلك من خلال التعار1ف التال�ة

�عرف اتخاذ القرار حسب     "Bernard  " ات التي لا « +أنه�العمل�ة التي تقوم على الاخت�ار المدرك للغا

�ة أو رد فعل م+اشر��  1»تكون في الغالب استجا+ات أتومات

�ون « +أنه و�عرف أ�ضا على      �الاخت�ار القائم على أسس موضوع�ة لبدیل واحد بین بدیلین أو أكثر، و

القرار هو البث أو التحدید لما یجب أن یتم ذلك للإنهاء وضع معین +صورة نهائ�ة للحصول على نتیجة 

  2»ملموسة +حل مش�لة موضع القرار

�ولوج�ة هو قلب الادارة، والتي له« فیر أن اتخاذ القرار  saiminأما �ا مفاه�م نظر1ة تستند على المنطK و س

  3»الاخت�ار الانساني

+أنه مجموعة خطوات شاملة ومتسلسلة تهدف في النها�ة إلى ایجاد حل لمش�ل معین « �ما �عرف أ�ضا     

  4»أو لمواجهة حالات طارئة أو مواقف معینة محتملة الوقوع أو لتحقیK أهداف مرسومة

لاخت�ار القائم على أساس +عض المعاییر لبدیل واحد من بین بدیلین محتملین أو ا« و�عرف أ�ضا على أنه 

  5.»أكثر

                                                           

  1- نواف �نعان، اتخاذ القرارات الادار1ة بین النظر1ة والتطبیK، دار الثقافة، عمان، 2009، ص83.

  2-عمر عنا�م، علي الشرقاو�، اتخاذ القرارات الادار1ة، الدار الجامع�ة، الاس�ندر1ة،1977، ص30.
، )غ منشورة(رسالة الماجستیر في ادارة الاعمال ، )دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبرات( دور نظام المعلومات في اتخاذ القراراتاسمهان حلفي،  - 3

   .9، ص2008/2009جامعة الحاج لخضر ب+اتنة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر، الجزائر، 
  .48، ص2007، الوراقة للنشر والتوز1ع، عمان، الاردن، 1، 6سالیب الكم�ة والنوع�ة في دعم القرارات المنظمةالأالفضل،  مؤ1د - 4
5 - ،Kفي جمیل أحمد توفی�  .104، ص1999، الدر الجامع�ة، مصر، ادارة أعمال مدخل وظ
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الي هدف أو حل مش�ل أو اخت�ار بدیل من البدائل الكثیرة المم�نة من أجل الوصول «و1رP آخرون +أنه 

   1.»انتهاز فرصة 

اخت�ار بدیل مناسب الذ� یتم انتقائه ومن خلال التعار1ف السا+قة نستنتج +أن اتخاذ القرار ع+ارة عن     

دون غیره من البدائل وفقا لعدة معاییر في ظل توفر مجموعة من الموارد المتاحة ،وذلك من أجل تحقیK غا�ة 

   .أو أهداف معینة

�ما أن لاتخاذ القرار أهم�ة �بیرة و هذه الأهم�ة تم توض�حها في العنصر التالي.  

  :هم�ة اتخاذ القرارأ: ثان�ا

نشطة الواجب اساس عمل المدیر ،حیث تحدد هذه الأ لأنهساس�ة �عتبر اتخاذ القرار +مثا+ة العمل�ات الأ    

  2:ومع من ؟وغیر ذلك وعل�ه فان أهم�ة اتخاذ القرار تتجلى ف�ما یلي انجازها ومن �قوم بتنفیذها ؟ومتى ؟

+النس+ة لجم�ع النشاطات و الفعال�ات الیوم�ة في ح�اة المؤسسة ، حیث أن اتخاذ القرارات :  نقطة البدء.1

  .إلى شلل العمل والنشا6 في هذه المؤسسةیؤد� 

حیث �مارسه الفرد طوال ح�اته الیوم�ة، و�ذلك المؤسسة من خلال مجالات عملها :  �عتبر عمل�ة مستمرة. 2

  .أنه �متد في الماضي والحاضر و المستقبل فراد ونحوها ،�ما �عني �الإنتاج و التسوK1 والتنظ�م والأ

بواسطته مارس العمل الادار� ، حیث �قرر ما یجب عمله ومن �قوم +ه ،ومتى یتم :  اداة المدیر في عمله. 3

.                     ر� ذلك وغیرها ،و+التالي فان ارتفاع قدرات المدیر في اتخاذ القرار یؤد� الى الرفع من مستوP أدائه الادا

                                                           

قرارات التسو�ق�ة في مؤسسة اقتصاد�ة، مجلة جامعة سطیف للعلوم الاقتصاد�ة بن �عقوب الطاهر، شر1ف مراد، دور و أهم�ة +حوث التسوK1 في تفعیل  - 1
  .11، الجزائر، ص7: و علوم التسییر، العدد

  .34 ، ص2007، الدار الجامع�ة، القاهرة، )بین العلم و الابتكار(أحمد ماهر، اتخاذ القرار   - 2
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من خلال القرارات الاستراتیج�ة التي ترت+/ +المدP الطو1ل في المستقبل ، ومثل :  یجدد مستقبل المؤسسة. 4

�ون لها تأثیر �بیر على نجاح المؤسسة و فشلها هذه �  .القرارات 

تحتو� على مجموعة من القرارات حیث أن ادارة الوظائف في المؤسسة :أساسي لإدارة وظائف المؤسسة . 5

فوظ�فة الانتاج و التسوK1 و الموارد ال+شر1ة و التمو1ل و غیرها الخاصة +الجوانب المختلفة لهذه الوظائف ،

  .تحتو� في ط�اتها على مجموعة من القرارات التي بواسطتها تقوم المؤسسة بتسییر �ل وظ�فة من وظائفها

حیث �عتبر أساس ولب العمل�ات الادارة من تخط�/ و تنظ�م و توع�ة و رقا+ة ،  :یوفر العمل�ة الادار;ة. 6

ففي مجال التخط�/ یتم اتخاذ قرار الخاص بخط/ الادارات و جداول العمل و المیزان�ات التقدیر1ة لها ، 

نوع وحجم السلطات والصلاح�ة لكل وظ�فة، �ما تمس الاجراءات  اضافة الى وصف الوظائف و تحدید

قواعد والس�اسات ونظم العمل و في مجال التوج�ه تؤخذ قرارات تمس اسالیب تحفیز العاملین وطرق وال

الاتصالات بین العاملین وغیرها، بینما نجد مجال الرقا+ة تؤخذ ف�ه قرارات تتعلK بتحدید مؤشرات الانتاج�ة 

  1.سالیب علاجهاأو والاداء والمعاییر الجودة المستخدمة في الرقا+ة و�ذا تحدید الانحرافات 

  أنواع عمل�ة اتخاذ القرار: المطلب الثاني

تتنوع القرارات التي تتخذها الادارة +حسب طب�عة المش�ل والمدة التي �عطیها القرار والمستوP الذ� یتخذ     

أهم عنده القرار، ومجال الاهتمام وعلى ذلك تتعدد أسس تصنیف القرارات و+التالي تتنوع القرارات ف�ما یلي 

  .القرارات الناتجة في ح�اة العمل�ة

  

  

                                                           

. 35أحمد ماهر، المرجع السابK، ص  - 1  
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 :تصنیف القرارات وف  لطب�عة المش<ل  . أ

�م�ن تقی�م القرارات على ط+عها من حیث مدP تكرارها إلى نوعان    :1  

و�قصد بها القرارات التي تهدف إلى حل المشاكل المتكررة والمعلومات مثل القرارات : قرارات مبرمجة -1

�ل، الخاصة برقا+ة المخزن، جدو �لة المنتج والانتاج، ومما هو جدیر +الذ�ر أنه �لما �انت القرارات محددة اله

دراء إلى دراسة مومتكررة أم�ن معالجتها بإجراءات محددة، �لما �ان من أفضل برمجتها اذ یؤد� إلى التفرع ال

 .غیر متكررة تتطلب جهد ووقت �بیر1ن وحل �ل جدیدة

هي تلك القرارات غیر متكررة الحدوث، والتي تعالج مشاكل جدیدة أو تتعامل مع : قرارات غیر مبرمجة -2

المواقف غیر محددة وغیر مألوفة ولا توجد إجراءات معروفة مس+قا لحلها ولها اثار عامة على نشا6 المؤسسة 

ات، عندما تواجه في المدP الطو1ل وعادة ما تظهر الحاجة لاتخاذ عند النوع من القرارات عندما تواجه القرار 

�ف�ة حلها، لذلك فان مثل هذه القرارات، �صعب اتخاذها �المؤسسة المش�لة لأول مرة ولا توجد خیرات +شأن 

تتطلب جهدا ف�ر1ا وقتا �اف�ا لجمع المعلومات وتقد�م البدائل ومناقشتها، فهذه القرارات  لأنها+ش�ل فور�، 

 .المناس+ة تحتاج إلى الابداع والابتكار في إیجاد الحلول

ومن أمثلة على هذه القرارات قرار انشاء فرع جدید قرار توس�ع الطاقة الانتاج�ة للمؤسسة قرار الاندماج،  وهذه 

معقدة وارت+ا6 مستقبل المؤسسة ونجاحها بهذه ( القرارات تتخذ في مستو�ات الادارة العل�ا نظر لطب�عتها 

  .)القرارات

  

  

                                                           

�ة، بیروت، جمیل أحمد، ادار  - 1Tفي، دار النهضة العر�  .106، ص 1986ة الاعمال مدخل وظ
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  :وأغراضهاتصنیف القرارات حسب هدفها  - ب

  1:حسب هذه الوجهة �م�ن تصنیف القرارات إلى ثلاث أقسام تتمثل ف�ما یلي    

 :قرارات استراتیج�ة .1

وهي تلك القرارات التي تخص علاقة المؤسسة مع مح�طها، فهذا النوع یتأثر +مح�/ المؤسسة الخارجي،      

برنامج العمل المستقبلي للمؤسسة، اعداد الخط/ وعلاقتها المت+ادلة، فالقرارات الاستراتیج�ة تعني بتحدید 

المستقبل�ة والس�اسات �قرارات تحدید النشا6 الانتاجي والذ� ستمارسه المؤسسة أو اخت�ار الاسواق والمنتجات 

/�  .من اجل ضمان تكییف المؤسسة مع المح

 ):ادار;ة( ت تكت�<�ة اقرار  .2

�ل التنظ�مي      �حدود السلطات والمسؤول�ات والعلاقات بین الوظائف فهذا وهي قرارات تتعلK بإعادة اله

لأن  النوع من القرارات ینصب على تسییر الموارد، تنظ�م وتطو1ر الموارد الماد�ة ال+شر1ة، المال�ة التكنولوج�ة،

هذه تدفK الموارد الانتاج�ة لتنفیذ العملات الانتاج�ة المختلفة، وتؤخذ  التنظ�م الادار� الجید هو الذ� �ضمن

 .أقل مما تؤخذ ف�ه القرارات الاستراتیج�ة) الادار� الوسطى( القرارات عند مستوP ادار� 

 ):تشغیل�ة( قرارات تنفیذ�ة .3

هي تلك القرارات اللازمة للتعامل مع المشاكل المتصلة بتنفیذ خط/ المنظمة، فهي قرارات روتین�ة       

الروتین�ة ال+س�طة للمنظمة، ومثل القرارات تتطلب قدرا  ولأنشطة+س�طة، تعني تسیر الاعمال الیوم�ة التشغیل�ة 

ضئ�لا من الابداع والاستقلال�ة، �ون معظمها اجراءات نمط�ة معینة، وتتعلK هذه القرارات بتحدید وسائل 

لعناصر الانتاج وتحدید افضل اسالیب الانتاج التي تعمل على ز1ادة الانتاج أو تخف�ض  الاستخدام الامثل
                                                           

، رسالة ماجستیر في ادارة الكو1ت�ة ، دراسة میدان�ة شر�ات الاتصالاتاثر نظم المعلومات التسو�ق�ة على فعال�ة القرارات التسو�ق�ةمشار� محمد الظفیر�،  - 1
   .34/35،ص2012الكو1ت،الاعمال، جامعة الشرق الاوس/، �ل�ة الاعمال، 
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الیف أو ض+/ توقیت الموظفینّ، وجدولة اجازاتهم، وتنظ�م حر�ة التوز1ع والنقل والتسعیر وغیرها، وتأخذ التك

  .هذه القرارات في المستو�ات التنظ�م�ة الدن�ا

   1:ساس مجال اختصاص ومنها مایليأتصنیف القرارات على  - ج

عالجتها ومحاولة ایجاد الحلول الخاصة وهي القرارات التي تهتم +المشاكل الاقتصاد�ة وم: قرارات اقتصاد�ة .1

 .في هذا المجال

 .وهي القرارات التي تهتم +حل ومعالجة المشاكل المتعلقة +الجانب الس�اسي :قرارات س�اس�ة .2

 .وهي القرارات التي تختص +معالجة المش�لات الاجتماع�ة :قرارات اجتماع�ة .3

  :تصنیف القرارات وف  للبیئة -د

القرارات المتخذة وهذا لوجود عددا من المتغیرات والمؤثرات الانسان�ة والطب�ع�ة التي تؤثر تؤثر البیئة على     

  :على نوع القرار و�م�ن تقس�م البیئة إلى ما یلي

�ون متخذ القرار على علم +�ل المعلومات  :القرارات في حالة التأكد -1��قصد +حالة التأكد التام أن 

الملائمة والازمة لاتخاذ القرار، و�فترض في هذه الحالة أن متخذ القرار �ستط�ع أن �حدد �ل البدائل المم�نة 

قرار في هذه ولمتطل+ات اللازمة لتنفیذها �ما �عرف على وجه ال�قین نتیجة �ل بدیل، وتتمیز عمل�ة اتخاذ ال

 .الحالة تعتبر غیر واقع�ة، حیث أنه لا �م�ن وجود حالة تأكد تام

وهي القرارات التي تتخذ ظروف وحالات محتملة الوقوع، و+التالي فإن  :ت تحت ظروف المخاطرةاقرار  -2

 حدوثها على متخذ القرارات �قدر الظروف والمتغیرات المحتملة الحدوث في المستقبل، و�ذلك درجة احتمال

والصفة الاساس�ة لهذه الحالة أنه نتائج �ل بدیل، �لما �انت الحالة اقرب إلى التأكد وانخفضت درجة المخاطرة 

 .والع�س ان �انت �م�ة وصف�ة ودقة المعلومات منخفضة
                                                           

1- نواف �نعان، اتخاذ القرارات الادار1ة بین النظر1ة والتطبیK ، مرجع سابK، ص86.
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�قصد +حالة عدم التأكد تلك الحالة التي یوجد فیها أكثر  من بدیل دون  :قرارات في حالة عدم التأكد  - 3

�ما في حالة خذ القرار ولا �ستط�ع ان �قدر احتمال حدوث �ل بدیل لعدم وجود ا�ة ب�انات سا+قة ن �عرف متأ

ت تتخذ في ظل ظروف من المم�ن حدوثها، ولكن لا نعرف درجة احتمال اانتاج منتج جدید ف�ما اذا قرار 

المخاطرة بینما في  حدوثها، ولكن لا نعرف درجة احتما حدوثها، وTذلك تختلف حالة عدم التأكد عن الحالة

الحالة الاخیرة �ستط�ع متخذ القرار في ظل عدم التأكد ل�م�نه أن �ستخذم مع�ار أفضل متوقعة للمفاضلة بین 

القرارات المختلفة، واخت�ار القرار الامثل نظرا لعدم معرفته +احتمالات حدوث البدائل و+التالي لا �ستط�ع تقدیر 

 .الق�م المتوقعة

  :القرارات وفقا للمشار<ة في اتخاذهاتصنیف . ر

استنادا إلى نوع المشتر�ین في اتخاذها وتمت التفرقة على هذا الاساس بین  تهناك من �میز بین القرارا    

  .القرارات الفرد�ة أو الشخص�ة والقرارات الجماع�ة

ر�ة في هذا الشأن في جانب هي قرارات انفراد�ة، أ� ینفرد متخذ القرار +عضها دون المشا: القرارات الفرد�ة

�عینه أمر القرار و+التالي فإن عمل�ة تحدید المش�لة وتحلیلها واخت�ار البدیل المناسب �لما تعتبر عمل�ات متأثرة 

�ل�ا +الخ�ارات السا+قة والاح�ام الشخص�ة للفرد متخذ القرار. 

  :ونمیز هذا بین

شاطها، وتتخذ من قبل المدیر من خلال سلطته وتتعلK +عمل المؤسسة ون :القرارات التنظ�م�ة الفرد�ة •

 .الرسم�ة �وضع الخط/ والاهداف والاستراتیج�ات

وهي قرارات ل�ست لها صفة رسم�ة، وترت+/ +الشخص الذ� یتخذها مثل قرار مدیر أن  :القرارات الفرد�ة •

 Pفة أخر� .یتقاعد أو العمل في وظ
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وضمان التطرق لكل النقا6، فهي تعد +مثا+ة ثمرة جهد وهي أكثر صفة لتعدد الاثر فیها : القرار الجماع�ة •

ومساعدة ومشار�ة جماع�ة، وهي أكثر صحة على حسب عدد المشار�ین حیث �لما �ان أكثر من شخص 

�ان أفضل و+التالي تكون المسؤول�ة جماع�ة و�م�ن التفرقة بین ثلاثة أنواع من المشار�ة: 

 .ذ القرارأفراد الجماعة ینصحون المقرر وهو الذ� یتخ •

ومتخذ القرار یدیر النقاش و1خصصه وهي : أفراد الجماعة لا بد أن یجمعوا +الموافقة على القرار النهائي •

 .القرارات الجماع�ة +الاتفاق

 .أغلب�ة الجماعات توافK على القرار النهائي، وهي القرارات الجماع�ة +الأغلب�ة •

نوعان من أنواع الق�ادة فالقرار الانفراد� �ع�س ومن خلال هذان النوعان من القرارات �م�ن ملاحظات 

الاسلوب البیروقراطي، بینما �مثل الثاني الد�مقراط�ة والواقع مما سبK أنه +سبب تعقد الح�اة و تش+�ها فإن 

المشاكل أص+حت معقدة ومتشا+�ة مع +عضها ولكل مش�لة أثر على المش�لة الاخرP ولا �م�ن عزلها عن 

 .خرP الأ

  :مراحل اتخاذ القرار: لثالمطلب الثا

ف�میز أرTعة مراحل �مر  simonاختلف �تاب الادارة في تحدید خطوات أو مراحل اتخاذ القرار وقد حدد    

  1:وهي) الاستخ+ارات، التصم�م، الاخت�ار، التنفیذ والمتا+عة( بها صنع القرار

حیث یتم مسح البیئة الخارج�ة والداخل�ة للمنظمة  intelligence: مرحلة الاستخ
اراتالمنظمة، وهو  .1

 .+غرض التعرف على مجالات المش�لات والتهدیدات �ذلك استكشافات فرص التطور والنمو

وهي تنطو� على انشطة ابتكار وتنم�ة الحلول البدیلة وتحلیلها وذلك من خلال  design:مرحلة التصم�م .2

 .تغیرات المؤثرة والعلاقات التي ترT/ بین هذه المتغیراتبناء نماذج للتعبیر عن طب�عة المش�لة والم

                                                           

  1- حسین حر1م، م
ادئ الادارة الحدیثة- النظر;ات العمل�ة الادار;ة، وظائف المنظمة، دار الحامد، عمان، 16، 2006، ص95/93.
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تتضمن تلك المرحلة انشطة ال+حث والتقی�م والتحدید البدیل المناسب لحل  choises:مرحلة الاخت�ار .3

 .المش�لة

حیث یتم وضع الحل الذ� تم الوصول ال�ه موضوع التنفیذ  implémentation:مرحلة التنفیذ والمتا
عة .4

 .والمتا+عة

ن هذه الخطوات الارTعة لا تعطي في الحق�قة عمل�ة اتخاذ القرار +�املها، ولكي تكون �ذلك ین+غي أن تمر لك

  1:+مراحل عدیدة �م�ن ترتیبها �ما یلي

ان من شأن وجود اهداف واضحة ومحددة، أن �حدد النتائج الواجب تحق�قها، : وضع اهداف محددة .1

والمقای�س والمعاییر التي �م�ن استخدامها لمعرفة اذا �ان قد تم تحقیK هذه النتائج، �ما ان الاهداف تساعد 

 .أمر حیو� لنجاح المنظمةعلى توحید جهود الافراد في 

جود تفاوت أو اختلاف بین الوضع  المرغوب أو المنشود، تعني المش�لة و  :حدید وتشخ�ص المش<لةت .2

وه�ذا یتضح وجود مش�لة حینما یتم وضع الاهداف و1تم تحدید مدP خطورة المش�لة للمنظمة من خلال ق�اس 

  .من الاهداف، مستوP الاداء الفعلي) المحدد( الفجوة بین مستوP الاداء المرغوب 

صنع القرار وتنفیذ الحلول تحتاج إلى موارد ولما �انت موارد أ� منظمة  عمل�ةأن : لاولو�اتوضع ا .3

محدودة، لذا یجب وضع قائمة أولو�ات +المش�لات أ� ترتیب المش�لات من حیث اهمیتها وخطورتها ومداها 

 .ودرجة الالحاح والنتائج والاثار التي قد تترتب على عدم حلها

حدید حل معین لمش�لة بدون معرف اس+ابها ومن الافضل أن من غیر المناسب ت: تحدید اس
اب المش<لة .4

 .یتم تحدید اس+اب المش�لة من قبل الافراد الذین یواجهون تلك المش�لة +استمرار

                                                           

  1- ابراه�م سلطان، نظم المعلومات الادار;ة( مدخل النظم)، الدر الجامع�ة،2005، ص 339/338.
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تعني معاییر العناصر المناس+ة للقرار، وتأتي هذه الخطوة +عد اتمام تشخ�ص المش�لة  :تحدید معاییر القرار .5

التكلفة المردود�ة، الاعتماد�ة، المواصفات، : ومعرفة مسب+اتها وتشمل معاییر القرار عناصر أو عوامل مثل

 .الزمن اللازم لتنفیذ الحل، الخدمة +عد الشراء وغیرها

تفازت المعاییر التي تم تحدیدها في الخطوة السا+قة من حیث اهمیتها، ولذا  :اعطاء ق�م وأوزان للمعاییر .6

فإن عمل�ة صنع القرار  الفعالة تأخذ في الاعت+ار هذا الامر، وTذلك یتم اعطاء ق�مة لكل مع�ار و�م�ن اعطاء 

 .اعلى ق�مة لاهم مع�ار، ومن ثم اعطاء الق�مة المناس+ة لكل  من المعاییر المت+ق�ة

�قصد +البدیل الحل أو الوسیلة المم�نة المتاحة أمام صانع القرار للتعامل مع  :الحلول البدیلةتطو;ر  .7

وقت الكافي المش�لة وحلها، ولا بد من صانع القرار ان �فترض وجود بدائل لحل أ� مش�لة، و+التالي اعطاء ال

 1.ي تفاقم المش�لة وعدم حلهالتطو1ر ما أم�ن من البدائل على أن یتم ذلك +حذر وTدون ا+طاء قد یتسبب ف

+عدما یتم تحدید الحلو المم�نة یجر� تقی�م لهذه البدائل ولا ین+غي ان یتم مثل ذلك : ول البدیلةتقی�م الحل .8

التي �م�ن تطو1رها وفي هذه المرحلة تم  الحلول، لأن من شأن ذلك أن یؤثر سل+ا على التقی�م +عد �ل بدیل

معرفة نقا6 و ضعف �ل بدیل وعوائده وتكال�فه ومزا�اه وسلب�اته و1تم تقی�م �ل بدیل حسب المعاییر والاوزان 

 ).5-6(التي تم اعتمادها في المرحلتین 

 .بدیلةوهنا �قوم صانع القرار +اخت�ار الحل الافضل من بین الحلول ال :الأنسباخت�ار البدیل   .9

المعنیین بتنفیذه لنیل قبولهم وتفهمهم للقرار  للأفرادتتضمن هذه الخطوة ا�صال القرار  :تنفیذ القرار .10

والالتزام بتنفیذه، ومهما �ان القرار جیدا فإن نتائجه تتوقف على التنفیذ السل�م الفعال له، ومن المم�ن أن یؤد� 

 .رار +صورة سیئةالقرار الجید إلى نتائج غیر جیدة +سبب تنفیذ الق

وفي هذه یتم نتائج تنفیذ القرار ومدP نجاحه في تحقیK الاهداف المرسومة و1تضمن  :تقی�م فعال�ة القرار .11

التقی�م الفعال ق�اس النتائج +ش�ل فور�، ومقارنتها مع النتائج المنشودة، وفي حالة تفاوت یجب اجراء ما یلزم 
                                                           

.339مرجع سابK،ص ابراه�م سلطان، - 1
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� تم اخت�اره أو في طر1قة تنفیذ أو في الاهداف المرسومة اذا �ان من تعدیل أو تغییر سواء +النس+ة للبدیل الذ

�صعب تدق�قها، و�فید التقی�م صانع القرار في استلهام الدروس والاستفادة من خبراته وتجارTه و+التالي تطو1ر 

 .قدراته ف�صنع القرار

إلى أنه على صانعي القرارات و+عد مناقشة المراحل المتتا+عة في عمل�ة صنع القرار، فإنه یجدر التنب�ه     

النظر لعمل�ة صنع القرار على أنها عمل�ة متكاملة بدءا من أول مراحلها، المتمثلة في ادراك المش�لة وتحدیدها 

  1.وانتهائها بتنفیذ الحل ومت+عة التنفیذ والتقی�م
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 مح�� عمل�ة اتخاذ القرار: الم
حث الثاني

  :تمهید

+عمل�ة اتخاذ القرار توجد مجموعة من الاش�اء المح�طة بهذه الاخیرة فهناك ا+عاد من أجل الق�ام        

واتجاهات اساس�ة یجب أن تؤخذ +عین الاعت+ار عند الق�ام +عمل�ة اتخاذ القرار، �ما توجد +عض العوامل المؤثرة 

+عمل�ة اتخاذ على عمل�ة اتخاذ القرار، وعل�ه سوف یخصص هذا الم+حث لذ�ر مختلف الاش�اء المح�طة 

  .القرار

  الا
عاد الاساس�ة لعمل�ة اتخاذ القرار: ولالمطلب الأ 

  1:ثناء ق�ام عمل�ة اتخاذ القرار نمیز بین ثلاثة ا+عاد اساس�ة وتتمثل في ما یليأ  

ان المعرفة التي س�صل الیها تلعب دورا اساس�ا وخاصة : ادراك النتائج التي سیوصلنا إلیها اتخاذ القرار- أ

�ن �عندما تتوفر بین أید� متخذ القرار مجموعة من البدائل المتاحة فعمل�ة الاخت�ار سوف تكلفه عال�ا اذا لم 

.... ، و+التال سوف تكلفه أما الحصة السوق�ة وز1ادة الحجم أو تطور دخليرد�ءهو  التمیز بین ما بإم�انه

 :ساسي هو إلى أین سوف نصل؟ وهنا نجد ثلاثة حالات أساس�ةالأ قهالمنطالاخت�ار فعمل�ة 

تام عن �ل  تأكدوهي المعرفة الشاملة والكاملة لكل بدیل من البدائل، أ� تكون في حالة  :حالة التأكد -1

الظروف المح�طة بهذا البدیل، وهنا تكون نتیجة واحدة فق/ لكل بدیل متاح رغم أنه في الوقت الحالي التأكد 

 .تعتبر ش+ه منعدمة أ� ارت+ا6 الظواهر ب+عضها

+احتمالات وقوعها، ولذا فإن  �لمةهناك عدد متشا+ك من النتائج لكل بدیل ولا توجد معرفة  :حالة الخطر -2

الاحتمال یتم وضعه +النس+ة لكل نتیجة خاصة +�ل بدیل، ففي حالة ظروف الخطر تش+ه لحد ما حالة قدرا من 

 .تلك العمل�ة في ظل ظروف التأكد عندما تكون احتمالات خاصة، بنتائج معرفة مع اختلافات +س�طة
                                                           

1- إسماعیل السید، نظم المعلومات لاتخاذ القرارات الادار;ة، الم�تب العرTي الحدیث، مصر، 2003، ص121.
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+احتمالات حدوث نتیجة من النتائج  فهناك عدد من النتائج لكل بدیل ولا توجد معلافة :حالة عدم التأكد -3

ففي هذه الحالة تكون النتائج معروفة واحتمالات حدوثها مجهولة تماما +حیث یخلف تماما التعامل مع هذه 

 .الطر1قة

�ون محددا لمتخذ القرار +الاحتمالات الغیر  أ� هنا لا  ��م�ن لنا الاعتماد على معاییر تعظ�م الق�م فالهدف 

تها �أنها تتخذ في ظروف المخاطرة وهناك من �قترح أن الاحتمالات متساو�ة النتائج مع معروفة، ثم معالج

  .محاولة تقلیل درجة الندم

 :مستوX قدرة الفرد على برمجة القرارات  -  ب

ت إلى برمجة و أخرP غیر مبرمجة أ� مدP قدرة الفرد على احیث هذا العبد �م�ن أن تصنیف القرار     

مع خطوات اتخاذ القرار فمن استراتیج�ات المستخدمة لز1ادة عدد القرارات التي وضع خطة سا+قة للتعامل 

�م�ن برمجتها في أن تحدد القواعد التي تح�م �ل الظروف العاد�ة وأن تترك القواعد الخاصة +القرارات والتي 

  .تم برمجتها

  :المعاییر الحاصلة 
اتخاذ القرارات -ج

  1:نوعین من النماذج �م�ن التمییز بین    

وهي نماذج تساعد متخذ القرار على تصنیف القرارات إلى مجموعات فهي تحاول : النماذج الوصف�ة -1

وصف السلوك الفعل وعادة ما یتم تثمینها بواسطة اداء السلوك فعند التعامل مع النماذج الوصف�ة، فإن المع�ار 

تخذ القرار، حیث أن هذه النماذج لا تفترض الرشد الخاص للاخت�ار من بین البدائل هو الرضا الخالص +م

الكامل للفرد فهو هنا �حاول +قذل اقصى ما �ستط�ع من الجهد لت+س�/ المجال الذ� یتخذ ف�ه القرار وهنا ن�ون 

                                                           

.122رجع سابق، ص الماسماعيل السيد،  -
1
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+صدد حالة الرشد المحمود ونحاول الوصول إلى البدیل الذ� یتماشى مع �ل القیود الموجودة على القرار 

ال+حث في �ل الحلول ثم نختار افضلها، ذلك لان القدرة المعرف�ة والادراك�ة للفرد محدودة فلا المتخذ بدلا من 

�م�ن است�عاب �ل البدائل والنتائج.  

�ف�ة اتخاذ القرارات و1تم تثمینها بواسطة رجال الاقتصاد : النماذج العلاج�ة -2�وهي تلك التي تحدد للفرد 

النموذج فالمع�ار لاخت�ار من بین  لسار1ات، فعند التعامل مع هذاوالاحصاء منها البرمجة الخط�ة، نظر1ة ا

البدائل هو التعظ�م فعند الاشارة إلى هذا المع�ار +صورة ر1اض�ة، �م�ن التعبیر عنه في ش�ل دالة الهدف 

  .للقرار وهي تفترض رشد سداد القرار

  :المجالات الرئ�س�ة للقرارات التسو�ق�ة: المطلب الثاني

المجالات الاساس�ة للقرارات التسو�ق�ة اساسا في القرارات المرت+طة +المز1ج التسو�قي، والتي تتكون تتمثل     

، القرارات المرت+طة +قنوات التوز1ع القرارات المتعلقة +المز1ج )سلعة أو خدة( من قرارات متعلقة +المنتوج

  1.النشا6 التسو�قيالترو1جي، اضافة إلى قرارات متعلقة +التنظ�م والادارة المرت+طة +

�ض+/ �م�ة وجودة ) خدمة/ سلعة(تعبر عن الاجراءات المتعلقة +المنتوج: القرارات المتعلقة 
المنتوج .1

المنتوج المقدم من اجل رفع وتنم�ة درجة رضا الزTائن اتجاه المنتجات المؤسسة قد تتضمن العمل�ات 

 :التصح�ح�ة الاجراءات التال�ة

 .سلعة جدیدة تحدید تش�یلة السلع، ابتكار �

 .اخت�ار س�اسة التغلیف واخت�ار الغلاف �

 ).+الإضافة أو الحذف لبنود السلع أو الاحجام(التغیر في خطو6 المنتجات  �

 .تطو1ر السلع تطو1ر خطأ أو خطو6 المنتجات �
                                                           

، رسالة د�توراه، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة، دور لوحة الق�ادة في تحسین القرارات  التسو�ق�ة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر بن لخضر محمد لعرTي، - 1
   .170-169ص ،2014التسییر والعلوم التجار1ة، جامعة تلمسان،
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 ).لمنتجات أو عدة علامات �

الاسم لمجموعة السلع التي تش�ل عائلة واحدة، المفاضلة بین استخدام علامة واحدة ( اخت�ار العلامة أو  �

مثل الخدمات الفن�ة خدمات ما +عد الب�ع ( الخدمات المقدمة للمستهلك والتي ترT/ +السلعةلكل ا

 ).الخ....الضمانات

السعر وتحدید سعر المنتوج على اساس تحقیK تتعلK +الإجراءات التي تخص : القرارات المتعلقة 
التسعیر .2

رضا الزTون والمردود�ة التجار1ة للمؤسسة، وقد تضم العمل�ات التصح�ح�ة الخاصة +المخط/ السعر� 

 :الاجراءات التال�ة

 .تعدیل الاسعار �

 .تنفیذ برامج التخف�ضات والحسومات التجار1ة �

 .مراجعة اسعار التكالیف من أجل التح�م أكثر في الاسعار �

� /� .تطبیK طرق دفع مختلفة �الدفع +التقس

ساس�ة في المز1ج التسو�قي و�ضم جم�ع حد الوظائف الأأ�عد التوز1ع : القرارات المرت
طة 
قنوات التوز;ع .3

دارة والمتعلقة بإ�صال المنتوجات إلى المستهلك أو المستعمل لغرض اش+اع حاجاته النشاطات التي تتخذها الإ

التوز1ع وتشمل سلسلة من الحلقات المتصلة اضافة إلى تم�ین المؤسسة من الحصول  ورغ+اته من خلال منافذ

 1 :موال والمعلومات من المستهلك ومن أمثلة مجالات القرارات في هذا الخصوص مایليعلى الأ

 .تحدید مز1ج قنوات التوز1ع الملائم �

 .تحدید الخدمات التي �م�ن للموزع الق�ام بها ن�ا+ة عن المؤسسة �

هل یوجه الاهتمام نحو التنم�ة : تحدید اتجاه ومعدلات النمو المرتقب أو المطلوب في نظام التوز1ع أ� �

 .اشتراك منافذ غیر م+اشرةنظام التوز1ع الم+اشر أم 
                                                           

   .170-169ص ،السابKمرجع ال بن لخضر محمد لعرTي، - 1
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 .عضاء مناقذ التوز1عأ تحدید أسالیب وطرق تحفیز  �

 تحدید طرق واسالیب نقل السلع من المصنع الى منافذ التوز1ع �

 .مستو�ات المخزون من السلعتحدید  �

 .تحدید شرو6 التسل�م �

�عبر المز1ج الترو1جي عن مجموعة الانشطة التي تساعد المؤسسة  :ت المتعلقة 
المز;ج الترو;جياالقرار  .4

في ز1ادة حجم مب�عاتها من خلال التأثیر على قرارات الشراء زTائنها وتخص الاجراءات التصح�ح�ة لعنصر 

�ات التال�ةالمز1ج الترو1جي العمل. 

 .تحدید میزان�ة النرو1ج +صفة عامة ومیزان�ة �ل عنصر من عناصر المز1ج �

 .الوسائل الترو1ج�ة الملائمة أو المز1ج المناسب �

 .اخت�ار وسیلة الاعلان المناس+ة والرسائل الاعلان�ة التي یجب استخدامها �

 .تحدید ازمة البدء والانتماء من الحملة الاعلان�ة �

 ).أو التعو�ضات الم�افأةالعینات التخف�ضات، ( تنش�طها المب�عات الملائمةتحدید اسالیب   �

 .اخت�ار تدر1ب تحفیز وم�افئة رجال الب�ع الشخصي �

�ل توز1ع رجال الب�ع �� ).على اساس المناطK أو السلع( تحدید ه

 1 .مواجهة المخط/ الخاص +العلاقات العامة �

 

                                                           

. 170ص ،السابK، مرجع  بن لخضر محمد لعرTي - 1  
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دارة التسو�قي مثل قرارات إأ� داخل  :المرت
طة 
النشا] التسو�قيالقرارات المتعلقة 
التنظ�م والادارة  .5

( دارة�افة وظائف الإ بإنجازالانشطة في واحد تنظ�م�ة داخل الادارة والقرارات المرت+طة  سس تجم�ع أاخت�ار 

 1.دارةداخل الإ) الخ.....داءالتخط�/، التسوK1، الرقا+ة، وتقس�م الأ

الاطار العام التنظ�مي لتسوK1 في المؤسسة والذ� �م�ن أن �ضم العمل�ات �ما تستهدف القرارات الصح�ة 

  :التال�ة

- K1توظیف عاملین جدد في مدیر1ة التسو. 

 .اعداد التنظ�م الادار� لمدیر1ة التسوK1 +ما یتناسب مع المهام الم�لفة بها -

لاك�ة جدیدة للزTائن الق�ام بدراسات السوق من أجل تحدید الفرص جدیدة اخرP للمؤسسة أو خصائص استه -

 .للمؤسسة استغلالها

  أهم�ة عمل�ة اتخاذ القرارات التسو�ق�ة: المطلب الثالث

ن نجاح المؤسسات في تحقیK اهدافها مرهون +ما یتخذ من القرارات بنوعها استراتیجي تسو�قي، لأن تأثیر إ    

  .هذه اقرارات على المؤسسة أما +الزوال أو ال+قاء

من امتداد أثرها إلى جم�ع الاقسام في المؤسسة واستمرارها لفترة طو1لة نسب�ا �صعب التغییر و�ذا +ما تتمیز +ه 

رتب عنها من تكالیف �صعب تعو�ضها، و�م�ن تلخ�ص أهم القرارات التسو�ق�ة في النقا6 فها +سرعة وما یت

  2:التال�ة

                                                           

مستوX استخدام نظام المعلومات التسو�ق�ة في اتخاذ قرارات المز;ج التسو�قي 
التطبی  على قطاع الصناعات الغذائ�ة في شلابي مصطفى،  - 1

   .163، ص2008ر،، رسالة د�توراه، غ منشورة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر، جامعة الجزائالجزائر

   .127، ص1994، مجلة العلوم الادار1ة القاهرة، التطبی  الناجح للقرارات الاستراتیج�ة دراسة على الشر<ات الصناع�ةمحمد المحمد� الماضي،  -2



 الفصل الثاني                                                        عمليات اتخاذ القرارات التسويقية

 

84 
 

تسل�م ش�وP عمیل أو اخت�ار  �ونه یجیب على سؤالین أساسین في الحالة الروتین�ة وغیر الروتین�ة مثل �

أما القرارات الغیر روتین�ة �إعادة تنظ�م قسم المب�عات أو تقد�م ....وسیلة اعلام أو مراجعة مستو�ات المخزون 

 .منتجات جدیدة أو اخت�ار حملة ترو1ج�ة مناس+ة

الاستعداد تتعامل القرارات التسو�ق�ة اساسا مع الحاضر والمستقبل و+التالي فهي تساعد المؤسسة غي  �

 .للتعامل مع المستقبل الذ� یتصف +عد التأكد والتعامل مع الواقع البیئي للمؤسسة

تساعد القرارات التسو�ق�ة على التقلیل في حالة عدم التأكد من خلال التحلیل الواعي للبیئة +المؤسسة وتحدید  �

وفرة عن مح�/ المؤسسة والتي تم�ن الفرص والتهدیدات التي تواجهها ووسیلتها في ذلك المعلومات الدق�قة المت

 .من اتخاذ القرارات التسو�ق�ة بدقة

  ت في اتخاذ القرارات التسو�ق�ةدور نظام المعلوما: الم
حث الثالث

ومات ان ترت+/ هذه القرارات +ظروف  ة على وجود نظام �فء لتوفیر المعلص�اغة القرارات التسو�ق� تعد     

التنبؤ +النتائج المحتملة لهذه القرارات و  +صعو+اتتتعلK  لأس+ابللمح�/ الخارجي الذ� �صعب التح�م ف�ه 

تلجأ المؤسسة الى تذلیل  المحتملة وعل�هصعو+ة تقی�م نتائجها ، فضلا عن صعو+ة توقع الفرص و التهدیدات 

المعلومات الضرور1ة من خلال مح�طها الخارجي في مختلف  توفیرة هذه الصعو+ات حیث تقتضي ضرور 

یوضح م�ونات نظام  والش�ل الموالي.  الاستراتیج�ةالمجالات  الرئ�س�ة ان تصنع في اطارها القرارات 

  .الاستراتیجيالمعلومات التسو�ق�ة التي تساهم في اتخاذ القرار 
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  تسو�ق�ة التي تساهم في اتخاذ القرار الاستراتیجي الم�ونات نظام المعلومات ) : 10(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  .هدور نظام المعلومات�ات التسو�ق�ة في التخط�/ للنشا6 التسو�قي و الرقا+ة عل� قران�ة، العید: المصدر

  .+المسیلة للألمنیوم –ضنة +المسیلة الشر�ة الجزائر1ة حدراسة حالة شر�ة المطاحن ال-

  .55،ص 2006�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر الجزائر ، في التسوK1، ماجستیررسالة -  شر�ة مل+ة الحضنة +المسیلة-

  الداخل�ة في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة  السجلات دور نظام: المطلب الأول 

لكثیر من  رئ�ساتعد السجلات الداخل�ة للمؤسسة و التقار1ر الدور1ة الصادرة في المؤسسة مصدرا       

في مقدمتها التقار1ر المال�ة و المحاس+ة ، ومثل هذه  وتأتيالمعلومات التي تتطلبها عمیلة اتخاذ القرارات ،

حجم لمب�عات التعر1ة و حجم :،مثل د من المعلومات المهمة لمدیر التسوK1 التقار1ر تحتو� على العدی

 إضافةالمب�عات موزعة +المناطK الجغراف�ة للسوق، �ذلك تحتو� هذه التقار1ر على ب�انات تتعلK +التكالیف ،

  .الى التقار1ر المحاس+ة

للمنشئة هي ع+ارة عن الب�انات المجمعة +ش�ل روتیني عن العمل�ات الیوم�ة  :السجلات الداخل�ة تعر;ف: أولا

،و تعد هذه السجلات المصدر الأساسي لكل المنشئات الصغیرة و الكبیرة على حد سواء و تظم هذه السجلات 

مدير 
التسويق

: 

 تحليل 

 تخطيط

 تنفيذ

 رقابة

تقديم المعلومات 
 المطلوبة

نشر وتوزيع 
 المعلومات

 نظام المعلومات التسويقية

التقارير 
 الداخلية

الاستخبارات 
 التسويقية

بحوث 
 التسويق

 نظام دعم القرار

و الاتصالات التسويقية  القرارات  

 البيئة التسويقية

الأسواق المستهدفة-  

القنوات التسويقية-  

المنافسون -  

الجمهور-  

قوى البيئة العامة-  
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ة و الب�انات الضرور1ة للحصول على معلومات تتعلK +مق�اس النشا6 و الأداء في مجال المب�عات و التكلف

  .الدائنة الحاس+اتالمخزون و النفقات النقد�ة و الحسا+ات المدینة و 

  :وظائف السجلات الداخل�ة:ثان�ا 

توفر السجلات و التقار1ر الداخل�ة لمنظمة العدید من المعلومات عن الطل+ات المقدمة من العملاء و  - 1

على هذه الأصناف عبر فترات  الموزعین و الأصناف المختلفة التي نفذت من المخازن و معدلا ت الطلب

الى ذلك فان ب�انات المب�عات للمناطK المختلفة والعملاء و المنتوجات تعد ذات أهم�ة  +الإضافة، زمن�ة مختلفة

K11.+الغة لمدیر التسو  

عمل�ات اتخاذ قرارات  تحتو� السجلات و التقار1ر الداخل�ة للمؤسسة  العدید من المعلومات التي تتطلبها - 2

المب�عات للمناطK المختلفة و العملاء و المنتجات ،او عند وضع  الرقا+ة فبیناتالمتعلقة +التخط�/ و التنفیذ و 

  .الخط/ التسو�ق�ة المختلفة لتحقیK الأهداف الب�ع�ة

ي السوق إزاء ما تقار1ر دور1ة عن ردود أفعال  المنافسین ف +أعدادالعادة  المب�عات في�ما �قوم مندوTي   - 3

تقار1ر دور1ة عن ردود فعل   +أعدادالعملاء  الخدمات،�ذلك �قوم قسم متا+عة  تقوم +ه المؤسسة من اعمال

  .عن أداء الخدمات العملاء و ش�واهم و رضائهم 

تكلفة الحصول  +انخفاضتتصف المعلومات التي �م�ن الحصول علیها من السجلات الداخل�ة للمؤسسة  - 4

ها متاحة و1تم الحصول علیها +سرعة و یجب على مدیر التسوK1 اخذ الح�طة في استعمال هذه علیها ،�ما ان

المعلومات نظرا لان هذه المعلومات رTما تكون قد جمعت لأغراض تختلف عن تلك التي یر1دها ،ولهاذا فان 

                                                           

مذ�رة ماجستر في إدارة -الكو;ت�ة دراسة حالة شر<ة الاتصالات–ثر نظم المعلومات التسو�ق�ة على فعال�ة القرارات التسو�ق�ة أ –مشار� محمد الظفیر�  - 1

   .24ص ص  ،2012جامعة الشرق الأوس/،–عمال 
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�من مدP  لیتأكدمها على مدیر التسوK1 ان لا �أخذ المعلومات �ما هي بل یجب عل�ه ان �عید تحلیلها و تقی

  1 .صلاحیتها لاستخدامات ادارته

  :الداخل�ة في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة  السجلاتمساهمة نظام  :لثاثا

توضح حجم المب�عات الحال�ة و التكالیف و المخزون والتدفقات النقد�ة داخل�ة  سجلاتتصدر المؤسسة     

المؤسسات بتطو1ر نظام تقار1رها الداخل�ة +صفة مستمرة و ذلك لى ذلك ،و تقوم الق+ض والدفع وما ا و حسا+ات

وTناءا على هذه  عن طرK1 اجراء مقا+لات و اتصالات مستمرة مع مدیرها لتحدید احت�اجاتهم من المعلومات،

و تعید تصم�م نظام المعلومات التسو�ق�ة +ما �حقK احت�اجات أن تصمم أالمعلومات یجب على المؤسسات 

مسایرته لاحت�اجات  لظمأنن �عاد النظر ف�ه +صفة دور1ة على فترات متقارTة أمعلومات على المدیر1ن لل

  .المؤسسة 

     K1انات الى إدارة التسو��ما �عتبر نظام التقار1ر الداخل�ة وسیلة فعالة لنقل و توصیل المعلومات و الب

و�م مختلف الأنشطة التسو�ق�ة ،أ�ضا �فید تسو�ق�ة ،�ما �م�ن إدارة التسوK1 من تق استراتیج�ةلاتخاذ القرارات 

في رفع مستوP الكفاءة لدP رجال التسوK1 ز1ادة عن ذلك ق�اس مجهوداتهم و أ�ضا �حتف� +المعلومات لسنوات 

الى التعرف على مب�عات لكل سلعة و لكل منطقة و  إضافةمقبلة حیث �م�ن استرجاعها عند الحاجة الیها ، 

لى دخل المشروع حال�ا و مستق+لا ،وأخیرا التعرف على التغیرات التي تحدث في ع لاطمئنانلكل عمیل و ذلك 

    2.في عمل�ة اتخاذ القرار التسو�قي ما �ساعدمح�/ المؤسسة و هو 

  

  

                                                           

  .25ص ،السابKمرجع المشار� محمد الظفیر�،  - 1

  2- عصام الدین امین أبو علفة ،المعلومات و ال
حوث التسو�ق�ة، مؤسسة طی+ة للنشر و التوز1ع الإس�ندر1ة،2002 ،ص 21.
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حوث التسو;  في قرارات التسو;   دور: الثانيالمطلب .  

ینظر الى +حوث التسوK1 +انها الوسیلة التي ترT/ المستهلكین و العملاء و الجمهور +صانع قرار      

التسو�قي في المؤسسة ، ومن شان المعلومات التي یتم جمعها من البیئة التسو�ق�ة ان تساعد في التعرف على 

�قي لا �ستط�ع الاعتماد فق/ على ما الكثیر من الفرص الموجودة في السوق ، والحق�قة ان صانع القرار التسو 

�حصل عل�ه من معلومات استخ+ار1ة و ب�انات محاس+ة ،ولهذا فانه �حتاج في الغالب الى دراسة میدان�ة 

  .و مشاكل معینة لأوضاع

   :التسو; تعر;ف 
حوث : أولا

�ة للتسوK1 ،فان +حوث التسوK1 هي الوظ�فة التي ترT/ المنظمة +سوقها من خلا  الجمع�ة تعرفه   �الامر1

هذه المعلومات بتحدید و تعر1ف الفرص في الأسواق و التهدیدات ،وتسمح هذه  المعلومات تسمحجمع 

ي و الفهم التسو�ق�ة و تسمح +الرقا+ة على الأداء التسو�ق الأنشطةالمعلومات أ�ضا بخلK و تحسین و تقی�م 

�عمل�ة للشر�ة K12.المتطور للتسو  


حوث التسو;   ائفظو : ثان�ا  

�م�ن النظر الى +حوث التسوK1 على انها تلعب ثلاثة أدوار وظ�ف�ة هامة وهي   :  

  ...تشمل جمع و تقد�م حقائK معینة عن الوضاع الحال�ة للسوق وللسلع وللمنافسین  :الوصف�ةالوظ�فة  -1

و شرح الب�انات التي یتم جمعها من خلال +حوث التسوK1 فهي  یرتفس وتتضمن:  الشخص�ة ة�الوظ�ف -2

  .ما رجل التسوK1 أتقدم إجا+ات للعدید من الأسئلة المطروحة 

                                                           

  . 302ص  ،1995القاهرة ، الم�تب العرTي الحدیث، ، التسو; محمد سعید عبد،  -  2
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و المختص في نشا6 التسوK1 واستخدام ال+حوث أوهي تعني �یف �م�ن لل+احث :  التنبئ�ةالوظ�فة   -3

  .على اتخاذ القرارات التسو�ق�ة المخططةالوصف�ة و الشخص�ة للتنبؤ +النتائج المترت+ة 

  :1ومن خلال ما سبK +م�ن ابراز أهم�ة +حوث التسوK1 من خلال النقا6 الات�ة

سرعة التغیرات الاقتصاد�ة والتكنلوج�ة  و التنافس�ة لمح�/ المؤسسات �قتضي و قت تكیف قصیر، فالقدرة  •

 .على توقع التغیرات أص+حت مورد استراتیجي 

،ف+حوث التسوK1 تسمح بتقل�ص عدم تكلفة التسوK1 ومخاطر الإخفاق العال�ة ف�مارس نشاطات جدیدة  •

نوع من التامین ضد مخاطر الإخفاق ،ففي +عض حالات  التأكد لهذه القرارات ،فلقد أص+حت هذه ال+حوث

 .ل من راس الما) مفروضة( دراسة السوق التي تسبK استثمارا ما ،تكون في الغالب مشروطة

مفیدة لمدیر� التسوK1  ة�أدا جودة القرارات المتخذة ،ان أهم�ة +حوث التسوK1 لا یجب النظر الیها  تحسین •

 .عمل�ة اتخاذ القرار عن طرK1 القاء الضوء على �افة البدائل  تحسینالى  تأد�فحسب و انما �ونها 

لغرض اخر و هو اكتشاف  المدیرون ال+حوث تفاقمها �ستخدماكتشاف نقا6 المتاعب و الأخطاء قبل  •

أس+اب ظهور مش�لات و أخطاء معینة في القرارات التسو�ق�ة +حیث �م�ن معالجتها قبل انتشارها و تفاد� 

 .حدوثها في المستقبل 


حوث التسو;  في اتخاذ القرار التسو�قي  مساهمة: ثالثا:  

في اتخاذ القرار التسو�قي ،�ما ان المؤسسات الناجحة ة حاجات الإدارة �یبرز دور +حوث التسوK1 في تلب  

هي التي تخصص میزان�ة �بیرة للق�ام ب+حوث التسوK1 مما �سمح لها +الكشف عن العملاء الحالیین و 

  الى فهم رغ+ات العملاء إضافة،و مختلف الأسواق،  المنافسینو  المرتقبین

  
                                                           

1
  . 6/7ص ص  +�ر1ف زهیر ،مرجع سابK ، زهیر واف�ة ، - 
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  :2 ا6 التال�ةوفتح أسواق جدیدة و �ل هذه الأدوار موضحة في النق

 .جدیدة من اجل اتخاذ قرار تسو�قي و +ما �حقK افضل رضا و قبول لدP الزTون  استراتیج�ةص�اغة  -

معرفة التغیرات الحاصلة على سلوك الزTون اول +أول و +ما �م�ن المدیر من الإحاطة بها و لص�اغة نظام  -

 .للسوق عملي �سعى من خلاله التقلیلي من العیوب في المنتجات المقدمة 

�ات السوق، و القوة الرئ�س�ة المؤثرة  -��، و یوفر �ساعد في فهم السوق +متغیراته فیهمافهم طب�عة و دینام

 .القدرة للرد على حر�ة هذه المتغیرات و تفاعلها معها في الوقت المناسب 

- �عالج المشاكل الكشف عن المش�لات و نقا6 الضعف المحتملة و تقد�م العلاج المناسب لتنافیها ،و بذلك 

 .الى الحفا� على نقا6 القوة و تدع�مها عن طرK1 اقتراحات  إضافةان یلعب دور وقائي  حدوثها أ�قبل 

 .التقلیل من حالة عدم التأكد التي تواجهه الإدارة عند اتخاذ القرارات المستقبل�ة  -

 .على النشاطات التسو�ق�ةوضع التوقعات وافتراضات اكثر دقة عن المتغیرات و العوامل التي تهم و تؤثر  -

اثر دراسة السوق و حاجات الزTائن غیر ) فتح مجالات جدیدة (اكتشاف الفرص التسو�ق�ة المتاحة  -

  .المش+عة

  .دور الاستخ
ارات التسو�ق�ة في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة :المطلب الثالث 

التسو�ق�ة في المؤسسة اذ ان المعلومات التي ن نظام الاستخ+ارات التسو�ق�ة هو جزء من نظام المعلومات إ    

المعلومات التسو�ق�ة حیث هناك ترا+/ بین  نظامن طرK1 الاستخ+ارات تعد مدخلات لیتم الحصول علیها ع

  .نظام الاستخ+ارات التسو�ق�ة و نظام المعلومات التسو�ق�ة 

  

  
                                                           

  2- ثامر ال+�ر� ،
حوث التسو; - أسس و حالات– ، اثراء للنشر و التوز1ع، عمان ،2009، ص 62
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   تعر;ف الاستخ
ارات التسو�ق�ة:أولا 

مجموعة من مصادر و إجراءات التي تساعد مدیر التسوK1 : نهأالاستخ+ارات التسو�ق�ة +نظم " �وتلر"�عرف    

  .و التغییر الذ� �حدث في البیئة الخارج�ة أ في الحصول على المعلومات التي تتعلK +التطور

للمؤسسة  المنافسینفهذا النظام الفرعي ع+ارة عن تلك المعلومات السر1ة التي تقوم إدارة التسوK1 بجمعها عن 

  1.وفي ضل هذه المعلومات التي تقوم المؤسسة بتعدیل خططها و برامجها التسو�ق�ة ،في السوق 

  .ائف الاستخ
ارات التسو�ق�ة ظو :ثان�ا 

في بیئة متغیرة أ� في ضل ظروف عدم التأكد، و�لما زادت ظروف غلب الأح�ان أ تعمل المؤسسة في     

�ون من الواجب ق�ام المؤسسة +ال+حث عن معلومات +الوسائل عدم التأكد زادت درجة المخاطرة ،�و عل�ه 

  .لى مز1د من المعلومات إالكافة في سبیل الحاجة 

  :الرئ�س�ة لنظم الاستخ+ارات التسو�ق�ة هي الوظائفوTذلك فان 

 .تقد�م المعلومات المفیدة •

عن استعدادات المؤسسة المنافسة الأخرP و جمع المعلومات التسو�ق�ة عن أهدافها و خططها و  الكشف •

 .نقا6 ضعفها و قوتها

 .ن ما یوفره ذلك النظام فاعلا و �فؤ +حیث ینع�س ذلك على قدرة النظام في دعم عمل�ة اتخاذ القرار إ •

 .تساعد في تعز1ز المر�ز التنافسي في السوق  •

 2.ي تكو1ن قاعدة لاتخاذ القراراتتساعد الإدارات ف •

 
                                                           

   .25مرجع سابK ، ص ال مشار� محمد الظفیر�، -1
  .26المرجع نفسه، ص - 2



 الفصل الثاني                                                        عمليات اتخاذ القرارات التسويقية

 

92 
 

 .التنبؤ +المستقبل المتعلK +البیئة الخارج�ة •

 . المعلومات التي یوفرها تساعد في الق�ام بتعدیل المنتجات وفقا لرأ� المستهلكین •

  .مساهمة نظام الاستخ
ارات التسو�ق�ة في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة :ثالثا  •

ا �عتمده المدیر التسو�قي في اتخاذ قراراته و ما یوفره ذلك �مصدرا اساس �عد نظام الاستخ+ارات التسو�ق�ة    

�انت تلك المعلومات واف�ة و دق�قة  القرارات و�لماالنظام من معلومات تسو�ق�ة هي +مثا+ة المادة الأول�ة لصنع 

فاعلا و �فؤا  و تم�ن العاملون في نظام من تقدیرها في الوقت المناسب و +القدر الملائم �ان ذلك النظام

  .+حیث ینع�س ذك على قدرة النظام في دعم عمل�ة اتخاذ القرارات 

المح�/ ظروف اتخاذ القرارات الجیدة في  ن ما �میز المدیر التسو�قي الناجح عن غیره هو مقدرته علىإ   

لعلاقة ات االمتغیر ، ولكي یتم�ن من التعرف على طب�عة المتغیرات لابد له من الاهتمام على المعلومات ذ

 .الم+اشرة بهذه المتغیرات

ن مستو� القرار الاستراتیجي و درجة دقته تتناسب مع مستوP المعلومات و دقتها وقد تتوافر المعلومات إ   

�ون بإم�ان المدیر من خلالها اجراء التعدیل على قراره ،ان هذا یوضح لنا حاجة متخذ القرار الى �استمرار1ة 

ت لقدر الملائم هو نظام الاستخ+اراو توقف المعلومات ،و الذ� یؤمن استمرار1تها و انس�ابها +ش�ل دقیK +ا

 1 .التسو�ق�ة

                                                           

  .14درمان سل�مان الصادق، المرجع السابK، ص - 1
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لى المعلومات اكثر من درجة احت�اج القرارات المتخذة في إن درجة احت�اج القرارات الاستراتیج�ة إ    

اتخاذها دون الاعتماد على المعلومات الخارج�ة  ن الاخیرة �م�ن الإدار1ة الأخرP في المؤسسة ، لأالمجالات 

�ون أو الا+عد من ذلك �كثر و بثقل اكبر و لا س�م تلك المعلومات التي لها أن استخدام المعلومات الخارج�ة 

�ون اخت�ار المعلومات الجیدة و الم�،و بذلك یبرز فعال�ة  لائمة امرا مهماردود فعل على المستهلكین و عل�ه 

  1.ةالتي تدعم القرارات التسو�ق�نظام الاستخ+ارات التسو�ق�ة في تامین هذه المعلومات 

  .دور نظم دعم القرار في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة : المطلب الرا
ع 

ان نظام المعلومات  توجد علاقة قو�ة بین نظم دعم القرار و نظام المعلومات التسو�قي حیث یتضح       

التسو�ق�ة �قدم دعما غیر م+اشر لصانع القرار ،اذ یجب على مدیر التسوK1 تفسیر المعلومات بینما �ساعد 

  .نظم دعم القرار في تقد�م توص�ات م+اشرة و محددة لصانع القرار

  .مفهوم نظم دعم القرار: أولا

ت ، و البرامج ،و القواعد ،والافراد تقوم +مهمة �عرف نظم دعم القرار على انه  تول�فة منسجمة من الآلا    

معالجة و تحصیل المادة الخام للمعلومات لتحو1لها الى معلومة للمستفید تأخذ +عین الاعت+ار البیئة الداخل�ة و 

 Pم الدعم لرفع مستو�الخارج�ة للمنظمة و �ذاك سرعة و تكلفة و مصداق�ة و �م�ة المعلومات المتوفرة ،لتقد

�فل الانس�اب�ة و الانسجام في العمل الحالة ا�ل�قنة لمتخذ القرار و اتاحة الفرص لإم�ان�ة التنبؤ المستقبل�ة و+ما 

  2.قسام و مراحل التنظ�مألجم�ع 

  

  

                                                           

. 15درمان سل�مان الصادق، المرجع السابK، ص - 1  
2   -http://www.rooad.net/news.425.html.  
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  .ائف نظم دعم القرار ظو : ثان�ا

  1 :منهاهناك العدید من الوظائف التي �قدمها نظم دعم القرار نذ�ر 

�لة تدع�م •� .قدرة متخذ� القرارات في مواجهة المشاكل و المهام الش+ه مه

�حاول نظم دعم القرار تحسین فعال�ة اتخاذ قرار من خلال تحسین نوع�ة القرار من ناح�ة الدقة و الوقت و  •

 .الجودة 

 .ليالاستناد الى مز1ج بین التفاعل ال+شر� و الآ •

اتخاذ القرار تح�ما �املا و +التالي �ساعد على حل  �ستط�ع مستخدم النظم التح�م +�ل مراحل عمل�ة •

 .المش�لة +ش�ل افضل 

بین البدائل +استخدام  النماذج  المفاضلةإم�ان�ة ان تمد الإدارة +قدرات تفوق متخذ� القرارات في مجال  •

  .الر1اض�ة

  .مساهمة نظم دعم القرار في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة :ثالثا 

    �ا الى المعلومات المناس+ة لخدمة أغراض اتخاذ القرار التسو�قي ،فالمعلومات التي تحتاج الإدارة العل

یوفرها نظم دعم القرار هي المادة الخام التي تحتاجها الإدارة العل�ا و التي �م�ن من خلالها اتخاذ القرارات 

  .الاستراتیج�ة  التسو�ق�ة اللازمة لتعز1ز اهداف المؤسسة 

فادة +ش�ل �بیر من تحلیل ب�انات العمیل لتحدید تفض�لاتهم لتحسین دعم القرار فالمؤسسات تستط�ع الإ    

�ونوا اكثر منافسة �التسو�قي  فالمدیرون یواجهون متغیرات مح�ط�ة و تنافس�ة سر1عة، مما �فرض علیهم ان 

الجهود و �م�ن عد القرار حصیلة بنشا6 الإنتاجي الذ� تشتمل مدخلاته على . من خلال اتخاذ قرار افضل

الف�ر1ة للفرد والجماعة التسو�ق�ة ولقد اتاحة المستجدات الحدیثة في التكنولوج�ا الحاسب التقن�ات المستندة على 
                                                           

  .198، ص2007الجاهزة ، الدار الجامع�ة الاس�ندر1ة، ناصر نور الدین عبد اللطیف، نظم المعلومات و معالجة الب�انات و البرامج  - 1
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الحاسوب لمعالجة تطور نظم دعم القرار التي �م�ن ان تلعب دورا مهما في تقدم المؤسسة و هناك فرص �ثیرة 

لتكنولوج�ا المعلومات ونظام  المعلومات ان تساعد لتطب�قات نظم المعلومات في حقل المعلومات و �مك 

  .المؤسسة للإدارة ،تدفK المعلومات و تحسین جودتها
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  :الخلاصة

ن المؤسسة تقوم +اتخاذ مجموعة �بیرة و متنوعة من القرارات، فعمل�ة اتخاذ القرارات هذه تعتمد +ش�ل إ    

أساسي على و جود معلومات فتوفر هذه الأخیرة +الكم�ة و النوع�ة الملائمتین و الوقت المناسب +قدر �بییر 

ومما . من أنواع هذه القرارات المتخذة في المؤسسة تلك المتعلقة بوظ�فة التسوK1 المتخذ ولعلفي نجاح القرار 

لى قرارات مناس+ة تعتمد على مدP توافر المعلومات إن قدرة متخذ القرار التسو�قي في الوصول ألا شك ف�ه 

ى درجة عال�ة قدرة لإالمطلو+ة و التي تعتبر +مثا+ة أساس لاتخاذ القرارات التسو�ق�ة فتوفر المعلومات �حدد 

  .حداث و تكی�فها معها و +التالي +قائها و استمرارها أما یجر� في السوق من  المؤسسة على الاستجا+ة

ذا �م�ن اعت+ار نظام المعلومات التسو�قي نظام یوفر الب�انات +صفة مستمرة لمساعدة في اتخاذ قرارات إ    

منها من  والتأكدر1ة المتوصل الیها سنحاول فحصها م التسو�ق�ة +صفة عامة ،و من خلال هذه النتائج النظ

   .خلال الدراسة المیدان�ة في الفصل الموالي 
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  :تمهید

الاخیرة "عد تطورات وتغیرات زادت من مشاكلها والتي علیها أن تبث عن حلول  الآونةمرت المؤسسات في     

لها وتتخذ شأنها القرارات المناس"ة خاصة وأنها تع,ش في بیئة تغمرها المنافسة الشدیدة، فالمشاكل التي تعتر& 

السا"قة لهذه المشاكل هذه المؤسسات تمتاز "الروتین,ة، والتكرار ومنه حلولها تكون عن طر34 الخبرات والتجارب 

أص"حت المؤسسة متعود على هذه المشاكل 8ونها أص"حت تمتلك 8ما هائلا من المعلومات المعالجة لهذه 

  .المشاكل ولها القدرة إدارة هذه المعلومات "ما یتماش مع حلها

وهذا "غ,ة تحقی3 المشاكل  أدC "المؤسسة إلى إنشاء نظام معلومات تستند ال,ه في منح قرارتها لحل هذه مما   

أهدافها المرجوة واستمرار4ة "قائها وهدفها الاساسي في میدان التسو34 حیث ,عتبر نظام المعلومات التسو,ق,ة 

  .الاداة الرئ,س,ة التي تستخدمها الادارة للمساعدة في حل المشاكل واتخاذ القرارات التسو,ق,ة

  .سنحاول معرفة واقع وأثر نظام المعلومات التسو,ق,ة"عدما تطرقنا للجانب النظر& فمن خلال هذا الفصل 

حیث تناولنا في الم"حث الاول لمحة عامة للمؤسسة محل  الدراسة، أما الم"حث الثاني فخصص للاجا"ة على 

  .اسئلة المقابلة لمعرفة أهم,ة ودور نظام المعلومات التسو,ق,ة في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة
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  على المؤسسة محل الدراسة مةلمحة عا الأولالم�حث 

  :تمهید

اول في هذا  الفصل الدراسة المیدان,ة حول الموضوع و"غیت الفهم الواضح المساهمته نظام نأن نت ارتأینا    

المعلومات التسو,ق,ة في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة "المؤسسة، والوقوف على الجوانب الایجاب,ة والجوانب السلب,ة 

  .إن أم8ن

إخت,ار مؤسسة قدیلة للم,اه المعدن,ة 8دراسة حالته بناءا على جوانب عدة، إذ تعتبر المؤسسة محل  وقد تم  

مات و الدراسة من المؤسسات الانتاج,ة التي ترتكز على النشاJ التسو,قي الذ& یرتكز بدوره على نظام المعل

ت من الناح,ة الإنتاج,ة التي تنشK التسو,ق,ة وأثره في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة وأ,ضا مقارنته مع المؤسسا

  ."المنطقة، تعد مؤسسة قدیلة من بین أحسن المؤسسات من الناح,ة التكنولوج,ة

  التعر�ف �المؤسسة: المطلب الاول

8غیرها من "عض المؤسسات الجزائر4ة مؤسسة قدیلة للم,اه المعدن,ة 8انت تا"عة للدولة ونرC الوضع,ة التي      

تم ب,عها، لذا فإنه قبل الحدیث عن دراسة المؤسسة 8,ان خاص یتم أولا ؤسسات هذا القطاع إلیها معظم الم ألت 

  .تقد,م المراحل التي مر بها

  .لمحة تار�خ$ة عن المؤسسة: الفرع الاول

نشأة المؤسسة في إطار إنتعاش المخطK التنمو& الاقتصاد& واستغلال الموارد المحل,ة التي تزخر بها  -1

ولا,ة "س8رة ثم إقتراح إنشاء وحدة لتعبئة الم,اه المعدن,ة من طرف أعظاء المجلس الشعبي لولا,ة "س8رة 

  حدة الم,اه المعدن,ة وإنطلقت حیث حددت شروJ الانشاء ومهام الوحدة، تمت الموافقة رسم,ا على إنشاء الو 
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قارورة في الیوم وهذا ما  24000وقدرت طاقتها الانتاج,ة "ما ,قارب  1987العمل,ة الانتاج,ة بها سنة 

 .,غطى على الاقل جزء معتبر من احت,اجات المنطق,ة

  :8ما یليوحدات موزعته  89انت الوحدة تحت وصا,ة مدیر4ة الوحدات المحل,ة التا"عة لولا,ة "س8رة مع 

  :الوحدة الواقعة ب"س8رة

 .وحدة التجارة العامة -

 ).مط"عة "س8رة( وحدة الفنون الب,ان,ة -

 .الشر8ة الولائ,ة الكهر[اء -

 .وحدة مواد البناء -

  :الوحدات الواقعة "أولاد جلال

- K,وحدات غزل الخ. 

 .وحدة الج"س -

  .وحدة التجارة العامة "طولقة

  .وحدة الخزف "مشونش

  .ةوحدة الخزف "القنطر 

ووفقا للقوانین المعمول بها في إطار استقلال,ة المؤسسات قررت الدولة تغییر س,استها في تسیرها للمؤسسات 

  وثم حل هذه الوحدات و تحو4ل وصا,ة وتسیر وحدة الم,اه  في تف8,ك الوحدات، اللامر8ز4ةالخوء إلى  الوطن,ة و
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التي اص"حت تسمى لا حقا مدیر4ة المناجم والصناعة المعدن,ة إلى قسم تنم,ة الاعمال الانتاج,ة والخدمات 

)1999(  

وفي إطار التحولات التي عاشها الاقتصاد الوطني والإنتقال إلى إقتصاد السوق وسعي إلى منظمة التجارة 

  .العالم,ة فقد تم الإعلان عن حل وتصف,ة الوحدة و[,عها للخواص

 :ة برأس مال ,قدر بذات مسؤول, هي مؤسسة:  مستقلة التعر�ف �المؤسسة *مؤسسة خاصة و - 1

وانطلقت العمل,ة الانتاج,ة . 04/05/2003سنت,م أعلن عن وجودها 88,ان مستقل في  22.031.400.000

الطر34 الوطني : مقرها" "س8رة"تحت اسم مؤسسة قدیلة لتعبئة الم,اه المعدن,ة الطب,ع,ة  2004بها في جو4ل,ة 

  :موزعة 8الاتي 2م63881تتر[ع على مساحة اجمال,ة تقدر ب قدیلة بلد,ة جمورة ولا,ة "س8رة  87رقم 

  2م4204.1بنا,ة الانتاج تتر[ع على  - 

  2م4320بنا,ة خاصة تقدر مساحتها ب  -

  2م311البنا,ة الادار4ة مساحتها  - 

 sidelتم إنجاز هذه المؤسسة من طرف عدة مؤسسات أما عمل,ة تجهیزها "الات والمعدات فقامت بها مؤسسة  -

 262656000: تعمل المؤسسة في مجال تعبئة الم,اه المعدن,ة الطب,ع,ة تقدر طاقتها  الانتاج,ة النظر4ة ب

  .السنة/ قارورة
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  .التر*ی�ة ال�شر�ة للمؤسسة محل الدراسة: الفرع الثاني

رقم إطارات متوسطة بلغ  256 مدیر4ن 06 تنفیذیین 121 عامل منهم 383تشغل المؤسسة حال,ا حوالي     

سنت,م وعلى هذا التقس,م الذ& ینص عل,ه القانون  1.353.363.337.73:ما ,قارب 2013أعمالها سنة 

  )01ملح3 رقم ( التوجیهي للمؤسسات الصغرة والمتوسطة في الجزائر فتعتبر مؤسسة متوسطة الحجم أنظر 

  :منتجات المؤسسة محل الدراسة: الفرع الثالث

 0.5,ة ذات الحجم نل و الثا1.5خدام نوعین من العبوات الاولى ذات الحجم "اشرت المؤسسة نشاطاتها "است   

ل إلى السوق و"عدها 82انت المؤسسة أول من أدخل العبوة ذات الحجم  2007و"عد عام  2004لتر وذلك عام 

وذلك في العبوات ذات الحجم  أنتجت النوع الر4اضي 2010ل وفي عام 0.33ل 1أنتجت العبوات ذات الحجم 

قامت "انتاج  2010وفي  قارورة في الساعة 1000ب  2007ل حیث تقدر طاقتها الانتاج,ة في 1ل 0.5

 200000حوالي  2017قارورة في الساعة وفي  130.000 انتجت 2013قارورة في الساعة في 57000

 :منتجات مؤسسة قدیلة متش8یلة احجا) 11(قارورة في ساعة الش8ل رقم
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  .نشاطات المؤسسة: الفرع الرا�ع

یتمثل النشاJ الرئ,سي والاساسي للمؤسسة في تعبئة الم,اه المعدن,ة الطب,عة والذ& تر8ز عل,ه المؤسسة لبناء     

قوتها التنافس,ة وفي إطار نشاطها الرئ,سي تتعامل المؤسسة مع مجموعة من الموردین من داخل و خارج الوطن 

  :التالي و4وضح ذلك  )3(رقم  تغلیف وحفl المنتجات والجدول"النس"ة للمواد الاول,ة وف,ما یخص 

  نوع المادة الاول,ة  المورد

PTD-SGT.FIB 

SOY.FLX. PICCOPARK . BARRI. AGIRO FILM 

BETO PUCK SGT .BOLIM 

  القارورة

  "طاقة الوسم

  غطاء القارورة

  وثائ3 المؤسسة: المصدر

  خصائص المؤسسة وأهمیتها: المطلب الثاني

  خصائص محل الدراسة: الاولالفرع 

حسب القانون التوجیهي لترق,ة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة فإنه تم تصنیف مؤسسة قدیلة للم,اه المعدن,ة     

  )04:(8مؤسسة متوسطة 8ما هو موضح في الجدول

  رقم الاعمال  عدد العمال  الصنف

  1.353.636.337.73  383  مؤسسة متوسطة

  وثائ3 المؤسسة: المصدر
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  :و,م8ن تحدید "عض الخصائص التي تتمیز بها المؤسسة 8ما یلي

مؤسسة تجمع تر8یبتها ال"شر4ة بین أفراد ذو& خبرة في مجالات مختلفة و[ین أفراد حدیثي العهد في  -1

 .العمل

 - إ,طال,ا - فرنسا(مؤسسة تتمیز بنمK نقي متقدم حیث أن جم,ع التجهیزات مستوردة من الخارج -2

 )ألمان,ا

  أهم$ة المؤسسة محل الدراسة:يالفرع الثان

  :"النس"ة للأهم,ة التي تكتسبها المؤسسة فتظهر لنا من خلال    

 .توفیر مناصب شغل -

 .المساهمة في انعاش الاقتصاد الوطني وجعله أكثر دینام,8,ة -

 .تقد,م منتج صحي ذو جودة عال,ة -

 .المعدنيادخال تكنولوج,ا حدیثة ومتطورة في عمل,ة تحلیل وتعبئة الم,اه  -

  .تطور حجم الید العاملة "المؤسسة): 05(جدول 

,عود إلى محاولة نلاحl أن حجم الید العاملة إرتفع "ش8ل ملحو� وخاصة ف,ما یتعل3 "العمال التنفدین وهذا 

  .المؤسسة ز4ادة زالتوسع في خطوطها الانتاج,ة وهذا ما تقتض,ه مرحلة النمو

  

  2017  2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2008  2007  2006  2005  السنة

  53  82  80  85  90  101  138  183  273  282  310  335  383  
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  .تحلیل اله$*ل التنظ$مي للمؤسسة: المطلب الثالث

إن محدود حجم المؤسسة یجعل تبني اله,8ل التنظ,مي ال"س,K المقسم حسب الدوائر والمصالح هو الاجدر     

  :ب"ساطة تضمنفي هذه الحالة، 8ما أن 

 .تكو4ن علاقات م"اشرة بین الرئ,س والمرؤوسین -

 .تكمن من مجابهة المح,K وجود مرونة تنظ,م,ة -

  :نظ,مي للمؤسسة وفقا للش8ل التاليو,م8ن توض,ح اله,8ل الت

  ه,8ل تنظ,مي للمؤسسة) 12 :(ش8ل
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  .مصادر المؤسسة: المصدر

  

 المدير

 دائرة التسيير والمالية

 الامانة رئيس ادارة الجودة

 دائرة الاستغلال

 عون تقني

 مصلحة

التقنية 

 والصيانة

مصلحة 

تسيير 

 المخازن

مصلحة 

 الانتاج

مصلحة 

مراقبة 

 النوعية

مصلحة 

مراقبة 

 الانتاج

مصلحة 

المستخد

 مين

مصلحة 

 التجارية 

مصلحة 

 المحاسبة

 رئيس الفرع

 رئيس الفرع

رئيس 

EP3 

 EP3رئيس

EP2 رئيس  

رئيس 

EP1 
 المخبر

إدارة مخزن 

 المواد الأولية

إدارة مخزن قطع 

 الغيار

 حارس

رئيس فرع 

 الصيانة

 سائق

 أمين مخزن

فرع دراسة 

 سوق

 عون تجاري

 عون محاسبي
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  :ف,ما یلي عرض لم8ونات اله,8ل التنظ,مي للمؤسسة

,شرف علیها مسیر المؤسسة على الق,ام "مختلف وظائف التسییر 8ما ,شارك أ,ضا في : الادارة -1

والتفاوض معهم "شأن شراء المواد الوظائف التنفیذ,ة 8إدارة المب,عات والتعامل الم"اشر مع الموردین 

 :الاول,ة و,م8ن حصد "عض نشاطاته في

  .إدارة المؤسسة حیث له مسؤول,ة على 8ا مجر4ات النشاJ الیومي. 

  ).الرد على استفسارات الز[ائن، إستق"ال عروض الموردین( متا"عة التعاملات عبر الموقع الالكتروني.

,ة للمؤسسة ومختلف المعلومات الضرور4ة للتسیر من أجل إتخاذ الاصلاح على الحالته المحاسب,ة والمال. 

  .القرارات المناس"ة

توجد مصلحة إستشار4ة واحدة تتمثل في الس8رتار4ة وهي مسؤولة عن التنسی3 والتنظ,م  :الامانة -2

 .مواعید الز4ارات و8تا"ة الرسائل

 .,قوم "ملاحظة جودة الخدمات المقدمة من طرف جم,ع المصالح :رئ$س إدارة الجودة -3

 :وتنظم المصالح التال,ة: دائرة التسیر والمال$ة -4

وهي الجهة المعن,ة "متا"عة تنفیذ القرارات الخاصة "عمل,ة تسیر مختلف : المصلحة التجار�ة -5

 :لك نجد إنها تقوم بالتعاملات التسو,قة من تحدید الاسعار والاشهارات المناس"ة "الإضافة إلى ذ

  .إستق"ال ومعالجة طل"ات الز[ائن، والاتصال بهم وفحص اقتراحاتهم. 

  .إعداد الفاتورة الش8ل,ة والفواتیر النهائ,ة.

  .إعداد المیزان,ة التقدیر4ة السنو,ة للمب,عات والتقار4ر الشهر4ة لمساعدة مصلحة المال,ة والمحاس"ة.
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  .,ة وتحضیر المنتجات والدعم الاعلانيالمشار8ة في المعارض الا,ام الدراس.

الخ، 8ما ......یتعل3 "العمل من توظیف، تقاعد  یتم فیهها متا"عة 8ل ما :مصلحة المستخدمین - 6

 .تسهر على متا"عة حر8تهم الیوم,ة ومراق"ة مدC إلتزامهم "قوانین العمل

إعداد للمیزان,ات تحر4ر یتم فیها معالجة ومتا"عة مختلف التعاملات المال,ة من : مصلحة المحاس�ة - 7

الفواتیر، ومتا"عة 8ل مالها وما علیها من دیون إتجاه الغیر، وتهتم بتجدید الوضع المالي للمؤسسة 

 .8ما تعمل علي

 :وتضم المصالح التال,ة :دائرة الاشغلال - 8

8ذا تهتم "الص,انة معدات الانتاج الكهر[ائ,ة والم,8ان8,ة عند العطب، و : المصلحة التقن$ة والصاینة - 

ص,انة ومراق"ة جم,ع المعدات والوسائل الاخرC على اختلاف طب,عتها "المؤسسة 8ما تقوم "عمل,ات 

 .الص,انة الوقائ,ة

 .دورها الاشراف الم"اشر على تنظ,م وتسیر الانتاج عبر مختلف مراحلة: مصلحة الانتاج - 

الانتاج,ة للتأكد من مدC تتولى مراق"ة المنتج عبر مختلف مراحل العمل,ة : مصلحة مراق�ة النوع$ة - 

 :مطا"قته للمواصفات المطلو"ة، 8ما تعمل على

  .السهر على تنفیذ س,اسة المؤسسة وهذا على مستوC النظافة ومراقبته الجودة. 

  .السهر على احترام إجراءات مراق"ة العینات وتحلیلها .

  .,ات التحلیلتحدید حاج,ات المخبر على المنتجات والتجهیزات والمواد اللازمة لعمل .

  .المصادفة على نتائج التحلیل الدور4ة .

  .تقد,م نتائج التحلیل للمسؤولین مع الملاحظات والتوجیهات الضرور4ة .
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 ذ:تتولى عمل,ة مراق"ة العمل,ة الانتاج,ة التي تمر وف3 مراحل التال,ة: مصلحة مراق�ة الانتاج -9

  .مرحلة نفخ وتش8یل القارورات. 

  .مرحلة تغلیف المنتج. 

  .مرحلة التعبئة. 

  .مرحلة تجم,ع القارورات.

تتولى عمل,ة تسیر المخزون للمواد الاول,ة في العلم,ة الانتاج,ة أو : مصلحة تسیر المخازن  - 10

 .المنتجات الموجهة للب,ع

  :الم�حث الثاني

  .منهج$ة الدراسة المیدان$ة: المطلب الاول

  .مبررات إخت$ار المؤسسة محل الدراسة: الفرع الاول

  :تم إخت,ار مؤسسة قدیلة للم,اه 8دراسة حالة بناءا على عدة عوامل أهمها ما یلي   

 .تعتبر المؤسسة محل الدراسة من المؤسسات الانتاج,ة التي ترتكز على النشاJ التسو,قي -1

مقارنة مع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة التي تنشK "المنطقة، تعد مؤسسة قدیلة من بین أحسن  -2

ناح,ة المستوC التكنولوجي حبث نجد أن تجهیزات المؤسسة مستوردة من فرنسا، المؤسسات من 

 .ا,طال,ا، المان,ا وهي أحسن التجهیزات

 .سعي المؤسسة إلى توس,ع نشاطها وتنو,عه من خلال تش8یلته أحجام المنتج المقدم -3

  



لة للمياه المعدنيةدراسة ميدانية بمؤسسة قديالفصل الثالث                                              

 

110 
 

  

  أدوات جمع الب$انات والمعلومات: الفرع الثاني

الاستعانة بجملة من الادوات والوسائل المناس"ة التي تم8ن ال"احث من  یتطلب استخدام أ& منهج علمي   

الدراسة وعلى هذا الاساس  ، حیث ,ستط,ع من خلالها معرفة واقع أو میدانالوصول إلى  المعلومات الازمة

  :ثم استخدام الادوات التال,ة

ال,ة وأكثرها استخداما حیث أنها تعتبر المقابلة من أكثر الادوات لجمع الب,انات المیدان,ة فع :المقابلة -1

 .نحو موضوع معین لأشخاصتكشف اراء و اتجاهات ودوافع 

عامة وحول وظ,فته التسو34 ومختلف  "صفةو,عرض الحصول على المعلومات حول نشاJ المؤسسة 

مقا"لات  بإجراءعناصر مز4جها ومدC استخدام نظام المعلومات التسو,ق,ة في المؤسسة "صفة خاصة قمنا 

  .مع رئ,س مصلحة التجارة والتسو34

یتضمن قدر 8بیر من الملاحظات ومن ) المقابلة( في الواقع إن استخدام الاداة السا"قة  :الملاحظة -2

ثم فإن الملاحظة تستخدم "صرف النظر عن الاسلوب الذ& إستخدم في جمع الب,انات وذلك 

 .بتسجیل الملاحظات مع استخدام قائمة أسئلة

8ما اعتمدنا في هذه الدراسة على الوثائ3 التي تخص المؤسسة :  3 والاحصائ,ات  الرسم,ةالوثائ -3

 .لما تحتو,ه من معلومات نشطة المؤسسة وتعاملاتها حصلنا علیها من مؤسسة

لقد حرصنا على استخدام الانترنت في عمل,ة جمع المعلومات وهذا للتأكید على أهم,ة : الانترنت -4

في مختلف المجال من بینها ال"حث العلمي، وقد استخدمنا الانترنت "ش8ل تكنولوج,ا المعلومات 

 .ww.guedila.comأساسي للحصول على المعلومات المتعلقة "المؤسسة من خلال ز4ارة موقعها 
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   مجالات الدراسة: الفرع الثالث    

متوسطة تنتمي للقطاع أجر4ت الدراسة "مؤسسة قدیلة للم,اه المعدنی,ة، وهي مؤسسة : المجال الم*اني -

 .الجزائر -"س8رة) 100/07(قدیلة بلد,ة جمورة 87الطر34 الوطني رقم : "الخاص عنوانها

یتمثل المجال الزماني في الفترة الممتدة من تار4خ م"اشر العمل المیداني إلى غا,ة  :المجال الزماني -

صداق,ة بدراستنا المیدان,ة إستكمال جمع الب,انات والمعلومات و4هدف ذلك إلى إعطاء أكثر دقة وم

 10إلى غا,ة  2017ما& 02: أكیدها إلى درجة 8بیرة وقد دامت فترة الدراسةوإستنتاجاتنا  والقدرة على ت

 .2017ما& 

یتمثل المجال ال"شر& في مختلف الافراد الذین استجوابهم ومقابلتهم وتمت دراستنا هذه : المجال ال"شر&  -

 .مع رئ,س مصلحة التجارة والتسو34

  .نتائج المقابلة محل الدراسة: المطلب الثاني

  .تحلیل نتائج المقابلة محل الدراسة: الفرع الاول

 هل تتوفر المؤسسة عن نظام المعلومات؟ -1

  ).الادارة العل,ا(نعم تتوفر المؤسسة عن نظام المعلومات والمسؤول عن التح8م في هذا النظام هو مجلس الادارة 

 لد,8م؟ما مدC أهم,ة المعلومات  -2

  .لدیها أهم,ة 8بیرة جدا لدC مصلحة التسو34

 هل نظام المعلومات محوسب أو في ملفات؟ -3
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"الط"ع المؤسسة تحتو& على هذا النظام وهو مز4ج بینهما محوسب وفي ملفات "حیث أنه 8ل یوم ار[عاء یتجمع 

  .الدراء و4تفقون لذلك تسجل في الملفات

 ,ق,ة ومنذ متى تم الاعتماد عل,ه؟هل تتوفر المؤسسة على نظام معلومات تسو  -4

ما,عرف بنظام المعلومات التسو,ق,ة وتم الاعتماد عل,ه منذ أن نشأت المؤسسة إلى غا,ة یومنا هذا  نعم هناك 

  فهو ,مدنا "المعلومات الحاصلة في السوق و,عتبر أنه

 هب تعتمد على أراء الز[ائن وإقترحاتهم أم لا؟ -5

  .8بیر لأنها تساهم في تحسین الاداء وهو مصدر نجاح المؤسسةتعتمد على أراء الز[ائن "ش8ل 

 هل العائد من نظام المعلومات التسو,ق,ة مجد مقارنة تكال,فه؟ -6

  .هذا شيء أكید

 النظام في خل3 ولاء الز[ون؟ هل ,ساهم هذا -7

وثم الانتاج  هدف المؤسسة هو إرضاء الز[ائن وخل3 الولاء عندهم "حیث أنهم ,عاودون تكرار الشراء لمنتجاتنا،

  .بل لأحجام نظر الرغ"ات المستهلكین العادیین، وذو& المستوC العالي

 هل ,قوم هذا الاخیر على ال"حوث التسو,ق,ة والاستخ"ارات التسو,ق,ة؟ -8

  .نعم ف"حوث التسو34 والاستخ"ارات التسو,ق,ة مصممة لمساعدة فر34 العمل والحر8ة المعلومة

 ج,ات والخطK المناس"ة لمواجهة المنافس؟هل ,ساهم ذلك في تحدید الاستراتی -9

  .إن نظام المعلومات التسو,ق,ة ,ساعد في الحصول على المعلومة من الخارج إلى الداخل لدراسة المنافسین
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هل ,ساعد نظام المعلومات التسو,ق,ة من خلال نظام الاستخ"ارات التسو,ق,ة في ز4ادة الحصة  - 10

 السوق,ة للمؤسسة؟

  .المنافسینر معلومات استخ"ار4ة تساهم في تفسیر التغیرات الحاصلة في السوق وأهم نعم فذلك من خلال توفی

 هل ,ساهم نظام المعلومات التسو,ق,ة في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة؟ - 11

نعم ,ساهم نظام المعلومات التسو,ق,ة في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة من خلال جمع الب,انات حول أراء وإقتراحات 

ات حول تحر8ات المنتوج وتغیرات السوق، وتمر8ز المنافسین ومن ثم تقوم بترجمة هذه الب,انات الز[ائن و[,ان

  .لتوفیر المعلومات إستراتیج,ة تساعد على إیجاد البدائل لإتخاذ القرار التسو,قي

  .تفسیر نتائج المقابلة محل الدراسة:الفرع الثاني

  :توصیف نظام المعلومات الذK تمتلكه المؤسسة: أولا

من تحلیل نتائج المقابلة محل الدراسة تقوم بتفسیر هاته النتائج إذ أن  المؤسسة تقوم بإستقدام نظام       

الب,انات المتعلقة سواء و المعلومات الذ& بدوره ,عتبر موردا هاما "النس"ة لها إذ ,حتو& على جم,ع المعلومات  

رجال الب,ع 8مصدر مهم في جمع الب,انات وثم معالجة  بن,ة داخل,ة أو خارج,ة أو التنافس,ة وتر8ز على تقار4ر

  الب,انات "الطر4قة التقلید,ة

  :إذ نرC أن هذا النظام یتسم "عدة مز4ا أهمها) الاعلام الألي( أو الطر4قة الحدیثة ) الملفات(  

 .,ساهم "معالجة المهام الادار4ة بإستخدام تكنولوج,ا المعلومات والحاسوب -

 .وإسترجاعها وقت الحاجة إلیها المعلومات والب,انات والقدرة على تخز4نها یزود الادارة "مختلف -

 .8فاءة وفعال,ة نظام المعلومات تم8ن في مدC تحق,قه للتواف3 والتناس3 بین الاهداف الخاصة والعامة -
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  ):قدیلة(توصیف نظام المعلومات التسو$ق$ة في مؤسسة : ثان$ا

ط,K خالتسو,ق,ة والذ& ,ساعد "ش8ل 8بیر في إتاحة المعلومات اللازمة لتتتوفر المؤسسة على نظام المعلومات 

ومراق"ة الانشطة التسو,ق,ة و8ذلك تزو4د إدارة التسو34 "المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار و,ساهم في خل3 ولاء 

المعلومة الز[ون من خلال ترجمة المعلومات التسو,ق,ة عن حاجاته وتوقعاته في خصائص المنتج حیث تعتبر 

عط,ات وأهمها المعلومات المتعلقة مموردا إستراتیج,ا "النس"ة للمؤسسة 8ما تعتبرها أ,ضا على أنها مجموعة من ال

"المنافسین والمستهلك والسوق وعلى العموم فالمعلومات متوفر "ش8ل 8افي للق,ام "أعمالها وهذا یدل على توفر 

  .المؤسسة على نظام معلومات محوسب

  :نظام المعلومات التسو$ق$ة في إتخاذ القرارات التسو$ق$ة دور: ثالثا

 :دور نظام الاستخ�ارات التسو$ق$ة  - أ

یتوفر نظام المعلومات التسو,ق,ة على نظام الاستخ"ارات التسو,ق,ة والذ& ,م8ن المؤسسة من إبتكار       

  .المعلومات الاستخ"ار4ة منتجات جدیدة 8ما ,م8نها من 8سب ز[ائن جدد من خلال الاستمرار في الحصول على

8ما ,ساعد نظام المعلومات التسو,ق,ة من خلال هذا النظام على تحدید الحصة التسو,ق,ة وإعطاء مؤشرات عن 

  .التغیرات المحتملة في الاسواق و,ساعد أ,ضا في إتخاذ القرار السل,م والمتعل3 بدخول أسواق جدیدة

الحال,ة لتحقی3 التطورات التقن,ة التي یجب إدخالها على  8ما ,ساعد هذا نظام في تحدید جودة المنتجات 

المنتج، 8ما ,م8ن التنبؤ بإستراتیج,ات المنافسة من خلال المعلومات الاستخ"ار4ة التي یوفرها نظام الاستخ"ارات 

  .التسو,ق,ة حول سلو8هم الماضي والحاضر

 :دور �حوث التسو�Q  -  ب
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المعلومات المتصلة "مش8لة تواجهنا وهذا أكید في میدان تقوم بها المؤسسة على أساس تحلیل وتجم,ع    

التسو34 بهدف ایجاد حل لها وترشید القرارات التسو,ق,ة و,ستط,ع المسیر من خلال هذه ال"حوث للوصول إلى 

  .مجموعة من الحقائ3 التي ,م8ن أن تساعده على فهم تلك الظاهرة أو المش8لة
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  :خلاصة الفصل

منافس وتمتلك المؤسسة  45مؤسسة قدیلة مؤسسة إنتاج,ة والرئدة في السوق فهي تمثل الصدارة ولها إن     

  محل الدراسة نظام یتقسم بین الملفات والحاسوب

و[ناء على 8ل ماسب3 فإن نظام المعلومات التسو,ق,ة ,ساهم في إتخاذ القرارات التسو,ق,ة "ش8ل 8بیر وهذا ما 

لیها وذلك من خلال المعلومات التي ,قدمها للمؤسسة عن الز[ائن والمنافس والسوق تؤ8ده النتائج المتحصل ع

بواسطة نظام الاستخ"ارات التسو,ق,ة وهذا ما یبین أهمیته في التمیز للمؤسسة خاصة وإذا 8ان محوسب بدرجة 

سة الدال على 8بیرة مع حسن إستخدامه  وإستعلاله والنتائج المحصل علیها من خلال تطور رقم أعمال المؤس

  ذلك
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في ظل التغیرات السر�عة الحال�ة تظهر أهم�ة نظام المعلومات �النس�ة للمؤسسة خاصة تنظم       

المعلومات التسو�ق�ة التي تساهم بدور فعال في تحسین صنع القرار التسو�قي �المؤسسة، من خلال 

  .مساهمتها في تزو�د المؤسسة �المعلومات اللازمة عن الز*ون السوق المنافس

�حاضرها أو  اهتمامهاو�م1ن القول أن المشروعات الناجحة تهتم �مستقبلها بدرجة أكبر من       

مشروع من المشروعات إنما تعنى حق�قة إدارة  لأ9واقعها الحالي وعل�ه فإن  الادارة التسو�ق�ة الفاعلة 

حول دور نظام مستقبل هذا المشروع وتعني إدارة المعلومات وهذا ما تؤ1ده النتائج المتحصل علیها 

المعلومات التسو�ق�ة في اتخاذ القرارات التسو�ق�ة، فقد حصدنا عبر فصول الثلاث إلى �عض النتائج 

منها یهتم �الجانب النظر9 والاخر یهتم �الجانب التطب�قي ومن خلال دراستنا قصدنا إلى تقد�م �عض 

ید في تغییر واقع المؤسسات الاقتراحات والتوص�ات التي من وجهة نظرنا أنها سوف تكون جانب مف

  .الجزائر�ة سواء 1انت عامة أو خاصة

وقد توصلنا من خلال هذا ال�حث إلى اث�ات صحة الفرضیتین الموضوعتین في إطار الاش1ال�ة     

حیث تبین أن نظام المعلومات التسو�ق�ة ضرور9 في المؤسسة محل الدراسة حیث �ساعدها في 

�ساعد  لأنهز�ادة حیث تعتبر نظام المعلومات التسو�ق�ة ضرورة حتم�ة نشطة التسو�ق�ة، وفي تحقیI الالأ

إدارة التسو�I خاصة المسیر�ن والمخططین، وهي قاعدة أساس�ة لوضع الاستراتیج�ات المناس�ة في 

م1ونة مرت�طة تعمل معا على تحقیI هدف الوقت المناسب و*دقة عال�ة، حیث أن هذا النظام مجموعة 

مدخلات من البیئة وإجراء عمل�ات تحو�ل�ة علیها تحو�لها إلى مخرجات تفید  معین عن طر�I قبول

المؤسسة في مختلف المجالات والاوقات، إضافة إلى ذلك أن اتخاذ القرارات الصائب والفعال �عتمد 

على مدO توفر وصحة المعلومات التي تسمح بوضع مخطM تسو�قي مناسب لتطلعات المؤسسة من 

  .من جهة ثان�ةجهة ورغ�ات السوق 

�أن نظام المعلومات التسو�ق�ة �ساهم في تحسین جودة ما یتخذه مدیر التسو�I من  استنتجناوقد     

�ش1ل جید للمعلومات و�م1ن الحصول على هذه المعلومات من  واستخدامهقرارات تتوقف على حصوله 

عدة مصادر و�عدة طرق، ولا �م1ن القول �أن أ9 مؤسسة هي مؤسسة مرت�طة �السوق إلا إذا قامت 

التسو�ق�ة في معلومات  استراتیجیتهافي تخط�M  استخدامهاعن السوق ومنه  واستطلاعات�ال�حوث 

 .صائبهامة لحل مشاكل المؤسسة �قرار ال
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  :نتائج الجانب النظر	 : أولا

من أهم النتائج التي توصلنا إلیها من خلال الدراسة النظر�ة التي تناولت مساهمة نظام المعلومات     

  :ما یلي التسو�ق�ةالقرارات  اتخاذالتسو�ق�ة في 

-  Iالاهداف تعد المؤسسة نظاما مفتوحا تتأثر وتؤثر في البیئة وعناصرها وأجزائها �حیث تتكامل لتحقی

 .التي تسعى المؤسسة إلى تحق�قها

إن التسو�I یلعب دورا فعالا في مختلف أنشطة المؤسسة وذلك من خلال تنم�ة وعي وإدراك الافراد  -

وترشید سلوك الشراء في توج�ه الوقت والجهد والاهتمام، وفي إستخدام السلع والخدمات فضلا عن دوره 

 .في دعم خطM و*رامج الاستثمار والتنم�ة

 :تتطلب ممارسة الادارة التسو�ق�ة توفر المقومات الاساس�ة التال�ة -

 .تنظ�م الادارة یجب أن یتم وفقا للوظائف الواجب تأدیتها وتتناسب مع الام1ان�ات والموارد المتاحة -

من الب�انات التي قد یتعرض �سمى بثورة المعلومات تواجه الادارة التسو�ق�ة 1م�ات هائلة  في ظل ما -

 Iالاستفادة منها �ص�غتها الأول�ة لعدم ملائمتها لحاجاتها، و�سهم نظام المعلومات التسو�ق�ة في تحقی

 .ذلك وتخز�ن المعلومات وتحدیثها وفقا أسس علم�ة سل�مة

1انت داخل�ة أو خارج�ة،  تزداد أهم�ة نظام المعلومات �التحدید الجید لمصادر المعلومات سواء -

 .الحاس�ات الأل�ة استعمالد الحاجة وفي الوقت المناسب وهذا یتطلب عن هامالواستعوتخز�نها 

یلعب نظام المعلومات التسو�ق�ة دورا هاما في عمل�ة التخط�M التسو�قي لما یوفره من معلومات دق�قة  -

 .وشاملة عن متغیرات البیئة الداخل�ة والخارج�ة المؤسسة

تنم�ة البدائل والاخت�ار وذات خصائص تناسب اضحت المعلومة موردا في ح�اة المؤسسة، تفید في  -

 .القرارات المختلفة �ما یؤد9 إلى قرار أفضل لبناء اس�ق�ة تنافس�ة وتحقیI استراتیج�ة المؤسسة
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  :نتائج الجانب التطب�قي: ثان�ا

لخصت النتائج  -�س1رة –من خلال الفصل الاخیر المتعلI بدراسة حالة مؤسسة قدیلة للم�اه المعدن�ة 

  :التالي1

، حیث إیجاب�ةإن نظرة رئ�س مصلحة التسو�I في مؤسسة محل الدراسة لمفهوم المعلومة تعتبر  -

اعتبر أن المعلومة ع�ارة عن ب�انات تم معالجتها لتقدم في الاخیر في ش1ل قابل للاستخدام من طرف 

Iمدیر التسو�. 

�أنه نظام من الافراد والمعدات  "شروتز "لدO مسؤول المصلحة نفس تصور لمفهوم نظام 1ما �عرفه -

الاتصال الذ9 یجمع الب�انات و�قوم �عمل�ات تش1ل وتخز�ن واسترجاع  والاجراءات والمستندات ووسائل

وعرض الب�انات لاستخدامها في التخط�M والموازنات التخط�ط�ة و في المحاس�ة والرقا�ة وغیرها من 

 .العمل�ات الادار�ة

المؤسسة محل الدراسة �أهم�ة وجود نظام للمعلومات  مسؤولونلمس أن هناك إدراك ووعي من طرف  -

التسو�ق�ة �المؤسسات الجزائر�ة إذ �سمح بجمع الب�انات التسو�ق�ة وتحلیلها وإ�صالها على ش1ل معلومات 

 .إلى مراكز اتخاذ القرارات المختلفة �المؤسسة

  التوص�ات: ثالثا

  :السا�قة نقدم التوص�ات الات�ة للمؤسسات والتي نرO أنها ضرور�ة من خلال النتائج

ضرورة الاهتمام �الب�انات المختلفة ومتا�عة 1ل التغیرات الحاصلة للتنبؤ بها أولا والتكیف معها ثان�ا   -

 .�سهولة عند حدوثها

في تحقیI أحسن إنشاء نظام متكامل للمعلومات التسو�ق�ة هدفه توفیر معلومات 1اف�ة ودق�قة تساهم   -

 .النتائج في التخط�M والتنفیذ والرقا�ة للأنشطة التسو�ق�ة

ضرورة التنسیI وت�ادل للمعلومات بین مختلف المصالح داخل المؤسسة من خلال انشاء دائرة تقوم   -

 .بإدارة المعلومات التسو�ق�ة
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