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 : مقدمة 
يعتبر نظاـ ابؼعلومات ضمن ابؼؤسسة مرتكزا أساسيا نظرا بؼا لو من أبنية في برديد معالد مستقبل ابؼؤسسة بناء 

 تواجو التي الرئيسية ابؼشكلةكالتمكن من مواجهة . على التحكم في القرارات من حيث الدقة كالسرعة كابؼركنة 
 ابعهات بؼختلف باستمرار ابؼتغتَة كالتوقعات الاحتياجات مراقبة على القدرة في السوؽ بكو ابؼوجهة الشركة
. ابؼناسب الوقت في معو كالتكيف التطور ىذا توقع على قادرة تكوف أف أجل من ابؼرجعي سوقها في العاملة

 كىو، (MIS )التسويق معلومات نظاـ مفهوـ الشركات من العديد طورت، للمعلومات ابغاجة بؽذه استجابة
 ابزاذ لتسهيل ابؼنظمة مستويات بصيع  بكوالسوؽ ابؼتعلقة بعلوماتالد كنشر لاكتساب إدارية أداة عن عبارة
 البيانات )أصلها أك طبيعتها عن النظر بغض متماسكة بؾموعة في السوؽ بيانات دمجكالتمكن من . القرار

 مستمر كتدفق كنشرىا(. ذلك إلذ كما، ابؼنافسة كبيانات، السوؽ كدراسات، ابؼبيعات قوة كتقارير، الداخلية
  علىخاص بشكل التًكيز مع تسويقيةاؿ ابؼعلومات لنظاـ ابؼختلفة ابؼكونات برليليتم  عملاؿ ىذا في. للمعلومات

.  التسويقيةابؼعلومات نظاـ مكونات
 كالبعض التسويق، بحوث قسم لديها ليس الآخر كالبعض ،دقيقةاؿ ابؼعلومات إلذ تفتقر التي الشركات بعض ىناؾ
 أك ابغدس استخداـ ابؼديرين على يتعتُ، جيدة تسويقية معلومات دكف. "ركتيتٍ أساس على بعملو يقوـ الآخر

 ىناؾ، ذلك على علاكة".. الفشل إلذ يدعو ىذا فإف، اليوـ كالتنافسية بسرعة ابؼتغتَة الأسواؽ كفي - التخمينات
 كابغصوؿ، متأخر كقت في اللازمة ابؼعلومات على كابغصوؿ، ابؼعلومات نقص من يشتكوف الذين ابؼديرين بعض
 تنظيم العالد أبكاء بصيع في الشركات بصيع على بهب. استخدامها بيكنهم لا التي ابؼعلومات من الكثتَ على

 معلومات أنظمة  الكبتَةالشركاتاغلب  لدل علما اف .مستمر بشكل ابؼناسب الوقت في كتوزيعها ابؼعلومات
 الشركات على يتعتُكمنو . الخ...ك، البشرية ابؼوارد IS، ابؼالية IS، الصناعية IS، التسويق من تتكوف كظيفية
.  احتياجاتو يلبي الذم التسويق معلومات نظاـ كتصميم ابؼدير احتياجات دراسة
 بسبب ابؼنظمات بصيع بىدـ كاحد معلومات تسويقي نظاـ يوجد لا أنوإلذ  (2010 )كأرمستًكنغ كوتلر أشار

 زمنية فتًة مدل على بناؤىا كتم فرعية أنظمة من تتكوف التي ابؼختلفة للمنظمات الفريدة ابؼعلومات متطلبات
 كأبحاث، التسويقية ابؼعلومات لإدارة أدكاتبؾموعة  MkIS يعد، التسويق إدارة نظر كجهة من. طويلة

، كالتكتيكات التسويق استًاتيجيات كبزطيط، التسويق في القرار كصنع، التسويق معاملات كبمذجة، التسويق
 لأم العامة النظاـ عناصر كتشمل  كالتحكم التقارير كإعداد، ابؼختلفة العمل مسارات كبرليل، ابؼيزانية ككضع
 ء،كالإحصا البيانية التحليل كأدكات، البيانات قواعد إدارة كنظاـ، البيانات على ابغصوؿ نظاـ MkIS نظاـ
 . الاستًجاع كأنظمة( ابؼعلومات تصنيف أنظمة / البيانات عناصر )كالأدلة، النموذج اعدككؽ
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 ىي ابؼعلومات تكنولوجيا على القائم MkIS استخداـ من الشركة تستمدىا التي الأكلذ ابؼزايا من كاحدة

 ابؼعلومات ربط على قادرة الشركة إدارة كتكوف، أسرع ابؼعلومات معابعة تصبح. الإبلاغ نظاـ في التحسينات
 بطريقة ابؼعلومات ىذه مثل بصع تقريبنا ابؼستحيلكما انو من  ة،ابؼنظم داخل بـتلفة مصادر من الصلة ذات

 ىو MkIS تطبيقات من الغرض. ابؼعلومات لتكنولوجيا اللازمة التحتية البنية  كجوددكف كمتكاملة متناسقة
 تفاعلاتها كتصور، الشركة لأنشطة مغزل كذات شاملة خريطة في التنظيمية الوظائف بـتلف من مدخلات دمج
 الشعور كبذاكز ابغقائق على الاعتماد خلاؿ من القرار صنع تعزيز بهدؼ. ذلك إلذ كما، كالعملاء ابؼوردين مع

 من كل على تؤثر بدكرىا كالتي، كناجحة كاقعية تسويقية خطط لتطوير الرئيسي الشرط ىو ىذا كابغدس الغريزم
زيادة ، التسويقي التخطيط جهود في التحسينات ىذه مثل  العملية ىذه كنتائج للشركة التسويق بزطيط عملية
 الشركات أف كبدا. التسويق عمليات على بهابيكبشكل خاص التأثتَ ابؼباشر كالا، الأخرل النتائج من العديدعلى 

 على صناعة الفارؽ من خلاؿ قادرة تصبح النهاية في فإنها، ابؼعلومات تكنولوجيا على القائم MkIS تستوعب
 . ابػطط الفعالة كابؼناسبة

تعمل كل مكونات نظم ابؼعلومات عموما في ظل ضماف خطوط الاتصاؿ كالتفاعل فيما بينها بحيث تصبح 
بـرجات أم نظاـ ىي مدخلات لبقية النظم من منطلق التوجو الاستًاتيجي للمؤسسة ابؼدعم بالقدرات 

كما برتاج ابؼؤسسة إلذ نظاـ ابؼعلومات التسويقية كأداة مهمة في دراسة السوؽ كبرديد فاعلية . التكنولوجية
الأنشطة التسويقية بحيث بهب على مسؤكؿ التسويق تبرير الإنفاؽ التسويقي بناءا على مردكدية الاستثمارات 
المحققة، كبيكن لدراسة السوؽ أف تساعد على الإجابة بؽذا الطلب بطريقتتُ؛ من خلاؿ قياس التأثتَ العملي 

. للأنشطة التسويقية، كبمذجة ابؼزيج التسويقي، للكشف عن العلاقات السببية بتُ الأنشطة كبمو ابؼبيعات
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 نظرية النظم كالبيئة التسويقية للمؤسسة: الفصل الأكؿ 
تعد ابؼؤسسة نظاـ يتكوف بدكره من بؾموعة من النظم الداخلية التي تتكامل في تقدنً قيمة مضافة مستمده من 

 .مكونات البيئة ابػارجية للمؤسسة كمقدمة بؽا مرة أخرل ضمن عرض ابؼؤسسة
.  في نظرية النظمأساسيات: المبحث الأكؿ

 عديد أماـ ضمن نظم ابؼعلومات التسويقية كىنا نكوف إليها الواجب التطرؽ الأساسياتتعد نظرية النظم من 
.  الخ...ابؼصطلحات التي بهب التحكم بها مثل النظاـ كحدكد النظاـ 

 مفهوـ النظاـ: المطلب الأكؿ 
تعريف النظاـ  1

معتُ،  (أك أىداؼ )بؾموعة من الأجزاء أك العناصر التي تتفاعل مع بعضها لتحقيق ىدؼ  : النظاـ ىو 
  .إلخ... فالإنساف نظاـ كالسيارة نظاـ كالاقتصاد الوطتٍ نظاـ كابؼنشأة نظاـ 

النظاـ ىو بؾموعة من الأجزاء التي ترتبط ببعضها كترتبط بدكونات البيئة ابػارجية كالداخلية لتعمل ضمن نسق 
كتعتبر حسب ابؼدخل التحليل ىي بؾموعة من الأجزاء ابؼستقلة عن . متكامل كموحد بكو برقيق ىدؼ معتُ 

بعضها البعض بدعتٌ انو أحيانا بهب فصل تلك ابؼكونات من اجل الدراسة أك برديد طريقة عملها ضمن 
مكونات النظاـ أك برديد بؿل ابؼشكلة في النظاـ كذلك لاستحالة كجود فصل حقيقي بؼكونات النظاـ عن 

 .بعضها البعض فهي لا تعمل في استقلالية كإبما في تكامل كارتباط كاتصاؿ دائم 
: حدكد النظاـ  .4

 برديد حدكد للنظاـ يعد أمرا صعبا إلا انو من الضركرم كركد ذلك لكونو بؿدد أساسي في أفعلى الرغم من 
 . كالقياـ بالرقابة كالتخطيط أىدافهاعملية تكامل النظم كبرقيق 

كتعتبر حدكد النظاـ ىي المجاؿ أك ابػط الفاصل بتُ نقطة التبادؿ بتُ النظاـ عبر مكوناتو كمكونات أخرل تعد 
كتساعد في بسييز نظاـ عن من خارج النظاـ كذلك عبر كل ابؼراحل كالعمليات التي تدخل في ستَكرة ابقاز النظاـ 

الأخر كبالتالر تسهيل الدراسة أك الرقابة أك التطوير ضمن مدخلات أك بـرجات النظاـ كحتى ابؼعابعة كما بيكن 
 .عبر برديد حدكد النظاـ معرفة مصادر ابؼدخلات ككجهة ابؼخرجات 

  النظاـ أنواع .5
 النظاـ ابؼفتوح  -
 النظاـ ابؼغلق  -
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 ك النظاـ الذم يتمكن من اف يتفاعل شكل مباشر مع مكونات البيئة ابػارجية من حيث :النظاـ المفتوح 
 .ابؼدخلات فتكوف من تلك البيئة كما اف بـرجاتو تكوف موجهة إلذ مكونات البيئة ابػارجية 

 ىو نظاـ ينشط ضمن حدكده كفقط بدعتٌ انو يضمن مدخلاتو كبـرجاتو من تفاعل مكوناتو مع :النظاـ المغلق 
بعضها دكف كجود ابغاجة إلذ البيئة ابػارجية كىنا تكوف كذلك بـرجاتو موجهة إلذ الداخل حيث يعمل النظاـ 

 .على منع أم بذاكز بغدكد النظاـ سواء من الداخل أك من ابػارج 
مكونات النظاـ  : المطلب الثاني 

 مكونات النظاـ ىي العناصر أفقد بىتلف البعض في برديد مكونات النظاـ إلذ اف السواد الأعظم يتفق على 
 : التالية
 ابؼدخلات  -
 ابؼعابعة  -
 ابؼخرجات  -
 التغذية العكسية  -

كبيكن اف نظيف إلذ مكونات النظاـ  
 الستَكرة  -
 الرقابة  -
: المدخلات  .7

 أم نظاـ لن يعمل إلا بوجود مدخلات بغض النظر عن تقدنً كصف بؽذه ابؼدخلات من حيث أفمن ابؼؤكد 
 أك حركؼ أك أرقاـفقد تكوف .  تتوافق مع طبيعة النظاـ أنهاطبيعتها أك حجمها أك عددىا أك غتَ ذلك فابؼهم 

 كابؼعايتَ كالضوابط  كالآليات من خارج النظاـ لتدخل إليو عبر القنوات تأتي أنهاكيبقى ابؼهم . الخ ...مواد اكلية 
 .ابؼخططة مسبقا 

: المعالجة  .8
 كالربط كالإقصاء للعمل تبدأ مرحلة ابؼعابعة فيتم التًتيب كالتصنيف كالفرز الأكليةبعد بقاح النظاـ في توفتَ ابؼادة 

بتُ تلك ابؼخلات لينتج كيانات جديدة تكوف في شكل منتجات نهائية بؽذا النظاـ بيكن الاستفادة منها بطريقة 
 .معينة 
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: المخرجات  .9
 يقدمو النظاـ ككيانات نهاية تسهم في ابزاذ القرار أف ما بيكن أقصىىي النتيجة النهائية لعمل النظاـ كتكوف 

نها تكوف موجهة إلذ مكونات تعد خارجية ألات لنظاـ أخر كىنا نشتَ إلذ خعلى مستول النظاـ أك تكوف مد
بالنسبة للنظاـ  

: بيكن  اف نظيف برليل بسيط بؼكوني الستَكرة كالرقابة على النحو التالر 
:  السيركرة  .10

يتميز النظاـ بعدد كبتَة من العملية التي تتم ضمن ستَكرة الانتقاؿ من ابؼدخلات إلذ ابؼعابعة إلذ ابؼخرجات كىنا 
كجب برقيق صفة النظاـ بدعتٌ اخذ ىده ابؼراحل كالعمليات ابؼكونة بؽا نسق معتُ يضمن بقاعة كاستمرارية ىذا 

  .النظاـ عبر برقيق تكامل كانسجاـ حقيق بتُ كل ابؼكونات كالعمليات التي تتم بنها
:  الرقابة  .11

 كابؼقاييس المحددة مسبقا  بناء على خطة ستَ يركرة النظاـ عبر الرقابة بحيث تتم من خلاؿ ابؼعاميريتم ضمن س
 .النظاـ 

: التغذية العكسية  .12
 سليم أمر تكوف من ابؼخرجات بكو ابؼدخلات كىو أنها ما بييز الأشكاؿ التي ترسم حوؿ التغذية العكسية ىو 

غتَ انو بهب فهم ىذه ابعزئية بشكل صحيح كىو اف التغذية العكسية تكوف من كالذ أم نقطة من النظاـ 
 تضمن توفر ابؼعلومة آلياتبدعمى ضمن كل العمليات ابؼكونة لستَكرة النظاـ كىي غتَ بـططة كإبما تعمل ضمن 

 .ابؼرتدة حوؿ أداء النظاـ في كل مراحلو كمكوناتو 
 

 نظرية النظممفهوـ : لثالمطلب الثا

 .من الضركرم الإشارة إلذ النظرية الكلاسيكية في التعامل مع الفرد كذلك قبل نظرية النظم

 (1)النظرية الكلاسيكية كالسلوكية. 1

 (التقليدية):  النظرية الكلاسيكية-

                                                           
انظر  . 01نظرية النظم، مكتبة ابؼدني الالكتًكنية الشاملة، ص:  خالد بؿمد ابغر- 1

https://fr.scribd.com/doc  23/06/2019 

https://fr.scribd.com/doc/7909981/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D9%85


11 
 

بنيت ظهرت في مطلع القرف العشرين كتسميها بالكلاسيكية ليست لقدمها كبزلفها، كإبما بمط التفكتَ الذم 
 كليس من ابؼتغتَات التي بؽا أثرىا في ةعلى أساسو النظرية حيث ركزت في بؾملها على العمل معتبرة أف الفرد آؿ

السلوؾ التنظيمي، كعليو التكيف كالتأقلم مع العمل الذم يزاكلو كىذا ما أدل بالبعض أف يطلقوا على ىذه 
 .كمن أىم ركاد ىذه النظرية، ىنرم فايوؿ كفريديريك تايلور، (بموذج الآلة)النظريات 

: (الكلاسيكية الحديثة)النظرية السلوكية - 

جاءت ىذه النظرية كردة فعل للنظرية الكلاسيكية، فاىتمت ىذه ابؼدرسة بالفرد كسلوكو في التنظيم كأنو لا بيكن 
معابعة الفرد كوحدة منعزلة كلكن بهب معابعة الفرد كعضو في بصاعة يتعرض لضغوطها كتأثتَاتها كأف سلوؾ الفرد 

أك ابعماعة في التنظيم قد بىتلف على سلوكهم ابغقيقي لذا اىتم أنصار ىذه ابؼدرسة بالتنظيم غتَ الربظي 
. كالصداقات بتُ أعضاء التنظيم، كمن أىم ركاد ىذه النظرية شيستً برنارد

 لكل نظاـ حدكد معينة تفصلو عن أف بؿدد أم إطاريعتبر النظاـ جزئية مهمة في التحليل لكونو يعمل ضمن 
قد تشتًؾ عديد النظم في .  فيما بينها إلذ انو بيكن برقيق التمييز كالفصل تكاملتمكونات نظم أخرل كاف 

. برقيق ىدؼ كاحد فتكوف بـرجات الأكؿ ىي مدخلات الثاني 
 :تعريف نظرية النظم . 2

 التي تقوـ على أساس نقد النظريات السابقة سواء التقليدية أك السلوكية تعد نظرية النظم من النظريات ابغديثة
باعتبار أف التنظيم نظاـ مغلق، بينما يرل  (العمل كالإنساف)لأف كل منهما ركز على أحد متغتَم التنظيم 

. للتنظيم في نظرية النظم إلذ أنو النظاـ مفتوح يتفاعل مع البيئة المحيطة بو كذلك ضمانا لاستمرارية التنظيم

ما بييز النظاـ ىو طبيعة التكامل بتُ ابؼكونات من حيث الأجزاء التي تقوـ بتوفتَ ابؼدخلات كالتي تكوف في 
كما نشتَ ىنا إلذ اف . مرحلة ابؼعابعة كالتي تكوف ضمن توفتَ ابؼخرجات بؼتخذ القرار ضمن ثنائية كسيلة ىدؼ 

الخ كفي نفس الوقت بزتلف الأىداؼ كتتنوع ... الوسائل بزتلف من حيث الكم كالنوع كابعودة كابغجم كالعدد 
. الخ...ك متوسط كمنها قكتتعدد فمنها ما ىو قريب كمنها ما ىو بعيد كمنها ما 

  1 : تقوـ ىذه النظرية على أجزاء يتكوف منها النظاـ بؽا علاقة كثيقة ببعضها البعض ىذه الأجزاء ىي

إف ابعزء الأساسي في النظاـ ىو الفرد كبصفة أساسية التًكيب السيكولوجي أك ىيكل الشخصية الذم برضره - 
. معو في ابؼنظمة لذا فمن أىم الأمور التي تعابعها النظرية حوافز الفرد كابذاىاتو

                                                           
 .خالد بؿمد ابغر، مرجع سابق- 1
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. أف ابعزء الأساسي الثاني في النظاـ ىو التًتيب الربظي للعمل أك ابؽيكل التنظيمي كما يتبعو من ابؼناصب- 

أف ابعزء الأساسي الثالث في النظاـ ىو التنظيم غتَ الربظي كبصفة خاصة أبماط العلاقات بتُ المجموعات - 
. كأبماط تفاعلهم مع بعضهم كعملية تكييف التوقعات ابؼتبادلة

أف ابعزء الأساسي الرابع في النظاـ ىو تكنولوجيا العمل كمتطلباتها الربظية، فالآلات كالعمليات بهب - 
. تصميمها بحيث تتماشى مع التًكيب السيكولوجي للبشر

 ىي خارجة عن الأحواؿ تشمل بيئة النظاـ كل العناصر المحيطة بو كالتي في اغلب :بيئة النظاـ تعريف . 3
. سيطرتو لكونها خارج حدكد النظاـ كاف كاف للنظاـ مع ىذه ابؼكونات علاقات معينة 

 مع النظاـ سواء بطريقة مباشرة أك غتَ كالتأثربيكن اف تكوف بيئة النظاـ ىي كل ابؼكونات التي تتبادؿ التأثتَ 
مباشرة كتتفاعل مع النظاـ ضمن ستَكرة العملية ابؼكونة لو من ابؼدخلات إلذ ابؼخرجات  

بيكن اف نصنف بيئة النظاـ إلذ بيئة داخلية كبيئة خارجية  
 كل ابؼكونات ابػارجة عن سيطرة النظاـ كيسعى النظاـ إلذ التفاعل معها بالشكل البيئة ابػارجيةحيث بسثل 

كقد . الابهابي سواء بالتكيف أك التأثتَ فيها إلذ صابغو فهي مصدر مدخلات كمستقبل بـرجات النظاـ عموما 
... تتكوف من الزبائن كالمجهزكف كحاملو الأسهم كابؼنافسوف كابؼقرضوف كابغكومة 

التي بزضع للنظاـ كتعمل ضمن ستَكرة  ... الإجراءات للنظاـ ىي كل الأجزاء أك اف البيئة الداخليةفي حتُ 
 كالتسويق كابؼالية كالبيانات كابؼعلومات البشريةكقد تتكوف من نظاـ الانتاج كالمحاسبة كابؼوارد .  بؿددة ضمنو

 .الخ... كالبربؾيات كالتقنية
      تعد ابؼؤسسة إحدل مكونات البيئة المحيطة بالإنساف بدا تقدمو لو من منتجات كمخرجات كما أنها تأخذ 

الخ كعلى ... ىي الأخرل بفا بويط بها مدخلات على اختلاؼ أنواعها، فقد تكوف معلومات كفاءات مواد 
ابؼؤسسة أف برسن فهم كل متغتَات البيئة المحيطة بها كالتي في غالب الأحواؿ ىي خارجة عن سيطرتها، لتصوغ 
ما ىو برت سيطرتها لإحداث التوافق كالانسجاـ بتُ البيئتتُ الداخلية ابؼتحكم فيها كابػارجية التي ىي مصدر 

.   لفرص كجب استغلابؽا كفي نفس الوقت ىي مصدر للمخاطر كالتي بهب بذنبها
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أهمية نظرية النظم   .6

 مكونات النظاـ عديد الأشكاؿ فقد تكوف مكونات مادية مثل ابغواسيب كقد تكوف مكونات معنوية مثل تأخذ
البرامج كالقوانتُ كالتشريعات كالتعليمات كىنا تكوف النقطة ابعوىرية في النظاـ كىي ضركرة تكامل مكونات 

. النظاـ كانسجامها كتناسقها في ابذاه برقيق ابؽدؼ ابؼنشود بطريقة فعالة كمستمرة بكفاءة عالية 
 نقسمها على حسب الأىداؼ أف نظاـ يتكوف من عديد النظم التي بيكن فإنهالو تكلمنا عن ابؼؤسسة 

 تعطي مستويات كلكل مستول مكونات تتكامل في ابذاه برقيق أىداؼ فإنهاالاستًابذية كالعملية كالتكتيكية 
نظاـ خاص بهذا ابؼستول كما اف ىذا النظاـ بدكره يعتبر من مكونات النظاـ الذم ىو اكبر منو أك في ابؼستول 

 تضمن العمل في ابذاه برقيق أىداؼ أف ككل تلك النظم التي بيكن اف نتكلم عنها في ابؼؤسسة بهب الأعلى
.  في التسميات كالتصنيفات كالتقسيمات اختلفتابؼؤسسة كاف 

: تتمثل أبنية نظرية النظم فيما يلي

.  الاىتماـ بدراسة الصورة الكلية للمؤسسة بدلا من التًكيز على بعض أجزائها-

. لأنظمة الفرعية كأجزاء ابؼنظمةا تكشف كتوضح العلاقة ابؼتعددة كابؼتشابكة بتُ -

.  تعتٍ بعلاقات ابؼؤسسة مع البيئة المحيطة بها-

 البيئة التسويقية : المبحث الثاني
     تواجو ابؼؤسسة اليوـ برديات كبتَة تفرض عليها ابزاذ قرارات جذرية كصعبة خصوصا أنها تواجو عابؼا بـتلفا 

كثتَا عن الذم كاف في الربع الأختَ من القرف ابؼاضي، عالد متسارع التغتَات في كل ابؼستويات الاقتصادية 
، كبرتاج ابؼؤسسة إلذ بؾاراة ىذا التغتَ بعد . . .كالتكنولوجية كالقانونية كالتشريعية كالنواحي الثقافية كالاجتماعية 

إدراؾ كفهم مكوناتو باعتماد الآليات التي يوفرىا التوجو التسويقي السليم، فكل ىذه القول ذات ابغركة 
. الديناميكية داخل المجتمع بؽا انعكاساتها على فاعلية الأنشطة التسويقية 

 مفهوـ البيئة التسويقية: المطلب الأكؿ 

تشمل البيئة التسويقية كل ابؼتغتَات الداخلية كابػارجية كالبعيدة كالقريبة كالتي بيكن السيطرة عليها كالتي لا بيكن 
التحكم بها بل نسعى قدر ابؼستطاع إلذ التأثتَ أك التكيف معها كلكن بهب برقيق مستول عالر من الفهم لكل 

 . ابؼتغتَات ابؼكونة بؽا كعلاقتها التكاملية بتُ كل جزئية 
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 تعريف البيئة التسويقية  .1

     بزتلف البيئة التسويقية عن البيئة العامة بتخصصها كإظهارىا كافة الأطراؼ الفاعلة كابؼؤثرة في عملية 
. التبادؿ

ىي تتبع البيئة، على الرغم من أنها مسؤكلية كل ابؼستَين  بابؼؤسسة إلا أنو بهب على :    فابؼسؤكلية التسويقية
 1.مدير التسويق أف يكوف بدثابة الراصد بابؼؤسسة كبوسن الاتصاؿ بالبيئة بدا بيتلكو من كسائل 

عبارة عن بحر كأف ابؼنظمة ما ىي إلا سفينة :"  بأنها1996     تعرؼ البيئة التسويقية من كجهة نظر برككتور في 
. 2"في ىذا البحر

في تصويره للبيئة بالبحر بؼا لو من خصائص كثتَة كالعمق قد أبدع  Proctor    من ىذا التعريف بقد أف 
الذم بىفي الكثتَ في ظلمتو، كاتساعو بدا يسمح بإبحار طويل في البحث عن ابؽدؼ، كعلى ابؼؤسسة التي 

صورت بالسفينة أف تتيقظ لعمق البحر بفرصو كبـاطره كبرسن اختيار ابؼسالك في ذلك الفضاء الرحب ابؼتسع 
 كما أف البيئة مصدر للفرص 3فكل مؤسسة ىي بدثابة نظاـ مفتوح يتأثر بالبيئة كيؤثر فيها. لتصل إلذ بر الأماف 

 . كابؼخاطر في نفس الوقت

بؾموع القول ابػارجية لوظيفة إدارة التسويق في ابؼؤسسة كالتي تؤثر :"  البيئة التسويقية بأنها Kotler     عرؼ
بردث . 4"على قدرة الإدارة التسويقية في التطوير كابغفاظ على عمليات التبادؿ مع عملائها ابؼستهدفتُ 

العوامل ابػارجية للبيئة التسويقية التأثتَ ابؼباشر أك التأثتَ غتَ ابؼباشر على ابؼنظمة في حصوبؽا على مدخلاتها ككذا 
على ما تقدمو بدكرىا من بـرجات، كتتمثل ابؼدخلات في كل من الأفراد، كابؼوارد ابؼالية كابؼواد ابػاـ كابؼعلومات، 

كالأغلفة، كالسلع، كابػدمات  (مثل الإشهار  )أما ابؼخرجات فتكوف عبارة عن بصلة ابؼعلومات التي تقدمها 
. 5كالأفكار 

                                                           
1
 - Stéphane Etienne: marketing stratégique, contribution a la littérature d'entreprise , Tunis, 2000     

P :35. 
أساسيات التسويق الشامل كابؼتكامل، الطبعة الأكلذ، دار ابؼناىج لنشر كالتوزيع، عماف، : بؿمد جاسم الصميدعي، بشتَ عباس العلاؽ   -2

.  73: ، ص2002
 .80، ص1992أساسيات التسويق، ابعزء الأكؿ، دار ابؼعرفة ابعامعية للطباعة كالنشر كالتوزيع  الإسكندرية، :عبد السلاـ أبو قحف - 3
  .92: ، ص 2008تسويق ابػدمات، الطبعة الرابعة، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، :ىاني حامد الضمور  - 4

5
 - Keith  Fletcher : Marketing management and information technology, Second edition, 

Prentice Hall, New York,1995, P : 30. 
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بؾموعة ابؼتغتَات أك القيود أك ابؼواقف كالظركؼ التي ىي بدنأل عن رقابة ابؼنظمة، "      كيعرفها طومسوف بػ
. 1"كبالتالر  بهب على الإدارة أف توجو جهودىا لإدارة البيئة كابؼنشأة معا

     تدخل ابؼؤسسة إلذ السوؽ كعليها أف تنسجم بشكل مبكر مع مكونات البيئة التسويقية من بعديها المحلي 
كالدكلر، كأف بذعل إستًاتيجيتها التسويقية متوافقة مع تلك ابؼتغتَات البيئية التي تعمل ضمنها كتتفاعل مع البيئة 

 2: المحيطة بها بددخلتُ بنا

     إف ابؼؤسسة التي ترل أف عوامل البيئة لا بيكن السيطرة عليها، بؽا مبرراتها كىي جد معقولة بؼا بييز البيئة من 
تعقيد كتداخل كالتأثتَ ابؼتبادؿ لكل عناصرىا؛ كبسيزىا بالتغتَ ابؼستمر كعدـ الاستقرار، إلا أنو يعد موقف سلبي 
فمن الأفضل السعي ابغثيث للبقاء من خلاؿ الفهم ابعيد بؽذه ابؼكونات ككيفية تأثتَ كل مكوف من مكوناتها 
على الأخر كمن ثم بيكن للمؤسسة  بواسطة ما لديها من خبرات أف بردث التغيتَ في بيئة ابؼؤسسة كلو على 

مستول بعض أجزائها كلا يعتٍ إحداث التغيتَ من طرؼ ابؼؤسسة أف يكوف سلبيا بالنسبة للبيئة كما يعتقد 
الكثتَ، بل بهب أف يكوف ىدؼ ابؼؤسسة إحداث التغيتَ الابهابي الذم بىدـ كل الأطراؼ ككل ابؼكونات 

إذا كاف : " Rachel Liuالأساسية للبيئة  كمنو الوصوؿ إلذ برقيق تنمية شاملة كمستمرة ككما قاؿ ابؼهندس 
 3"العالد ابؼثالر غتَ موجود، فإف الأفكار التي تعود بالأفضل لن تنقطع كىذا ىو العالد الايكولوجي ك الأخلاقي 

. إذا أخذ الأمر من زاكية ابغفاظ على البيئة كذلك 

 مكونات البيئة التسويقية الكلية  .2

     تنقسم البيئة الكلية للمؤسسة إلذ بؾموعة العناصر التي قد يطلق عليها البعض من الباحثتُ اسم أك صفة 
 كبيكن اف تكوف ىي البيئة الكلية البيئة البعيدة، كىي صفة تعد نسبية إلذ حد بعيد في بيئة الثابت فيها ىو التغتَ
كما أنو لا بيكن فصل تأثتَ أم .التي عادة ىي خارج السيطرة في حتُ اف البيئة ابعزئية تعبر عن المحيط القريب 

 غتَ اف فهم البيئة  .4عنصر أك الإنقاص من أبنيتو كذلك إف حدث فيتحكم بو طبيعة نشاط ابؼؤسسة كأىدافها
 .بيكن كيساعد على كضع الأىداؼ بدقة كتوفتَ الوقت كابعهد كتقييم فرص النجاح 

                                                           
. 79: أساسيات التسويق، مرجع سابق، ص : عبد السلاـ أبو قحف  - 1
 .95-94: ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  - 2

3
-  Maud Gueret : Marketing et développement durable , 2007.P :22.  voir le site :  

www.congoforum.be/upldocs/marketing%20%20Maud%20...pdf  (30/03/2008). 
 .78، ص  2001التسويق كجهة نظر معاصرة، الطبعة الأكلذ، مكتبة كمطبعة الإشعاع الفنية، الإسكندرية : عبد السلاـ أبو قحف  - 4

http://www.congoforum.be/upldocs/marketing%20%20Maud%20...pdf
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الشكل التالر يظهر مكونات البيئة التسويقية الكلية  

 بهب اف بسلك ابؼؤسسة أك النظاـ بيانات حوؿ البيئة الداخلية كابػارجية كمن أبرزىا بيكن ذكر النقاط التالية 

 :عن العملاء  -
 ارائهم كتوجهاتهم كانطباعاتهم  -
 ابغاجات كالاذكاؽ -
 :بيانات اقتصادية -
 الدخل الكلي للفرد كالقدرة الشرائية -
 الدخل ابؼمكن التصرؼ فيو -
 سعر الفائدة -
  ابؼفركض مالاحتياط -
 التضخم -
 كالتامتُ، العمل السياسات الاستثمارية  -
 :بيانات اجتماعية  -
 ابؼيل للادخار كابؼيل للاستهلاؾ ك الأمن الاجتماعي كالرفاىية -
 نسبة التعلم كالقيم كالعادات كالتقاليد  -
 الديانات  -
 الطبقات الاجتماعية -
 الابماط الوظيفية -
 :بيانات سلوكية  -
 خصائص سلة ابؼشتًيات كتنوعها -
 الدكافع ابؼؤثرة في قرار الشراء -
 :بيانات عن السوؽ  -
 مدل التغطية ابعغرافية  -
 درجة التشبع في السوؽ  -
 حجم السوؽ ابؼرتقب  -
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 ابؼزيج التسويقي ابؼناسب لكل سوؽ  -
 :المنافسة  -
 دراسة عرض ابؼنافس  -
 :البيانات القانونية -
 الاشكاؿ القانونية للمؤسسات  -
 شركط ابؼلكية  -
 شركط منح التًخيص  -
 الآليات ابؼنضمة للعلاقات ابؼالية الداخلية كابػارجية  -
 معلومات عن ابؼؤسسة كىنا نكوف ضمن البيئة الداخلية  -
 بيانات عن عرض ابؼؤسسة عموما  -
 كنقط القوة كالضعف  -
 الفرص كابؼخاطر  -
 الاستقرار كالتشريع كقضايا بضاية ابؼستهلك  -
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. لبيئة التسويقية الكليةا(: 01)الشكل رقم 

 
Source : Stéphane Maisonnas, Jean-Claude Dufour: Marketing et services, Chenelière éducatinn, 

Canada, 2006, P : 56. 

:   البيئة الاقتصادية .6
، إذ أف الأفراد لوحدىم لا يشكلوف السوؽ 1     تعتبر الأبعاد الاقتصادية بدثابة العنصر الأىم عند رجل التسويق

بل بهب أف يتوفر بهم شرط امتلاؾ ابؼاؿ ككذا القدرة على إنفاقو كنتيجة بؽذا فإف عوامل  البيئة الاقتصادية بؽا 
تأثتَ كاضح على النشاطات التسويقية لكل منظمة كبىتلف ىذا التأثتَ بحسب الوضع الاقتصادم من تضخم 

                                                           
 .78التسويق كجهة نظر معاصرة، مرجع سابق، ص :عبد السلاـ أبو قحف - 1

ةالثقافية والاجتماعي   درجة التغيير  
 الثقافة -

 الخصائص الديموغرافية -

 القيم -

 منهج الحياة -

 طبيعة الحياة  -

 ك دحاجات الأفرا -
 ابعماعات 

 التشريع

 السمطة العامة

 نموذج الحياة

مصادر مالية 
 لمبحث والتطوير 

 السياسة الضريبية
  والمالية 

 نشاط المؤسسة

الرأي العام المتعمق 
 بالنمو الاقتصادي

االتكنولوجي    
انتشارها        -

 وتطبيقها 

 الإبداع  -

 الاكتشاف -

 العموم  -

 المعارف  -

 

    الاقتصاد
 التضخم -

 بنية السوق -

 العرض  -

 الطمب -

 التسويق -

 الإنتاجية 
 الاكتشاف

 طمب المنتجات 
 والخدمات

السياسة    
الرقابة لبعض  -

 التنظيمات 

تتبع ما يجري  -
 في الأسواق

 الضوابط -

 الإنفاق العام 
 تعريف وتفسير الضوابط 
 الاجتماعية والاقتصادية والقانونية 
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 فمن البيئة الاقتصادية يتم جلب الأمواؿ كبقد في ىذا السياؽ أف كوتلر يعطي للبيئة 1كنسب فائدة كغتَ ذلك 
. 2الاقتصادية بعدين بنا البعد الدكلية كالبعد المحلية 

نظرا لدرجة الفوضى التي " جن ابؼالية " عنصر مهم كؿ اثر بليغ إلذ درجة اف رجاؿ ابؼالية يسمونو بػ  : التضخم
بيكن أف يتسبب بها ىذا ابؼتغتَ في حركية ابؼاؿ كمنو الاقتصاد عموما كىنا بهد الإشارة إلذ مقولة مالك بن نبي 

 " كاف ابؼاؿ خزاف للعمل فأصبح ابؼاؿ سجاف للعمل " ابؼشهورة التي الد فيها بأثر ابؼتغتَ ابؼالر عموـ 

 السوؽ كلعل من أبرزىا أك من بتُ أىم ابعزئيات التي بؽا ةمن الضركرم التعرؼ على معالد بتُ  :بنية السوؽ
 تأثتَ مباشر ىو حواجز الدخوؿ كحواجز ابػركج بكونها ترسم معالد بنية السوؽ 

يعمل التسويق على برقيق مصلحة طرفي عملية التبادؿ كالتي تظهر بتوازف العرض كالطلب غتَ : العرض كالطلب
انو بهب الإدارة إلذ ف ىذا التوازف لا نعتٍ بو التقاطع بتُ ابؼنحنياف بل كجود الرضا كمن بعد الولاء كليس الرضا 

 .الخ ...أك الولاء نتاج متغتَات معينة مثل الاحتكار أك 

كمنو فاف التحدم كبتَ لكوف متغتَ ابؼنافسة يدفع إلذ ابغفاظ على ابؼكانة بدجهود كبتَ اما اذا كاف البحث إلذ 
 . التقدـ إلذ الأماـ فاف العمل يكوف كبتَ كذلك

 دكر التسويق في توازف العرض كالطلب (02)  الشكل رقم 

 
Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. DUNOD. Paris, P : 35. 
                                                           
1
 - Stanton William and other : marketing, 13th edition, McGraw-Hill, New York, 2004, P: 35. 

2
- Kotler P , Dubois B , Monceau W D: Marketing mangement ,11

e
 édition Pearson édition Paris, 

2004, P : 198. 
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:  البيئة السياسية كالقانونية  .7
     إف للنشاط السياسي تأثتَه على السوؽ بؼا ينتج عنو من قرارات حكومية فيما بعد  كىذه الأختَة تتدخل 

ككل إليها مهمة بضاية كنصح الفرد كابؼواطن أبشكل معتُ في الأنشطة التجارية فهي برتوم على بؾموعة  قد 
عند قيامو بالاستهلاؾ كما أنها من منظور أكسع برمي بؾموع ابؼؤسسات، كيعد تدخلها عاملا مهما في إبهاد 

فهي تقوـ - كما في اللعبة الرياضية-بعض التوازنات في السوؽ، فابغكومة تقوـ من خلاؿ القانوف بدكر ابؼدرب 
بدعم انتشار كبمو بعض ابؼؤسسات لتنمية بعض الأسواؽ كبؽا دكر استثمارم بفيز في بعض القطاعات أك في 

 1.بعض الأنواع من ابؼؤسسات كما أنها حكم من خلاؿ ابؼقاييس كالقواعد ابؼنظمة للسوؽ

: أغلب القول السياسية كالقانونية تستمد من العناصر التالية :  القول السياسية كالقانونية .2-1
 إف ما تصرفو ابغكومة كعرض ابؼاؿ كالضريبة ابؼفركضة، كلها بفارسات بؽا :  الرقابة العامة كالسياسة ابؼالية

. تأثتَىا على الأنشطة التسويقية بابؼؤسسة 
 ك ىذه تعد من قبل الوكالات ابؼختصة كمنها برامج بزفيض البطالة :  التشريعات الاجتماعية العامة

 2.كالتحكم بالتغتَات البيئية
  ىي الشركط ابؼوضوعة من قبل الدكلة كابؼسندة قانونا لإلزاـ ابؼؤسسات :  القضايا التنظيمية كالقانونية

على اعتمادىا في تعاملاتها التجارية، كتضع الدكلة ىذه القوانتُ حفاظا على ابؼستهلك كعلى مصلحتو كبضايتو 
كبزتلف نسبة تأثتَ القوانتُ الاقتصادية كمدل تطبيقها على مدل تدخل . من أف يتم استغلالو من قبل أم طرؼ

 أما 3.الدكلة كالنظاـ السياسي الذم تنتهجو، ككذلك نوعية السلع كدرجة تأثتَىا على ابؼستهلك في حياتو اليومية
التشريعات ابؼتعلقة بالتسويق بشكل مباشر فتسنها الدكلة لضماف أف يكوف سلوؾ ابؼؤسسات في إطار بؿدد، 

كترجع أبنية تلك التشريعات في أنها ملزمة كبسثل قيودا بهب أف تؤخذ في ابغسباف عند رسم السياسات 
 .4التسويقية

     يعد حق من حقوؽ الدكلة أف تفرض قوانينها كأنظمتها كتشريعاتها على بصيع العاملتُ في أرضها كبدا بوقق 
مصابغها كسيادتها على أرضها، لذلك على ابؼسوقتُ الراغبتُ في الدخوؿ إلذ ىذه الأسواؽ أف تتوافق برابؾهم 
التسويقية كتتكيف مع  ما تفرضو القول السياسية كالقانونية من إلزاـ في التعامل مع ما ىو متعارؼ عليو أك 

كلعل فرض القيود الإضافية على ابؼشاريع الأجنبية الداخلة إلذ الدكلة أك السوؽ . متفق عليو من قبل المجتمع
                                                           
1
 - Stéphane Maisonnas, Jean-Claude Dufour, Op-Cit,  PP : 47-48. 

 .72:   ص 2006التسويق ابؼعاصر، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف، :عبد العزيز مصطفى أبو نبعة - 2
 .177: ، ص 2006التسويق أسس كمفاىيم معاصرة، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف ،: ثامر البكرم - 3

 .73:، ص 2009مبادئ التسويق، الطبعة الأكلذ، مؤسسة حورس الدكلية للنشر كالتوزيع، القاىرة، :   بؿمد الصتَفي 4-
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ابؼعتٍ حالة مضافة إلذ القوانتُ السائدة في تلك الدكلة، أك بالعكس عندما تضع الدكلة الأجنبية قوانتُ 
 1.كتشريعات من شأنها أف تسهل من عملية الدخوؿ كالاستثمار في أسواقها

:  أهمية البيئة السياسية كالقانونية .2-2
على ابؼؤسسة أف تولر للبيئة التسويقية الدكلية القدر الكافي من الأبنية كإف لد تكن تنشط على مستول      

دكلر، ذلك لئن العالد أصبح شبو قرية صغتَة كأم حدث في أم نقطة من العالد فإف تأثتَه ليس فقط أين حدث 
بل على العالد بأسره كلكن بدرجات بـتلفة من اختلافهم في ابؼكونات الأساسية كالفرعية للبيئة التسويقية 

كبطبيعة ابغاؿ يأخذ ضمنها البعد السياسي كالقانوني أبنية كبتَة بالنسبة للمؤسسة من خلاؿ توجيو أنشطتها 
. كالتأثتَ عليها 

 مثالا عن تغتَ الاستهلاؾ العابؼي نتاج تأثره بالعوامل الأمنية Elisabeth Laville      تقدـ الكاتبة  
 27كالسياسية من خلاؿ استهلاؾ ابؼياه عند ابؼستهلك الفرنسي حيث تغتَ استهلاؾ الفرنسيتُ بؼاء ابغنفية إلذ 

 كذلك حقيقة بسبب طلبهم بعودة حياة أفضل كضماف ابعودة 1998سنة  % 41 بينما كاف 2005سنة % 
البكتًيولوجية، غتَ أنو يوجد سبب أخر أدل إلذ رفع استهلاؾ مياه القاركرات إلا كىو ابػوؼ من ىجوـ 

  كبكن نعلم أف 2 2003 سبتمبر11كيميائي قد بودث على مستول ماء ابغنفيات خصوصا بعد أحداث 
توزيع ابؼياه بواسطة القنوات يدخل ضمن مفهوـ اقتصاديات ابغجم من منظور اقتصادم زد على ذلك أف التوجو 

بكو مياه القاركرات يرفع من تكلفة التلوث البيئي بالزيادة في استغلاؿ الطاقة بدءا بالإنتاج ككصولا إلذ بصع 
كبالتالر بللص إلذ تلك الأبنية الكبتَة للبعد الأمتٍ كالسياسي النابعة من التأثتَ العميق . القاركرات كمخلفات 

. الذم بيكن أف بودثو ىذا البعد

 سبتمبر أمر يعكس حقيقة مفادىا أف الاستقرار الأمتٍ كالسياسي مطلب على 11     تعتبر نتائج أحداث 
.  ابؼستول العابؼي برقق من خلالو الشعوب كابؼؤسسات كابغكومات أىدافها بشكل متزف كمستمر

 

 

                                                           
 .285: مبادئ التسويق، مرجع سابق، ص : بؿمد الصتَفي - 1

2
 - Elisabeth Laville , Marie Balmain : un régime pour la planète, Village Mondial , France, 2007    

PP : 101-102. 
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 : البيئة التكنولوجية .8
: تعريف التكنولوجيا .3-1

إلذ كلمة يونانية، كىي تتكوف من  (Technology)من ناحية ابؼدلوؿ اللغوم يرجع أصل كلمة تكنولوجيا 
كيعتٍ علم أك دراسة " Logy"كتعتٍ حرفة أك مهارة أك فن أما الثاني " Techno"ابؼقطع الأكؿ : مقطعتُ

كمن ىنا فإف كلمة تكنولوجيا تعتٍ علم الأداء أك علم التطبيق أك الطريقة الفنية لتحقيق غرض كىي علم التشغيل 
. 1الصناعي

التكنولوجيا إذا ىي أكلا كقبل كل شيء عملية إنتاج كعلاقات بركم السلوكيات كابؼفاىيم التي بركم نظاـ 
الإنتاج، كبعبارة أخرل فإف التكنولوجيا لا تعتٍ التجهيز التقتٍ فقط بل إف ىذه التقنيات تصل قيم المجتمع 

. 2كثقافتو

 
     التكنولوجية كلمة متداكلة عند العاـ كابػاص بؼا شهده العالد من أثرىا الكبتَ في كل المجالات فتكنولوجيا 

اليوـ قدمت للبشرية الكثتَ إلذ درجة أنها أحدثت  تغيتَا عميقا في سلوؾ البشر، حيث أف بمو كانتشار 
التكنولوجيا ابعديدة لد يكن لو تأثتَ على الاستهلاؾ فقط بل ظهر ذلك بشكل كاضح حتى في أسلوب ابغياة 

بؾموعة ابؼعارؼ : "  التكنولوجيا على أنها Rootكيعرؼ. الخ . . . كالعلاقات بتُ الأفراد كالدكؿ كابؼؤسسات 
. 3"التي بيكن أف تستعمل في إنتاج سلعة كفي إنشاء سلعة جديدة 

  4:  تأثير التكنولوجيا على المزيج التسويقي .3-2
     تؤثر التكنولوجيا بدرجة عالية على كل عناصر ابؼزيج التسويقي دكف استثناء موازاة مع تأثتَىا على 

. ابؼستهلك

  أثرت التكنولوجيا تأثتَا مباشر على أساليب البيع الشخصي حيث أصبح بإمكاف مندكبي : التًكيج
. البيع كمن خلاؿ استخداـ ابغاسوب المحموؿ تقدنً عرض الأسعار كتسريع الطلبيات كىو جالس في مكتبو 

                                                           
 .13، ص2009بؿمد الصتَفي، إدارة تكنولوجيا ابؼعلومات، الطبعة الأكلذ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، 1
بظية دبيش، التجارة الإلكتًكنية حتميتها ككاقعها في ابعزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص برليل 2

 .5، ص2010/2011كاستشراؼ اقتصادم، قسم العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة منشورم، قسنطينة، 
 .144:، ص 1998اقتصاد ابؼؤسسة، الطبعة الأكلذ، دار المحمدية العامة، ابعزائر، : ناصر دادم عدكف  -  3
 .77-76: مبادئ التسويق، مرجع سابق، ص ص :  بؿمد الصتَفي - 4
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  سهلت التكنولوجيا عملية التوزيع كجعلتها أكثر بساطة كما استحدثت قنوات توزيع جديدة : التوزيع
 .من خلاؿ الانتًنت كالبيع بالتليفوف كتطويره من خلاؿ القنوات الفضائية كإمكانية الشراء عبر القارات 

 َساعدت التكنولوجيا في تغتَ إجراءات التسعتَ، فقد تم تغيتَ الآلات ابؼستخدمة في بؿاسبة : التسعت
 .الزبائن كتم استخداـ الكمبيوتر بدلا منها 

 أثرت التكنولوجيا فيو من خلاؿ طريقتتُ: ابؼنتج : 
  تغيتَ ابؼنظمة لتصميم ابؼنتجات كتصنيعها؛ -
 . تغيتَ ابؼنتجات ذاتها كخلق منتجات جديدة -
 : أهمية التكنولوجية .3-3

     قدمت التكنولوجيا الكثتَ للمؤسسة من أجل برقيق أىدافها كالوصوؿ إلذ كلاء زبائنها، غتَ أف ابؼبدأ 
الاقتصادم القائل بأف نسبة ابؼخاطرة في ابؼشركع تزداد بزيادة الاستثمار مطبق كذلك في التكنولوجيا كلكن مع 

الزبوف حيث أف السعي للحصوؿ على الزبوف باستعماؿ مكثف للتكنولوجيا كالتي قد تكوف غتَ سليمة كغتَ 
ذلك أف للتقدـ . صحية سواء على الإنساف أك البيئة ترفع من إمكانية صدكر ردة فعل سلبية من قبل الزبوف

العلمي بـاطر لا بيكن للمنتج التنبؤ بحدكثها عند تصنيع ابؼنتج كتسويقو، إما لأف  ابؼعطيات العلمية ابؼعركفة في 
. 1ىذا الوقت لد تكن لتسمح باكتشافها أك لأف ابؼخاطر ترتبط بظركؼ شخصية، أك استثنائية

     لقد أثرت تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ بشكل كبتَ على أساليب حصوؿ ابؼستهلك على السلع التي 
للمستهلك من خلاؿ دعم إمكانية تقدنً  يرغب بها كشكل التطور التقتٍ إمكانيات جديدة  سواء للمؤسسة أك

سلع كخدمات جديدة كبأحسن الشركط، غتَ أنو بيكن أف يكوف تعقد التكنولوجيا كصعوبتها عاملا يسبب 
ضياع عدد من ابؼستهلكتُ لعدـ قدرتهم على الاستجابة ابعيدة بؽذه التكنولوجيا أك لعدـ رضاىم عن أدائها بذاه 

. غتَ ذلك أمور كثتَة كأف تكوف التكنولوجيا مكلفة للبيئة كمضرة بها أك تكوف مضرة بصحة الإنساف أك

     أما على مستول التسويق الدكلر فإف التقدـ كالتطور ابغاصل في المجاؿ التكنولوجي انعكس إبهابا كبشكل 
كبتَ على التسويق الدكلر كبخاصة استخداـ الانتًنت كالبريد الالكتًكني الذم أحدث تطور منهجيا جديد في 

لا شك في أف التعامل التكنولوجي ليس بالأمر ابؼتاح بعميع دكؿ العالد كأسواقها، حيث أف التباين بتُ . التسويق
كلذلك أمكن القوؿ بأف العامل التكنولوجي قد يكوف ميسرا . دكؿ العالد يقوـ أساسا على ابؼعيار التكنولوجي

                                                           

. 257: ، ص 2007، الدار ابعامعية، الإسكندرية  (دراسة مقارنة  )بضاية ابؼستهلك في ابؼعاملات الالكتًكنية :   خالد بفدكح إبراىيم 1-
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لابقاز العديد من الأعماؿ التسويقية في البلداف الأجنبية أكعلى العكس فقد يكوف عائقا أماـ ابؼؤسسة التي 
 1.صممت برابؾها كأساليب عملها على مستول معتُ من التكنولوجيا ابؼستخدمة في التعاملات التسويقية

:  البيئة الديموغرافية  .9
     الدبيوغرافية ىي دراسة الإنساف كالمجتمع من خلاؿ أعدادىم  كأماكن تواجدىم كتكوينهم كتطورىم أم كل 

  2.ابؼعلومات ابؼتعلقة بهذا المجتمع الذم يشكل السوؽ ابؼرتقب للمؤسسة لتغيتَ كتنمية  الإستًاتيجية التسويقية

  :البيئة الاجتماعية كالثقافية .10
      تتكوف البيئة الاجتماعية كالثقافية من ابؼؤسسات كالقول الأخرل التي تؤثر في القيم كالإدراكات 

كالتفضيلات كالأبماط السلوكية الأساسية في المجتمع، كتنصب دراسة القول الاجتماعية كالثقافية على الناس 
.  3أنفسهم 

ذلك الكل ابؼركب الذم يتضمن على ابؼعرفة كابؼعتقدات كالفن : "  الثقافة بأنهاTylor     يعرؼ تايلور 
كالقانوف، كالأخلاؽ كالعرؼ، كغتَ ذلك من الإمكانيات كالعادات التي يكتسبها الإنساف باعتباره عضوا في 

 5"العدسة التي ينظر من خلابؽا الفرد إلذ الظواىر: " فيعتبر أف الثقافة ىي McCrackenأما . 4"المجتمع
كىذا التعريف يشتَ إلذ الدكر الذم تقوـ بو الثقافة في توجيو سلوؾ الفرد في بصيع المجالات  باعتبارىا ابؼرجع 

. الذم يعتمد عليو في  نظرتو إلذ الظواىر كتفستَىا

     إف العناصر السابقة الذكر ىي حقيقة تعد كل ابؼكونات التي أكردىا الكتاب في بؾاؿ البيئة التسويقية 
. ابػارجية غتَ أنو بيكن إضافة عنصر مهم كىو العنصر الذم تسبح بو كل ىذه ابؼكونات كىو العوبؼة

     تعتبر العوبؼة أحد ابؼتغتَات البيئية التي بيتد أثرىا ليشمل كافة الأنشطة على مستول كل من الدكؿ 
لقد ألقت العوبؼة بحجر ثقيل في بحتَة الانعزاؿ .  بكل أنواعها ككل مستهلكي منتجاتها6كمشركعات الأعماؿ

                                                           
 .286-285: التسويق أسس كمفاىيم معاصرة، مرجع سابق، ص ص : ثامر البكرم - 1

2
- Stéphane Maisonnas , Jean-Claude Dufour , Op-Cit, P :32. 

 .135: ، ص2005التسويق ابؼعاصر، الطبعة الأكلذ، الدار ابعامعية الإسكندرية، :ثابت عبد الربضن إدريس، بصاؿ الدين بؿمد ابؼرسي - 3
4
-  C. Samuel Craig , Susan P. Douglas : Beyond national culture: implications of cultural dynamics 

for consumer research, International Marketing Review Vol. 23 No. 3, New York, 2006, P : 323. voir 

le site : www.ipi.com.auipiIPI.nsfLookupPDFmcim$filemcim.pdf  (11/04/2008). 
5
- Idem . 

ابذاىات ابؼستهلكتُ بكو دكلة ابؼنشأ كأثرىا على تصميم ابؼزيج التسويقي، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية بحوث كدراسات، مصر، :ىبة فؤاد علي - 6
. 03:، ص 2004

http://www.ipi.com.auipiipi.nsflookuppdfmcim$filemcim.pdf/
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، لتًفع درجة القلق كالتوتر  الراكدة، فصنعت دكامات لا تزاؿ حركاتها صاخبة كتنتشر دكائرىا، كتتسع يوما بعد يوـ
عند الاقتصاديتُ، نتيجة لاىتزاز ابؼفاىيم، كاضطراب القيم، كبروؿ ابػاص ابؼنغلق إلذ عاـ مفتوح، كتصاعد إيقاع 

التحوؿ بفا ىو بؿلي صرؼ إلذ ما ىو عابؼي بؿض، بيتزج فيو الوعد بالوعيد، كتتفاعل فيو الطموحات 
.       1كالتحديات مع الفرص كالتهديدات 

 قد يكوف من بتُ تأثتَات الثقافة على ابؼؤسسات ابؼالية مستويات الادخار 
 مستول الثقة التي تكوف بذاه ىذه ابؼؤسسات

 القدرة على التعامل بابؼشتقات ابؼالية كخصوصا الالكتًكنية 

(. TIC)مفهوـ تكنولوجيا المعلومات كالاتصاؿ : المطلب الثاني 

(TIC) " أم"Technologie de l'information de communication " 

: كمن التعاريف التي أعطيت لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ىي ما يلي

بؾموعة الأجهزة كالأدكات التي توفر عملية بززين ابؼعلومات، معابعتها : " تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ىي-
. 2" مكاف في العالد عبر أجهزة الاتصالات ابؼختلفةكمن ثم استًجاعها كتوصيلها كاستقبابؽا من أم

كلقد مرت على ىذه التكنولوجيا عدة تسميات فقد كصفت في أكؿ ظهور بؽا على أنها التكنولوجيا ابغديثة 
ثم حذفت كلمة ابغديثة من التسمية لتصبح تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ  (NTIC)للمعلومات كالاتصاؿ 

(TIC)  من خلاؿ تسويق أكؿ حاسوب عرؼ باسم"ALIAIR ." ثم بداية استعماؿ الانتًنت في
التسعينات من نفس القرف، كقد ظهرت مؤخرا بعض الأدبيات يستخدـ مؤلفوىا التسمية ابؼختصرة تكنولوجيا 

. 3ابؼعلومات

 

                                                           
: ،  ص 2000،بؾموعة النيل العربية  الطبعة الأكلذ، القاىرة   - مقدمة في فكر كاقتصاد كإدارة عصر اللادكلة– العوبؼة : بؿسن أبضد ابػضتَل  - 1

05 .
خدبهة بلعلياء كمعمورم صورية، دكر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات في اكتساب مزايا تنافسية في منظمات الأعماؿ، ابؼلتقى الدكلر ابػامس 2

، 2011 ديسمبر14 ك13حوؿ رأس ابؼاؿ الفكرم في منظمات الأعماؿ العربية في ظل الاقتصاديات ابغديثة، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 
 .7ص

يعقوب توامي، أثر استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ على الأداء ابؼالر للمؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة بؾمع ابؼؤسسة الوطنية للأشغاؿ في 3
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في علوـ التسيتَ، بزصص مالية ابؼؤسسة، (2012-2010)خلاؿ الفتًة  (ENTP)الآبار 

. 4، ص2012/2013قسم علوـ التسيتَ، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، 
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 : 1 في المؤسسة المعلومات تكنولوجيا  مراحل تطور استخداـ3
 قد أحدث ثورة ابؼاضي القرف من الستينات بدايات منذ ابغاسوب تطور في القوؿ بأف التسارع ابؽائل      بيكن

. الأعماؿ بؾاؿ  في ابؼعلومات نظم استخداـ انتشار ك في تطور حقيقية
 Data)البيانات   نظم تشغيل ابؼاضي أين بدأ استخداـ القرف من الستينات مطلع مع بدأت  :المرحلة الأكلى

Transaction Processing System )البيانات كاستبداؿ  تشغيل عملية  تهدؼ إلذ ميكنة  التي
 .التشغيلية الكفاءة تطوير لغرض الأفراد بداكينات

الإدارية  نظم ابؼعلومات باستخداـ البدء تم كفيها القرف نفس من السبعينات خلاؿ بدأت : الثانية المرحلة
(Management Information System) النظم ىذه استخداـ أتاح قد ك. كاسع نطاؽ  على 

 من كإشباع حاجتها الإدارة فعالية زيادة بغرض ابؼرحلة السابقة في ابؼتًاكمة البيانات من كبتَ بقدر الاستفادة
 .ابؼعلومات
 نظم باسم استخداـ ما يعرؼ كبدأ فيها السابق القرف من الثمانينات سنوات نهايات مع بدأت: الثالثة  المرحلة

 نظم يهدؼ إلذ استخداـ الذم  ك  (Strategic Information System)الإستًاتيجية ابؼعلومات
 أم تفعيل نظم ابؼعلومات لتحقيق أىداؼ استًاتيجية .للمؤسسة التنافسية القدرة من أجل تطوير ابؼعلومات
   .ابؼؤسسة

 ابغاجة الاعتبار بعتُ الأخذ ابؼؤسسة فإنو بهب في القرار ابزاذ نشتَ إلذ عملية فعندما ابغالر، الوقت     أما في
، الأمر  بعد يوما كترابطا تشابكا تزداد التنظيمية ابؼختلفة، كالتي ابؼستويات برتاجها التي للمعلومات ابؼتنامية يوـ
 كفاءة الوظائف رفع ابؼعلومات،  من أجل  كنظم لتكنولوجيا السليم كالاستخداـ يدعو إلذ الاختيار الذم

 جزء اعتبارىا بهب بأنواعها نظم ابؼعلومات كعليو فإف استخداـ .للأنشطة الإنتاجية ابؼختلفة كالإدارية التشغيلية
 للبقاء كضماف ابؼنافسة على تهدؼ إلذ زيادة الإنتاجية كالقدرة التي الطابع الإستًاتيجي ذات التغيتَ عملية من

  .في السوؽ

. مميزات تكنولوجيا المعلومات كالاتصاؿ. 2

: بؾموعة ابػصائص ابؼميزة كالتي بيكن أف نذكر منها

، فهذه الشبكة تربط بتُ عدد لا نهائي من أجهزة الكمبيوتر الذاتية الإدارة، دكف أف "الانتًنت ":اللامركزية-1
. يوجد كمبيوتر مركزم يتحكم في ىذه الشبكة

                                                           
. 160:  خدبهة بلعلياء كمعمورم صورية،  ص  1
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إمكانية الإرساؿ كالاستقباؿ في نفس الوقت ككذلك التخاطب كالتحاكر مع الطرؼ الآخر، سواء : التفاعلية-2
. باستخداـ ابؽاتف أك الانتًنت أك غتَىا من الوسائل الأخرل

 يعتٍ اختلاؼ التوقيت الزمتٍ بتُ إرساؿ الرسالة كتلقيها، أم عدـ إلزامية حضور ابؼرسل إليو :التزامن-3
. كاستخدامو النظاـ في نفس الوقت ليتمكن من استقباؿ رسالتو

.  ىي إمكانية مشاركة عدد بـتار من الأشخاص كابعهات في ابغصوؿ على نفس الرسالة:اللاجماهيرية-4

. معناه أف الشبكات ليست مقتصرة على جهة أك بلد معتُ فهي ذات طبيعة شاسعة: قابلية التوصيل-5 

. حيث أنو بيكن أف تصل ىذه الشبكات إلذ قاعدة عريضة كعدد لا نهائي من ابؼستخدمتُ: الانتشار-6

 أم أف تدفق ابؼعلومات يتم على نطاؽ عالر متخطيا بذلك للحدكد ابعغرافية كعابرا فوؽ ابغدكد :العالمية-7
. الوطنية

 1:بالإضافة إلذ ابؼميزات السابقة توجد بفيزات أخرل ىي

السماح بالنقل اللحظي للمعلومات كابؼعطيات، كما تتيح قواعد البيانات الضخمة الوصوؿ إلذ : تقليص الوقت-
. ابؼعلومات ابؼخزنة بيسر كسهولة كفي أقل كقت

. كىذا يعتبر كنتيجة بغدكث التفاعل بتُ ابؼستخدـ كالنظاـ: اقتساـ ابؼهاـ الفكرية مع الآلة-

. الانتقاؿ من اللغة الواحدة إلذ اللغات ابؼتعددة كالانتقاؿ من الاقتصاد المحلي إلذ الاقتصاد العابؼي-

. الانتقاؿ من تكنولوجيا التنوع إلذ تكنولوجيا التكامل في الاتصاؿ-

. الانتقاؿ من الاعتماد على الثورة ابؼادية إلذ الاعتماد على الثورة الفكرية-

. الاىتماـ أكثر بكفاءة العنصر البشرم كالسرعة في أداء الأعماؿ-

. مكونات تكنولوجيا المعلومات كالاتصاؿ. 3

 2:بيكننا القوؿ أف تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كياف يتكوف من

                                                           
فريدة بوعلي كفوضيل حكيمة، دكر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في برستُ الاتصاؿ الداخلي بابؼؤسسة، مذكرة بزرج تدخل ضمن متطلبات نيل 1

 .27، ص2013/2014شهادة ابؼاستً في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاديات ابؼالية كالبنوؾ، جامعة أكلي بؿمد ابغاج، البويرة، 
فاطمة طويهرم، أثر استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ على أداء ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة ابعزائرية، دراسة حالة شركة إنتاج الكهرباء، تيارت، 2

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة 
 .14،، ص2014/2015، 2كىراف
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حفظ، خزف، معابعة البيانات، ككل ما : تضم بؾموعة ابغواسيب كبصلة الأدكات ابؼسؤكلة عن: الأجهزة-1
. يرتبط بها من أجهزة كالوحدة ابؼركزية، لوحة ابؼفاتيح كالشاشة كغتَىا

يعتبر ىذا العنصر مهم فيكوف العتاد التكنولوجي عدنً النفع بدكنو، بعدما كاف صاحب الكلمة : البرمجيات-2
العليا في بفلكة تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كونها تسيطر على البيانات كتتحكم فيها للقياـ بالعمليات 

. ابغسابية كابؼنطقية، للحصوؿ على النتائج كحل ابؼشاكل حسب ابغاجة

إف البربؾيات عبارة عن بؾموعة من ابؼكونات ابؼعنوية لنظاـ ابغاسب من تعليمات كإجراءات كبرامج كأنظمة 
التشغيل كلغات بربؾة كتقوـ ىذه البربؾيات بعدة كظائف أساسية أبنها إدارة عمليات ابغاسوب كاستًجاع 

. 1البيانات كدعم تطبيقات الأعماؿ

 2: أنواع رئيسية من البرامج ىي3كيوجد 

 كىي عبارة عن سلسلة البرامج ابؼعدة كابؼخزنة داخليا في ابغاسوب من قبل الشركة ابؼصنعة لو، :برامج النظاـ-أ
. windows كMS.DOSكمن أمثلتها برامج نظاـ التشغيل كمن أشهرىا 

 معدة خصيصا لتشغيل عمليات ذات طبيعة بمطية من خلاؿ تغيتَات طفيفة، كتضم :برمجيات التطبيقات-ب
كافة التعليمات التي بردد بصورة تسلسلية عمليات تشغيل كمعابعة البيانات ككذا تنفيذىا مثل برامج الكتابة 

. على ابغاسوب

 كىي بصلة البرامج ابؼهتمة بتًبصة التعليمات ابؼكتوبة بإحدل لغات ابؼستول العابؼي مع :برمجيات التأليف-ج
. لغة الآلة

 بسثل تلك البيانات ابػاـ التي يتم تسجيلها كبززينها بشكل عشوائي كلا يصح بؽا معتٌ كفائدة إلا :البيانات-3
مشغل الأقراص : إذا تم برويلها إلذ معلومات، كمن ثم بززف ىذه البيانات على أجهزة خاصة بذلك كمن أمثلتها

. الصلبة كابؼرنة أك الأشرطة، كعادة ما يطلق عليها بقواعد البيانات

إذ عبر عنها بالتًكيبة التي تشمل التسهيلات التكنولوجية كالإجراءات التي تساند الاتصالات : الاتصالات-4
كتساعد على نشر كتوزيع البيانات، فهي مشابهة بغد ما كسائل النقل التي ساعدت على ربط جهات العالد 

. ابؽواتف، الفاكس، الألياؼ الضوئية، كلعل ابرز مكونات ىذه الأختَة ىي الشبكات: مثل

                                                           
 .6يعقوب توامي، ابؼرجع السابق، ص1
 .15-14فاطمة طويهرم، ابؼرجع السابق، ص ص2
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 ترتيب منسق لوحدات مستقلة، منفصلة متداخلة بغية برقيق بعض الأىداؼ بكفاءة أكبر بفا لو :الشبكات-5
مناسبة حاكلت كل كحدة مستقلة أف برققها منفردة كذلك من خلاؿ بؾموعة من الأجهزة كتقنيات اتصاؿ 

شبكة : كأجهزة ابؽواتف، التلكس، الفاكس، الأقمار الصناعية، البريد الإلكتًكني كلعل أبسط مثاؿ للشبكات
بؾموعة كابلات تربط بؾموعة حواسيب بعضها ببعض بغية توزيع كتقسيم العناصر "ابغاسوب باعتبارىا 

". ابؼعلوماتية للمنظمة على نقاط عدة

: 1كتصنف ىذه الشبكات جغرافيا إلذ أنواع منها

: Local Area Networky (L A N)الشبكات المحلية -أ

يستخدـ ىذا النوع من الشبكات لربط أجهزة ابغاسب كملحقاتها ضمن مبتٌ كاحد أك مكتب كاحد باستخداـ 
(. client-serveur)ما يسمى بابػادـ 

: Metropalitan Area Network (MAN)شبكة المنطقة -ب

تستخدـ مثل ىذه الشبكات لتغطية بؾموعة مباني أك مدينة كقد تتكوف من بؾموعة من الشبكات المحلية 
. كتستخدـ عادة كابلات الألياؼ الضوئية لربط بؿاكر ىذه الشبكة

: Wido Area Netwreksالشبكات الواسعة -جػ

كتستخدـ ىذه الشبكات لتغطية منطقة جغرافية كاسعة كقد تشمل الدكؿ كالقارات بحيث بسكن ابؼستخدمتُ من 
. تبادؿ ابؼعلومات كالاتصاؿ دكليا

كلقد شملت تكنولوجيا الشبكات عدة مصطلحات تشتَ إلذ معاني متقاربة، تفصل بينها حدكد دقيقة، ديناميكية 
: 2 كىي كالتالرWANترانت كالتي ينسبها العديد إلذ الشبكات الواسعة سالانتًنت كالانتًانت كالأؾ: مثل

: شبكة الانترنت-أ

. الشبكة البينية:  كتعتٍ شبكة كىي إذفnet كتعتٍ بينية كInter: ىي كلمة إبقليزية مكونة من لفظتتُ

: كعموما تقدـ شبكة الانتًنت عدة خدمات منها

. E-mailالبريد الإلكتًكني -

                                                           
 .7يعقوب توامي، ابؼرجع السابق، ص1
 .18-16فاطمة طويهرم، ابؼرجع السابق، ص ص2
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. تصفح ابؼواقع-

 File Ttransfer protocali  FTPبرميل الوثائق عن بعد-

 Ferons de discussionجلسات ابغوار كالدردشة -

. E-Commerce التجارة الإلكتًكنية-

. E-educالتعليم كالتدريس الإلكتًكني -

. Telnetخدمة الربط عن بعد -

.  News groupesبؾموعة الأخبار-

: Intranetشبكة الأنترانت -ب

كتعرؼ الأنتًانت على أنها شبكة داخلية تستخدـ بركتوكولات الانتًنت كأدكاتها كبؽا طابع ابػصوصية لكل 
. مؤسسة تابعة بؽا

: Extranetشبكة الإكسترانت -ج

إف الإكستًانت ىي بشرة التكامل بتُ الانتًنت كالأنتًانت، أك بعبارة أخرل ىي شبكة انتًانت مفتوحة على 
المحيط ابػارجي بؼؤسسات ابؼتعاكنة فيما بينها، كالتي تربط بينها شراكة عمل في مشركع كاحد غتَ أنها برافظ على 

. ابػصوصية 

 1 : المعلومات تكنولوجيا استراتيجية اختيار 5
 النماذج استخداـ بيكن. كعملية استًاتيجية نظر كجهة من شركة من كجزء ابؼعلومات تكنولوجيا فحص بيكن

 على شركةاؿ على ابؼعلومات تكنولوجيا تؤثر أف بيكن. كالتسويق الأعماؿ استًاتيجيات في ابؼستخدمة كابؼفاىيم
 :Parsons 1963  بـتلفة مستويات ثلاثة

 الإنتاج كطرؽ الأسواؽ كالمنتجات على تؤثر قد:  التجارية العمليات مستول على. 1
 .التنافسية العوامل على تؤثر :الشركة مستول على. 2
 .الاستراتيجيات من الشركة خيارات على يؤثر فإنه :الاستراتيجية مستول على. 3

                                                           
1
  Jaakkola, Harri Tuominen Postipankki Ltd Hannu. n.d. “Reference Model for a Marketing 

Information System and Its Application.” In IEEE International Engineering 

Management Conference - IEMC ’94, 185–91. Dayton North, OH, USA: IEEE. 

https://doi.org/10.1109/IEMC.1994.379932. P : 188. 

https://doi.org/10.1109/IEMC.1994.379932
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 أنظمة تعمل. كابؼستقبل ابغاضر. الشركة على ابؼعلومات تكنولوجيا تأثتَ في النظر عند للربط جانباف ىناؾ
 .المجالات بـتلف في الشركة كاستًاتيجيات ابؼعلومات تقنية بتُ ابؼعلومات

 التخطيط استًاتيجية: -1987 عاـ في- بؾموعات ةست إلذ البيانات معابعة استًاتيجيات تقسيم بيكن. 
 ابؼوارد كاستًاتيجية، الاحتكار كاستًاتيجية، ابغرة ابؼنافسة كاستًاتيجية، ىيمنةالد سوقية حصة كاستًاتيجية، ابؼركزم

 لثلاث بورتر مصفوفة في أعلاه ابؼذكورة الاستًاتيجيات إدراج بيكنك. ابؼعلومات تكنولوجيا كاستًاتيجية، المحدكدة
 ابغصةك، التكلفة قيادة  بكوستًاتيجيالبناء الا ضركرة كابؼنافسة، المحدكدة ابؼوارد بسثل،  أساسية استًاتيجيات

  بكو إما التًكيز مرجحة استًاتيجية تكوفكبيكن اف . التمييز خطةيدعم  ابؼركزم كالتخطيط ابؼهيمنة السوقية
 ةالتشغيلي كالتطبيقات الأجهزة من خيارات على يشمل الإستًاتيجية اختيار  كمنو،ابؼمارسة في التفوؽ أك التكلفة

 1.كابؼوارد البشرية
 من قبل الطالب . هنا يمكن العودة إلى احد المراجع للحصوؿ على استراتجيات بورتر العريضة

 مفاتيح مجالات تخطيط تكنولوجيا المعلومات كاستراتجيات بورتر   (03)الشكل رقم 
   

 
Source : Jaakkola, Harri Tuominen Postipankki Ltd Hannu. n.d. “Reference Model for a 

Marketing Information System and Its Application.” In IEEE International Engineering 

Management Conference - IEMC ’94, 185–91. Dayton North, OH, USA: IEEE. 

https://doi.org/10.1109/IEMC.1994.379932.  P : 188. 

 
 كتظهر العمليات كسياسات كالأجهزة الأنظمة بمعنى، رئيسية مجالات بثلاثة التخطيط يتأثر للنموذج كفقا
.  قوية علاقة التكلفة كقيادة المعاملات معالجة ةأنظم

                                                           
1
  Jaakkola, Harri Tuominen Postipankki Ltd Hannu. n.d. Op-Cit. P : 188. 

https://doi.org/10.1109/IEMC.1994.379932
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 على النموذج يعتمد الأبعاد ثلاثي بموذج باستخداـ ابؼعلومات نظم كتطوير التسويق استًاتيجية دراسة بهب

 كبززين التطبيقات كإنتاج، الأجهزة في ابؼتكررة أك الضركرية غتَ الاستثمارات بذنب يتم حيث. بوتر مصفوفة
 قواعد نظاـ يتبع. التكلفة قيادة بؼبادئ كفقنا البيانات قواعد إنشاء بهبك البيانات قواعد من العديد في البيانات
 بفثل ىو( MDSS )التسويقي القرار ابزاذ دعم نظاـ. التًكيز استًاتيجية( DBMS)التسويقية  البيانات

 ابغصة أبنية على النظرية تشدد. العمل بؿطات على كيعتمد مرفك خادـ نظاـ كفو التمايز استًاتيجية على يعمل
 على قادران  العملية الناحية من التسويقية ابؼعلومات نظاـ لكي يكوف العمليات مراقبة ك الدقيق التقسيم ك السوقية

 1 .أساسي معلوماتمصدر ؾ ابعديدة للقرارات كدعم البيانات كبززين السوؽ عمليات إدارة برليلك تنفيذ
 

 
نظاـ المعلومات  ماهية : الفصل الثاني 

من أىم بؿددات بقاح ابؼؤسسات ىو امتلاكها لنظاـ معلومات قوم كفعاؿ يزكدىا بابؼعلومات التي تضمن السبق 
 بالطريقة ابؼخططة فمن بيلك ابؼعلومة بيلك التميز لكوف لا أىدافهافي اقتناص الفرص كبذنب ابؼخاطر كبرقق 

يتخذ قرار بل ابؼعلومة الصحيحة كالدقيقة ذات ابعودة العالية ىي من يقرر سواء بالنظم البسيطة أك عبر النظم 
ابؼتطورة في بؾاؿ الذكاء الصناعي  

 ابؼستعملة الأدكاتبتُ تكنولوجيا ابؼعلومات كنظم ابؼعلومات حيث اف تكنولوجيا ابؼعلومات ىي بيكن التفريق 
 نظاـ ابؼعلومات فهو كل ابؼكونات كالعمليات التي تدخل في بصع كمعابعة البيانات أما بابؼعلومات الأفرادلتزكيد 
 معلومات دقيقة لابزاذ القرار بالشكل الصحيح ضمن الستَكرة المحددة عبر بؾموعة من العمليات ابؼرتبة لإعطاء

 كابؼتكاملة

  أساسيات حوؿ المعلومات :المبحث الأكؿ 
 ابغقوؿ العلمية التي تشهد تطور منقطع النضتَ كما انها تطورت مع تطور علم أكسعيعتبر بؾاؿ ابؼعلومات من 

البربؾيات أك ابغاسوب برديدا في البلاد العربية  
  المعلومات كالبيانات : المطلب الأكؿ 

                                                           
1
  Jaakkola, Harri Tuominen Postipankki Ltd Hannu. n.d.Op-Cit. P : 188. 
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قد تكوف التطورات ابغاصلة في بؾاؿ ابؼعلومات سابقة لتطبيقاتها في ابؼؤسسات الاقتصادية أك ابغياة اليومية لكل 
فرد غتَ اف الباحث يعتقد جزما اف التطور في ابؼراحل ابؼتقدمة من ابغياة البشرية كانت متوافقة مع التطور 

 ىناؾ علوـ متمتايزة نتج عنها بسايز أخر كأصبحتابغاصل في بؾاؿ ابؼعلومات عموما  كبعد اف تعمق التخصص 
في مستويات التعامل مع ابؼعلومات بشكل عاـ  

أك ابؼعلومات .... بقد من ىو متخصص في الفنوف أك التاريخ أك الطب أك الصيدلة أك الادارة أك علم النفس 
...  برديدا في كيف بذمع أك متى أك اين 

كاف تطور الإنساف من الزراعة إلذ الصناعة فاف الوقت ابغالر ىو عصر ابؼعلومات  كمنو فاف النقل النوعية في 
بؾاؿ ابؼعلومات شديدة جدا إلذ درجة تفوؽ قدرات العديد من الناس على استيعاب التغتَ ابغاصل بالوجو 

الكامل  
كبذلك فانو أصبح بيكن القوؿ اف الإنساف أصبح لا يتخذ القرار كإبما ابؼعلومات التي بيلكها ىي من يتخذ القرار 
مع الإشارة إلذ اف مصادر ابغصوؿ على ابؼعلومات ىي بـتلفة كمتنوعة بشكل كبتَ عقولنا مذكرات زملاء ربظية 

.... كغتَ ربظية قواعد بيانات نظم معلومات     
 بؽا أك غتَ موجودة في كقت ابغاجة اليها أك مشوىة أك أبنيةكما بهب الاشارة إلذ اف ابؼعلومة التي لا بملكها لا 

كمنو بهب توفر نظاـ معلومات   ...
: مصطلحات ذات صلة 

 أك ابغوادث أك الأشياء أك الأفراداشارات أك رموز معنوية أك رياضية أك لغوية متفق عليها ربظيا لتمثيل  : البيانات
. ابؼفاىيم كىي خالية من ابؼعتٌ الظاىرم كلا قيمة بؽا بشكلها المجرد

معتٌ بؽا لتصبح   بوضياؼ ابؼسيلة جامعة طلبة اقتصاد كلية  بيانات لا
ما بكصل عليو نتيجة بؼعابعة البيانات بطريقة تزيد من مستول ابؼعرفة بؼن بوصل عليها كىي ذات  : المعلومات

قيمة كفائدة في صناعة القرار  

. 1"ابؼعلومات ىي عبارة عن بيانات منسقة كمنظمة كمرتبة كالتي تفيد ابعهة التي بسلكها الإدارة لابزاذ قرار معتُ

  للإنساف أكثر برويل ابؼدخلات إلذ صيغة مفهومة :المعالجة 
مثل معابعة ابؼواد ابػاـ لتصبح مواد ذات فائدة اكبر  

 الاجابة على سؤاؿ ما   أم. ىو مصطلح يستخدـ عند فهم شخص ما للحقيقة : المعرفة 

                                                           
 10فاطمة طويهرم، مرجع سابق، ص1
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عملية أك طريقة امتلاؾ ابؼعرفة ابػاصة بدسالة معينة  : التعلم 
المعرفة  ----------تعلم ------معلومات بعد المعالجة -----بيانات 

 كتصبح الدماغالكتاب بلغة لا نعرفها يعتٍ بيانات لا معتٌ بؽا كفي حاؿ فك الشفرة تتم ابؼعابعة على مستول 
 معلومات تزيد من معرفتنا بفن خلاؿ عملية التعلم مثلا في ابعامعة 

 
 أنواع المعلومات : المطلب الثاني 

 Types of Marketing Information1 التسويق معلومات أنواع
 (:scribd.com ،2011 )ابؼعلومات من أنواع ثلاثة التسويق معلومات نظاـ يوفر

 تتضمن كالتي MkIS توفرىا التي البيانات   Recurrent Information :المتكررة المعلومات. 1
 البيانات

 ابؼستحقة كابؼبالغ، كالدائنتُ، ابؼخزكف كمستويات، ابؼبيعات مكابؼات كتقارير، السوؽ كحصة، ابؼبيعات مثل
 التجارية الشركة بعلامات العملاء كعي عن معلومات تقدنً أيضنا بيكن. بانتظاـ توفتَىا يتم التي. القبض

 .ابؼقربتُ بابؼنافستُ ابؼتعلقة ابؼماثلة كالبيانات الإعلانية كابغملات
 ابؼسح من عليها ابغصوؿ تم التي البيانات  Monitoring Information  : الرصد معلومات. 2

 لبعض ابؼنتظم
 ابػارجية البيئة من الصلة ذات البيانات التقاط يتم ىنا. ابؼنشورات من كغتَىا التجارية المجلات مثل مصادر
 من جزءنا أيضنا ابؼنافستُ حوؿ البيانات تكوف أف بيكن. التسويقية بابغالة ابؼتعلقة كالابذاىات التغتَات لرصد
 الفئة ىذه

 Problem related or :المخصصة المعلومات أك بالمشكلة المتعلقة المعلومات.3
customized information      

 بصع يتم. ابؼدير يطلبها معينة بيانات أم أك تسويقية بدشكلة ابؼتعلقة المحددة ابؼتطلبات لبعض استجابة تطويرىا تم
 .بؿددة لاحتياجات استجابة البحث استبياف خلاؿ من( كليهما أك )الثانوية البيانات أك الأساسية البيانات

المعلومات الرسمية كغير الرسمية  .4
 موثوقة كمؤكدة لأنهاىي التي نعتمد عليها في ابزاذ القرار  : المعلومة الرسمية

                                                           
1
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. 2011. “The Role of Marketing 

Information System Technology in the Decision Making Process Case Study: The 

Banking Sector in Gaza Strip.” Islamic University of Gaza. P : 24.  
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ابؼشكل ىو ندرتها ليست متوفرة على الدكاـ 
ىي معلومات يكوف مصدرىا غتَ ربظي   : المعلومات غير الرسمية

 حتى في ظل كجود ابؼعلومات الربظية لذلك تكوف بعض قراراتنا غتَ موثوقة   أحيانناكيتم الاعتماد عليها 
 كجيد كالعكس بالعكس الأستاذ فمن كاف برصل على علامة جيدة فقد يعتبر الأستاذمثل طلب معلومات  عن 

 ابؼشكل قد يكوف عند الطالب  أفعلى الرغم من 
 : معلومات أكلية كمعلومات ثانوية .5

 ابؼعلومات الأكلية ميدانية كابؼعلومات الثانوية كثائقية، كالشكلتُ التاليتُ  يظهراف مصادر النوعتُ 

 مصادر المعلومات : (04)الشكل رقم 

 
Source : Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. 2011. “The Role of 

Marketing Information System Technology in the Decision Making Process Case Study: The 

Banking Sector in Gaza Strip.” Islamic University of Gaza. P: 43. 
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 المعلومات مصادر تصنيف(: 05)الشكل رقم   

 
Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD. P : 155. 

 الداخلي المحاسبة نظاـ من يأتيالأكؿ . كابػارجية الداخلية البيانات: بؾموعتتُ إلذ الثانوية البيانات تصنيف بيكن
، كابؼهنية الربظية الإحصائيات مثل ابؼصادر من كاسعة بؾموعة من ابػارجية البيانات تأتي. أعلاه ابؼوصوؼ للشركة

 بيكن البيانات ىذه. ذلك إلذ كما، كالصحف كالدكريات، كابؼالية البحثية ابؼؤسسات عن الصادرة كالتقارير
 أجرتها التي العملاء متعددة الدراسات ىي تكلفة أكثر. العاـ المجاؿ في كعموما، تكلفة بأقل إليها الوصوؿ
 استخداـ بهب .ذلك إلذ كما، الرأم كاستطلاعات، التجزئة كبذار، ابؼستهلكتُ لوحات مثل، الأبحاث شركات
 أنواع ستة دراسة بهب (مابؽوترا)بحسب . الاستخداـ قبل منتظم بشكل تقييمها ابؼفيد كمن بحذر الثانوية البيانات

 1الأسئلة من

 البيانات جودة كتقييم، المحتمل التحيز في قااشتب، أك الاستجابة معدؿ ةراقببهب ـ :البيانات جمع منهجية. 1
 ابؼشكلة على تعميمها كبيكن كموثوقة صابغة البيانات تكوف أف بهبحيث  :ابعمع لطرؽ معايتَ باستخداـ

 .ابعديدة

                                                           
1
 Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et Opérationnel. 7e 

édition. Paris: DUNOD. PP :155- 156. 



37 
 

. البيانات كعرض كبرليل كبصع العينات كأخذ كالتصميم ابؼنهجية الأخطاء عن الكشف :المحتملة الأخطاء. 2
 .مفيدة بـتلفة مصادر من البيانات بتُ ابؼقارنة تكوف أف بيكنكىنا 

 البيانات تعتبر. البيانات توقيت لنستنتج كالنشر ابعمع بتُ كالتأخر النشر تاريخ من برقق :البيانات توقيت. 3
 .أبنية أكثر دكرينا برديثها يتم التي
 ابؼنشور أىداؼ برديد بهبك.دراسةاؿب صلة ذات تظل البيانات كانت إذا ما لتحديد الغرض معرفة :الغرض. 4

 .التقدبيية العركض أك التعليقات لبعض ابؼمكنة ابؼيوؿ أك التحيزات مراعاة أجل من
 إعادة الضركرم من سيكوف الأمر لزـ إذا. ابؼدركسة كالعلاقات القياس كحدات دراسة :البيانات طبيعة. 5

 .الدراسة مع لتكييفها البيانات صياغة
 الوحيد ىو مباشرنا مصدرنا دائمنا يفضل. للمصدر كالولاء كالسمعة كابؼصداقية ابػبرات على تعرؼاؿ :الثقة. 6

 .دقة كأقل عمومان  أقل كىي، ابؼباشرة غتَ ابؼصادر بذنب بهب؛ كتسجيلها البيانات بصع طريقة برديد على القادر

 انفجار لأف أبنية الأكثر الأمر كىو ابؼستخدمة البيانات صلاحية مراجعة ىو التقييم ىذا من العاـ ابؽدؼ
. فيها التحكم بيكن لا التي ابؼعلومات من العديد إلذ الباحث يعرض الإنتًنت على ابؼنشورات

 الفرؽ بين المصادر الأكلية كالثانوية  (01)الجدكؿ رقم 

 
Source : voire le site https://www.slideshare.net/MowaffaqSulaimani/ss-64374612  

 
 

https://www.slideshare.net/MowaffaqSulaimani/ss-64374612
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 التسويق بيانات قواعد:المطلب الثالث 
 مصادر من البيانات بصع بيكن. التسويقية البيانات ملفات تنظيم فيو يتم نظاـ ىي التسويق بيانات اعدةكؽ    

 التجارة مواقع من بيانات توفر فهي ؛للمعاملات نتيجة كبتَ حد إلذ  ىيداخلية مصادر. كخارجية داخلية
 ابػارجية ابؼصادر تشمل في حتُ . ابؼنتجات كربحية، كابؼخزكنات، الشحن كبيانات، ابؼبيعات كنتائج، الإلكتًكنية

 ثابت ملف في البيانات تنظيم بيكن. ابؼالية كابؼؤسسات، الائتماف كمكاتب، يننافسالد كذكاء، السوؽ أبحاث
 شكل في البيانات بززين يتم )علائقية بيانات قاعدةأك  (سطر كل في كاحد بيانات سجل مع نصي ملف)

ا كياننا صف كل بيثل حيث جدكلر  بيكن، ابؼثاؿ سبيل على(. الكياف بؽذا كاحدة خاصية عمود كل كبيثل كاحدن
. 1الشراء كمعلومات التعريف كرقم الاسم توفر التي الأعمدة على بوتوم عميلان  صف كل بيثل أف

 تم. ابؼنتجات كمتطلبات تصميمات حوؿ العملاء مع التعاكف من التسويق جهات بسكتُ MkIS لػ بيكن
 الأماـ إلذ كتتطلع، ربظية فهي. كظيفيا البعض بعضها مع كتتكامل بطبيعتها كمرنة شاملة لتكوف نظمةالأ تصميم

 كاجهة ىو متزايد كبشكل، العالد علىابؼطل " الطرؼ "ىوؼ. تنافسية ميزة خلق على ابؼنظمة لقدرة كضركرية
 الأقساـ بتُ التكامل كفرم قأفىي  حقيقة بسبب ةالتسويقياتهم قرار في ابؼديرين دعم قلػ بيكنك. الأساسية العميل

، البيانات بصع تتضمنكم انو . بشكل خاص الدكلر التسويق قرارات دعم نظاـ في رئيسينا دكرنا ك يؤدم الوظيفية
 إلذ ابؼعلومات كنشر، مفيدة معلومات إلذ البيانات كمعابعة، كاستًجاعها البيانات كبززين، البيانات كإدارة

 من للشركة متاحة كانت التي البيانات ينظمك ابؼعلومات إلذ بوتاجوف الذين تنظيم أك ابؼؤسسةاؿ داخل الأشخاص
 لتقدنً تعيينهم تم ابؼعلومات معابعة في متخصصوف لديها الشركات معظم. ابغاجة عند متاحة تكوف أف أجل

 الذكي التسويق معلومات نظاـ"، (أفضل قرارات ابزاذ على ابؼديرين بؼساعدة ابؼتاحة البيانات من قياسية تقارير
(IMKIS )يساعد أف كبيكن. اليوـ ابؼسوقتُ تواجو التيالغموض  أك ابؼخاكؼ بعض معابعة على القدرة لديو 

، التًكيج خطط كاختبار كإنشاء، التسعتَ كخيارات القنوات كتقييم، العملاء بيانات مع ابؼنتج ميزات برليل في
 2 "الإنتاج إلذ بسرعة التسويق خطط كنقل، كابػطط ابؼفاىيم على الفورية الفعل ردكد على ابغصوؿك

 :ترتيب مصادر المعلومات التسويقية  (06)الشكل رقم 
 

                                                           
1
 Harmon, Robert R. 2003. “Marketing Information Systems.” Encyclopedia of Information 

Systems. Elsevier Science (USA). P: 141. 
2
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 22.  
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Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD. P : 144. 

 1:تنفرد ابؼعلومة التسويقية بابػصائص التالية 

 زيادة حجم ابؼعلومات التسويقية -
 صعوبة ابغصوؿ على ابؼعلومات التسويقية  -
  التسويقية ابؼعلوماتصعوبة قياس  -
 عدـ دقة ابؼعلومات التسويقية  -
 ارتفاع تكلفة ابؼعلومات التسويقية -

علم المعلومات  
 علم ابؼعلومات الذم ليطور كطور علاقتو مع ابؼعلومات معتمدا على دمج عدد كبتَ من العلوـ الإنسافتطور 

 إلذ الإشارةيعتمد بشكل أساسي على تكنولوجيا ابؼعلومات التي تعتمد على البربؾيات كابغاسوب غتَ انو بهب 
اف علم ابؼعلومات ىو ناتج من تقاطع عدد من العلوـ مثل الرياضيات كعلم النفس كعلم الاجتماع كالفلسفة 

 معلومات ذات جودة عالية تستجيب للمعايتَ إنتاج نظرم كعملي يهتم بضماف إطار في لتكاملها... كابؼنطق 
. المحددة في ابعمع كابؼعابعة كالتحليل كابزاذ القرار 

                                                           
قضايا كتطبيقات تسويقية معاصرة، الطبعة الاكلذ، دار صفاء للتوزيع كالنشر عماف، : اياد عبد الفتاح النسور ، عبد الربضاف بن عبد الله الصغتَ  1

. 66 -65 ، ص 2014
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 .الخ...كبالتالر فاف علم ابؼعلومات يشمل كل العلوـ اقتصاد سياسة 
 اقتصاد كسوؽ كبتَ بفا يعتٌ كجود قول العرض أصبحت إلذ ابؼعلومات تتطور بحيث الإنساف حاجة كأخذت

كالطلب ضمن ىذا السوؽ كمنو ابؼنافسة بتُ الفاعلتُ ضمن ىذا السوؽ  
بؽا علاقة بهذا السوؽ بدعتٌ بيئة تسويقية خاصة . الخ... استهلاؾ قوانتُ إنتاجكىذا بدكره  مؤسسات تعليم  

 .بهذا السوؽ 
فئات اختصاصي علم المعلومات  

العاملوف في التحليل كالدراسة كالتنفيذ  : اخصائي نظم ابؼعلومات 
الذين يديركف النظاـ  : فنيو نظم ابؼعلومات 

يعملوف بتُ ابؼصدر كابؼستفيد  : كسطاء ابؼعلومات 
: العلماء كالباحثوف 

:  ابؼدرسوف 
:  نظرية المعلومات 

المستلم  مع كجود ----مفسر الشفرة -----قناة الاتصاؿ ----المشفر -------- المرسل 
 الضوضاء

، مع الإشارة إلذ أف النموذج ابػطي قد بذاكزتو البيئة جكالاستخراكاىم جزئية تتعلق بابؼعلومات ىي التخزين 
 .الالكتًكنية أك الافتًاضية 

 
  المعلومات مفهوـ جودة : المطلب الرابع 

   تواجو ابؼؤسسة مشكل توقع ابؼستقبل بصفة عامة كمستقبل علاقتها مع ابعزئيات الفاعلة في السوؽ بشكل 
خاص بسبب عدـ امتلاؾ ابؼعلومات الكافية، كذات العلاقة ابؼناسبة كغتَىا من عناصر برقيق جودة ابؼعلومات، 

بؼا بؽا من دكر حاسم في النجاح في السوؽ خصوصا إذا كاف السوؽ صناعي، نظرا للطبيعة ابؼتميزة كالتقنية 
 العرض كمتطلبات الزبوف فالصعوبة أمر جد متأصل في برقيق النجاح كىو يعتمد بتُابؼعقدة كمستول التوازف 

 1.على الدكر ابغيوم للمعلومات

                                                           
1 Leonidas C. Leonidou , Bradley R. Barnes, Michael A. Talias : Exporter–importer 

relationship quality The inhibiting role of uncertainty, distance, and conflict , Industrial 

Marketing Management 35 (2006) 576–588,  Elsevier Inc, sciencedirect,  P : 576. 
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من أجل ابغكم على مدل فاعلية ككفاءة ابؼعلومة في دعم كمساعدة متخذ القرار  :  تعريف جودة المعلومات1
فإنو بهب أف تكوف نقطة الانطلاؽ في ىذا ابغكم ىي القدرة على الاستفادة منها كبرديد درجة الرضا عن ىذه 

 .ابؼعلومات بتوفرىا كدرجة الأماف التي بسيزىا بحيث بسنح الثقة في الاعتماد عليها
 التي السياسات كالاستًاتيجيات في البحث :  بأنو  ابؼعلومات أمن العستَم  سعيد عبد لله بن     يعرؼ بؿمد

بيكن أف  التي بؽا كابؼخاطر تتعرض قد التي الاعتداءات أك التجاكزات من بـتلف ابؼعلومات بغماية تفعيلها ينبغي
 بضاية لتأمتُ توفتَىا بهب التي كالتدابتَ كالإجراءات الوسائل بؾموعة فهي العملية، الناحية  من .تهددىا

 أمن إستًاتيجية  أما.خارجها ابغماية أك من بؿل ابؼعلومات بيئة داخل من سواء ابؼتأتية ابؼخاطر من ابؼعلومات
 يعتمد ىيكل داخل فيها كنقلها بالوصوؿ إلذ ابؼعلومات كالتصرؼ تتعلق التي القواعد بؾموعة فهي ابؼعلومات

 1.أىدافو أدائو كبلوغ برستُ في أساسيا عنصرا ابؼعلومة
    تعتبر التكاليف ابؼتًتبة على ابؼعلومات ىي نتاج تكلفة تطوير ابؼعلومات ابؼكونة من البحث ضمن برديد 

 في التكوين كتأىيل الأفراد، أك التجهيزات الإنشاءمتطلبات النظاـ من ابؼعلومات التي يتًتب عليها تكلفة 
الضركرية كصولا إلذ تكاليف التشغيل التي تشمل عدد كبتَ من ابؼتغتَات كىي أشمل أنواع التكاليف بحيث بيكن 

كبالوصوؿ إلذ جودة ابؼعلومات نتكلم عن سهولة الوصوؿ كالدقة كالوضوح مع شمولية . أف برتول الأنواع السابقة
ابؼعلومات بحيث برقق الأىداؼ ابؼرجوة من معابعتها بناءا على ملاءمتها كحداثتها في ظل درجة عالية من ابؼركنة 

. بسكن كل من يطلبها من استخدامها
تعد خاصية النوع من أىم خصائص ابؼعلومات ابؼعتمدة كمؤشر في قياس فاعلية  :   أبعاد جودة المعلومات2

نظم ابؼعلومات ذلك لأف ابؼعلومات تشكل أحد أىم ابؼوارد التنظيمية ابؼهمة كابغرجة، إذ أف ابؼعلومة ذات ابعودة 
  بيكن أف يكوف بؽا نتائج عكسية على الاداء الاستًاتيجي للمؤسسة 2الأقل أك الرديئة كخاصة الاستًاتيجية

كبسبب ىذه الأبنية بسيل ابؼؤسسات إلذ برستُ جودة ابؼعلومات بدؿ من الاىتماـ بالكمية، على الرغم من 

                                                           
 بابؼنطقة الالكتًكنية للخدمات ابػامس ، ابؼلتقىكالحلوؿ المعلومات أمن تهدد التي الإستراتيجية المخاطر: العستَم  سعيد عبد لله بن بؿمد  1

 .66: ، ص 2010 مارس 24 ػ 22السعودية،   العربية كبرديات، ابؼملكة بقاحات :الشاملة الإلكتًكنية ابػدمات :الشرقية
اما  ابؼعلومات الاستًاتيجية فهي .  نظاـ ابؼعلومات الاستًاتيجية ىو النظاـ ابؼستخدـ في تسيتَ ابؼعلومات كابؼساعدة في ابزاذ القرارات الاستًاتيجية 2

فاذا عرفنا ابؼعلومة الاستًابذية على . تعرؼ بجملة من ابؼتغتَات منها ابػصائص كبؾالات الاستخداـ كشكلها كأىدافها كابؼستويات الادارية كقيمتها
أساس ابػصائص فيتم ذلك بدراعاة اربعة خصائص جوىرية ىي طبيعة التوجو كدرجة ابؼخاطرة كعدـ التأكد كنوع ابػطط كمستول الاىتماـ القيادم 
كبناءا عليو فإف ابؼعلومة الاستًاتيجية ىي ذات التوجو ابؼستقبلي أم ابؼعلومة التي بسلك القدرة على استشراؼ مستقبل ابؼؤسسة، كالتي تنطوم على 

بؿمد :     انظر . درجة عالية من حالات عدـ التأكد كابؼخاطرة، كالتي ترتبط بابػطط بعيدة ابؼدل كالتي تقع ضمن اىتمامات الادارة العليا للمؤسسة
، الطبعة الاكلذ، دار الثقافة، الاردف، منظور الميزة الاستراتيجيةنظم المعلومات الاستراتيجية : عبد حستُ الطائي، نعمة عباس خضتَ ابػفاجي 

.  38: ، ص 2009
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صعوبة برديد جودة ابؼعلومة لاختلاؼ برليل ابعهة ابؼستفيدة من ابؼعلومة، زيادة على أف ابغصوؿ على معلومة 
بجودة تامة أمر مكلف جدا، فضلا على أنو  غتَ بفكن من الناحية الواقعية لاشتًاؾ ابؼعلومة بحد ذاتها كسبل 

كمنو ينبغي النظر إلذ ابنيتها في ابزاذ القرار كمدل ابغاجة إليها . كإمكانيات الوصوؿ إليها في برديد جودتها
كليس مدل توفرىا موازاة مع أبنية القرار كذلك، كفيما يلي عناصر تبتُ ابػصائص الفرعية ابؼشكلة بعودة 

  1:ابؼعلومة 
تبدك بعض تعاريف مفهوـ الصلة غامضة كغتَ عملية كبسيل أخرل إلذ أنها مرادفة  : صلة المعلومة بالقرارػ 

 كمن جهة أخرل تعتٍ الصلة ارتباط ابؼعلومة مباشرة بالأسبقيات أك الأىداؼ ابػاصة  usefulبؼفهوـ مفيدة  
.  بابؼؤسسة كبناءا على صلة ابؼعلومة بالقرار يتم برديد البدائل كبـرجات كل بديل

 ابؼعلومة كفهمها بسهولة على بكو بيكن ابؼستفيد من إدراؾ أبنيتها، أما استيعابتعتٍ درجة  : ػ درجة الوضوح
ابؼعلومة غتَ الواضحة فهي التي لا يتم التأكد من معناىا، أم عندما يتعذر على ابؼستفيد تصنيفها بطريقة 

.  ملائمة
كابؼشاكل غتَ الركتينية . تتصف ابؼعلومة بأنها جديدة عندما لا يوجد بـطط تتطابق معو ىذه ابؼعلومة : جديدةػ 

.   تنسجم مع ىذا الوصف لعدـ كجود بـطط يستخدـ في تفستَىا كإنها غتَ معركفة سابقا
برتم خاصية ابعودة على ابؼعلومة أف تكوف سرية، كتعتٍ سرية ابؼعلومة تأمتُ تدفقها في القنوات : ػ السرية 

.   ابؼخصصة بؽا كمنع تسربها خارج تلك القنوات لتجنب كل الابكرافات كابؼشاكل التي بيكن أف تنتج
تشتَ ىذه ابػاصية إلذ أف ابؼعلومة ذات ابعودة تساعد ابؼستفيد على معرفة التشابو  : إمكانية المقارنةػ 

كالاختلاؼ بتُ بؾموعتتُ أك أكثر من الظواىر موضع الدراسة، كما تشتَ إلذ أف ابؼعلومة تكوف بصيغة بيكن 
.  عرضها كاستخدامها مع ابؼعلومات الأخرل

ينبغي عرض ابؼعلومة للمستفيد بصورة برقق ابؽدؼ منها لغرض تسهيل مهمة متخذم القرار  : شكل المعلومةػ 
.  الخ... من جداكؿ كرسومات بيانية كمعادلات رياضية

 .  ك ابعدكؿ التالر يقدـ تصنيف لمجموعة من التعاريف بناءا على احتوائها لأبعاد جودة ابؼعلومات
أبعاد جودة ابؼعلومات بحسب منظور بؾموعة من الكتاب كالباحثتُ  (02)ابعدكؿ  رقم 

                                                           
، الطبعة الاكلذ، دار الثقافة، منظور الميزة الاستراتيجيةنظم المعلومات الاستراتيجية :  بؿمد عبد حستُ الطائي، نعمة عباس خضتَ ابػفاجي  1

 .47 45: ، ص 2009الاردف، 
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قياس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعمليات إدارة ليث علي ابغكيم، عمار عبد الأمتَ زكين، : المصدر 

 بؾلة ،(فرع النجف/ دراسة تطبيقية في شركة آسيا سيل للاتصالات ) علاقات الزبوف باستخداـ نشر دالة ابعودة
 . 81:  ص  جامعة القادسية،  ،2009، 03، العدد 11، المجلد القادسية للعلوـ الاقتصادية كالإدارية

بيكن للمؤسسة أف تتجنب عدد كبتَة من ابػسائر من خلاؿ الكفاءة  :  الخسائر الناتجة عن تدني الجودة3
التي يتمتع بها مستخدمو النظاـ كقدرة البربؾيات ابؼستعملة موازاة مع ابؼكونات ابؼادية ابؼستعملة من حواسيب 

: كأجهزة مسح كغتَىا، كما أف تفعيل برامج تسيتَ البيانات يرفع من جودة القرارات بحيث تسهم ىذه البرامج في
ػ عدـ التكرار في البيانات؛ 
ػ تناسق البيانات كترابطها؛ 

ػ بسثيل البيانات ابؼخزنة للواقع ابغالر؛  
ػ توفتَ بيئة معابعة متعددة ابؼستخدمتُ؛ 

ػ أمن البيانات؛ 
. ػ سلامة البيانات ككمابؽا
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برقق ابؼؤسسة من جودة ابؼعطيات أرباح لا بيكن حصرىا؛  :  الأرباح العامة الناتجة عن جودة المعطيات4
نظرا بؼسابنتها كسريانها في كل صغتَة ككبتَة ضمن ابؼؤسسة بكل أقسامها كمستوياتها، كمع ذلك بيكن التطرؽ 

:  إليها عبر مسابنتها في رفع قيمة الزبوف كما يلي 
ىناؾ علاقة كطيدة بتُ التزاـ الزبوف كمستول الربح بالنسبة للمؤسسة    : الوصوؿ إلى أكبر قيمة للزبوفػ 

حيث أف الربح يزيد بزيادة مدة العلاقة بتُ ابؼؤسسة كالزبوف لذا فإف تسيتَ العلاقة مع الزبوف يقوـ على دعامتي 
 .قيمة الزبوف كبقاح ابؼؤسسة

   تظهر جودة ابؼعلومات ضمن عنصرم تسيتَ العلاقة مع الزبوف كالاعتماد على الأنتًنت في نقطتتُ أساسيتتُ 
بنا تقييم ابؼستعمل كدرجة الرضا أم كقت استعماؿ ىذه ابؼعلومات كتكرار استعمابؽا، في حتُ يعتبر الرضا ىو 

نتاج أداء نظاـ ابؼعلومات ابؼعتمد بدعتٌ سهولة الاستعماؿ كالوصوؿ كإبداء ابؼوقف، كابػلاصة ىي أف جودة 
ابؼعلومات تقاس من خلاؿ تطبيقاتها كملاءمتها كإمكانية فهمها كاكتمابؽا كتنافسية بؿتواىا مع التميز 

 1.بالديناميكية كالشخصية ضمن سياؽ ابؼمارسة التجارية
تهدؼ ابؼؤسسة من بفارسة تسيتَ العلاقة مع الزبوف إلذ برقيق رقم كبتَ لقيمة :  ػ نجاح أعماؿ المؤسسة  

الزبائن الذين تربطها بهم علاقة، كتعرؼ ىذه القيمة على أنها بؾموع قيم دكرة حياة بصيع زبائن ابؼؤسسة؛ بدعتٌ 
أنها تشمل قيمة كل مشتًيات الزبائن التي بيكنهم شراؤىا من ابؼؤسسة على مدار الوقت الذم يتعاملوف فيو 
معها؛ كمنو فإف قيمة الزبوف تعكس بدكرىا درجة الولاء التي يكنها كيتحلى بها ىؤلاء الزبائن بفا ينتج علاقة 
طرديو بتُ قيمة الزبوف ككلائو، كبالتالر فإف مفهوـ قيمة الزبوف ىو مقياس جيد لتحليل أداء  ابؼؤسسة على 
عكس بعض ابؼقاييس التقليدية مثل حجم ابؼبيعات أك ابغصة السوقية لكوف ابؼبيعات كابغصة السوقية ىي 

بؿددات بؼا كاف في زمن قد مضى بينما قيمة الزبوف ىي تعبر بصورة كاضحة على ما بيكن أف بودث في 
 2. ابؼستقبل

    بىتلف مفهوـ ابعودة من شخص إلذ أخر كمن الصعب كجود تعريف كاحد كموحد فهي تعبتَ ينتابو نوع من 
الغموض ابؼستمد من أف لكل شخص كجهة نظر في ترتيب الأكلويات كالقيم ابؼعطاة لمحددات ابعودة،  كما أف 

الكل يعتقدكف بأنهم يعرفوف ما ىي ابعودة، غتَ أنو  بيكن أف نقدـ ما تم التوصل إليو من تنظتَ في ىذا المجاؿ إذ  

                                                           
1 Laila El Harouchi : L’évaluation des sites de e-commerce pour une gestion personnalisée de la 

relation client, Revue Marocaine de Recherche en Management et Marketing, N 2 et 3, Editions 

IDGL, Rabat, 2010, PP : 178,180. 
 .42: ص ، 2012الدار ابعامعية للطباعة كالنشر كالتوزيع، عماف،   الطبعة الأكلذ،،التسويق المتقدـ: بؿمد عبد العظيم أبوالنجا 2
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ابؼقاربة الفلسفية، ابؼقاربة التقنية، مقاربة على أساس : ينظر إلذ ىذا ابؼفهوـ من ثلاث زكايا ىي 
. كسيتم التطرؽ بشكل دقيق بؼفهوـ ابعودة في الفصل اللاحق.الاستعماؿ

   

مفهوـ نظاـ المعلومات  : المبحث الثاني 
 الآلر كالقيادة التنظيمية بحيث يتم الإعلاـ    يكامل مفهوـ نظاـ ابؼعلومات بتُ جزئيتتُ بنا ابعانب التقتٍ في 

ضمن نظاـ ابؼعلومات كضع برامج  بردد احتياجات ابؼؤسسة في سياؽ معلوماتي بيكن من رسم معالد مستقبل 
. ابؼؤسسة في السوؽ

بداية بيكن التطرؽ إلذ الفرؽ بتُ ابؼعلومات كالبيانات إذ تعبر  :  تعريف نظاـ المعلومات: المطلب الأكؿ 
 أما ابؼعلومات 1البيانات عن كل ابغقائق التي بيكن حفظها كبستلك معتٌ ضمتٍ مثل الاسم رقم ابؽاتف العنواف،

. فيمكن تعريفها على أنها بيانات بست معابعتها بشكل يسمح بالاستفادة منها
    يتكوف النظاـ من بؾموعة من الأجزاء ابؼتًابطة كابؼتكاملة كابؼتفاعلة يؤدم كل منها كظيفة بؿددة تساىم في 

نظاـ متكامل لكل من العنصر : أما نظاـ ابؼعلومات فيعرفو ابظاعيل السيد على أنو  .برقيق الغرض العاـ للنظاـ
. 2البشرم كالآلة بهدؼ تزكيد ابؼؤسسة بابؼعلومات اللازمة لتدعيم كاستمرار العمليات

 تعمل التي كالبشرية العناصر ابؼادية من متكاملة مؤسسة الأعماؿ على أنو  بؾموعة نظاـ معلومات تعريف بيكن
 خلاؿ من فيها القرارات ابزاذ عملية أيضا إلذ تدعيم يهدؼ كما التشغيلية، الوظائف إبقاز تسهيل بهدؼ معا

 3. عليها كالرقابة ابؼؤسسة عمليات في بزطيط بوتاج إليها ابؼستَ التي ابؼعلومات توفتَ
فمدخلات نظاـ ابؼعلومات عبارة عن معلومات أكلية تسمى عادة البيانات كابؼخرجات فيها عبارة عن معلومات  

ذات قيمة إضافية كما ىو ابغاؿ بالنسبة للمنتجات النهائية في النظاـ الإنتاجي ككما أف كل نظاـ إنتاجي 
فنظاـ ابؼعلومات لو نفس مراحل . التوزيع- الإنتاج، ج- التموين بابؼواد الأكلية، ب- أ:  مراحل03يتضمن 

نظاـ الإنتاج فيتضمن كظيفة التموين كتسمى بوظيفة ابعمع للبيانات كتبويبها كبززينها بالكيفية التي تسهل 
. استًجاعها

                                                           
: ، ص 2008، الطبعة الثانية، مكتبة المجمع العربي، عماف، قواعد البيانات أساسيات:  ياسر مطيع، بؿمد الراميتٍ، تامر جلاؿ، بؿمد نصر الله  1

23 .
.  4: ،  ابؼكتب العربي ابغديث،  مصر،  دكف تاريخ نشر،  ص الإداريةنظم المعلومات لاتخاذ القرارات :  ابظاعيل بؿمد السيد  2
 للواقع استطلاعية منظمات الأعماؿ دراسة الإدارية في القرارات على أثرها ك الحديثة المعلومات تكنولوجيا: البحيصي  بؿمد  عصاـ3

: ،  ص 2006 يناير ، 177 155 :الأكؿ، ص العدد عشر، الرابع المجلد الإنسانية،  الدراسات الإسلامية سلسلة ابعامعة ،  بؾلةالفلسطيني
159   .
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تعددت التعاريف ابػاصة بنظاـ ابؼعلومات باختلاؼ ابػلفيات العلمية كالعملية كذلك تبعا لتأثر كل كاحد منهم 
بؾموعة من الإجراءات التي تقوـ بجمع كاستًجاع كتشغيل كبززين "فخلفيتو تعرؼ نظاـ ابؼعلومات على أنو 

ابؼعلومات لتدعيم ابزاذ القرارات كالرقابة في التنظيم، بالإضافة إلذ تدعيم ابزاذ القرارات كالتنسيق كالرقابة، كبيكن 
كما يعرؼ كذلك نظاـ ". لنظم ابؼعلومات أف تساعد ابؼديرين في برليل ابؼشكل كتطوير كخلق ابؼنتجات ابعديدة

ذلك النظاـ الذم يتضمن بؾموعة متجانسة كمتًابطة من الأعماؿ كالعناصر كابؼوارد تقوـ "ابؼعلومات على أنو 
بتجميع كتشغيل كإدارة كرقابة البيانات بغرض إنتاج كتوصيل معلومات مفيدة بؼستخدمي القرارات من خلاؿ 

       1    "شبكة من القنوات

 تتفق على اف نظاـ ابؼعلومات ىو بؾموعة من الإجراءات كالأفراد أنها ابؼهم ىو أفبزتلف كتتعدد التعاريف غتَ 
كالبربؾيات كالتجهيزات كالأساليب التي تعمل بشكل متًابط كمتكامل في ابذاه القياـ بدعابعة البيانات كبرويلها 

إلذ معلومات بروؿ إلذ ابعهات ابؼختصة لابزاذ القرار كيعمل نظاـ ابؼعلومات على ضماف تدفق ابؼعلومات 
بالشكل الذم يضمن توفر ابؼعلومة في الوقت ابؼناسب لابزاذ القرار عبر ضماف مستول جودة مرتفع في كل 

مكونات أك نقاط ستَكرة عمل نظاـ ابؼعلومات من ابعمع كالاستًجاع كالتصنيف كالتبويب كالتشغيل كالتخزين 
. كالتوزيع مع ضماف الرقابة كتوفر ابؼعلومة ابؼرتدة كضماف امن نظاـ ابؼعلومات 

مداخل دراسة نظاـ المعلومات  : المطلب الثاني 

من أىم مداخل دراسة نظاـ ابؼعلومات ىي ابؼداخل الثالثة التالية  

 ابؼدخل الفتٍ  -
 ابؼدخل السلوكي  -
 ابؼدخل الاجتماعي الفتٍ  -

بيكن النظر إلذ نظاـ ابؼعلومات عبر ابؼدخل الفتٍ على انو تكامل بتُ النماذج ابؼبنية على  : المدخل الفني
 مع تكاملها مع ابعانب التقتٍ ابؼادم ضمن طرؽ  كبحوث العملياتالإدارةالرياضيات كعلم ابغاسوب كعلم 

ابعمع كابؼعابعة حيث اف ىذه العلوـ تتكامل مع التقنية لرفع مستول جودة أداء نظاـ ابؼعلومات الذم يهدؼ إلذ 
 القرار ابؼناسب بشركط ابؼطلوبة  ذابزا

                                                           
أبنية نظاـ معلومات التسويقي في ابزاذ القرارات التسويقية، مذكرة ضمن متطلبات لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ :  بصعوف أبؿمد، مناعي منتَ-1

 .32، ص2016-2015، -البويرة–التجارية، جامعة آكلي بؿند أكبغاج 
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نظرا للتطور الذم تعيشو البشرية عموما في بؾاؿ التكنولوجيا كالتي اقل ما يقاؿ عنها انها  : المدخل السلوكي
تتطور بدالة اسية بفا يعتٍ تفوقها على التطور ابغاصل في ابؼؤسسة من حيث التطبيق بؽذه التقنية ذات العلاقة 

بنظاـ ابؼعلومات فنجد انو اصبح من ابؼمكن التكلم عن مدخل سلوكي في نظم ابؼعلومات التي بسكنت من العمل 
على ابعانب السلوكي كبرويلو إلذ مدخلات تتم معابعتها كفق بربؾيات متطورة كحواسيب كبتَة تعمل على 
بمذجة السلوؾ للمسابنة في رفع مستول أداء نظم ابؼعلومات حيث اف ابؼدخل الفتٍ غتَ كافي في التفستَ 

 ... علم الاجتماع كالعلوـ السياسية كعلم النفس كالانثركبولوجياكالتحليل بل كجب العمل على بقية العلوـ مثل 
لتتكامل مع ابعانب الفتٍ لنظم ابؼعلومات في سبيل حل ابؼشاكل التي تواجو ابؼؤسسة في بيئة يعتبر العامل 

. السلوكي بؿدد مهم جدا ضمنها 
كىو مدخل بهمع بتُ ابؼدخل الفتٍ كالسلوكي فاف كاف ابؼدخل السلوكي يركز على  : المدخل الاجتماعي الفني

الخ كابعانب الفتٍ يركز ...نظريات ابؼفسرة للسلوؾ ضمن العلوـ الانسانية مثل الاجتماع كالسياسة كعلم النفس 
على ابغاكسيب كالبربؾيات كالرياضيات كبحوث العمليات ككل ما ىو ضمن ىذا السياؽ فاف ابؼدخل الاجتماعي 

 دمج ابؼدخل الأكؿ كالثاني في ابذاه فهم نظم ابؼعلومات كتفعيلها بالشكل ابؼطلوب حيث اف بضركرةالفتٍ بهزـ 
فصل الأكؿ عن الثاني يعد خطا يضعف من أداء نظاـ ابؼعلومات  

  الإدارة كعلم الآليةالمدخل الفني يشمل بحوث العمليات كعلم الحاسبات 
المدخل السلوكي  يشمل علم الاجتماع كالعلوـ السياسية كعلم النفس  

كالمدخل الاجتماعي الفني يشمل المدخل الفني كالمدخل السلوكي معا  
 

 عناصر نظاـ المعلومات: الثالمطلب الث

يقصد بالعناصر ابؼكونة للنظاـ تلك الأجزاء ابؼادية التي تدخل في تكوينو كتضمن القياـ بوظائفو  
: بالشكل السليم كىي تنقسم للأجزاء التالية

 كبيكن أف تتضمن أجهزة نظاـ ابؼعلومات كل من الآلات الكاتبة، آلات ابغاسبة، ابغاسوب :الأجهزة- أ
. الخ...بأجزائو مثل كحدة التشغيل ابؼركزية، أجهزة ابؼدخلات

 ىي عبارة عن كل ما يسمح بتخزين ابؼعلومات مثل ابؼلفات ابؼسندات :كسائل حفظ كتخزين البيانات- ب
. ابؼكتوبة، الأسطوانات ابؼمغنطة
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 كىي من الأجزاء ابؼادية لنظم ابؼعلومات ابؼبنية على أساس ابغسابات الإلكتًكنية فقط، كبيكن :البرامج- ج
: التمييز بتُ نوعتُ من البرامج

. ىو ما يستطيع ابغاسب أف يفعلو كيعدىا صانعوا ابغواسب: برامج النظاـ* 
. ىي ما يتطلب من ابغاسب أف يفعلو كتكوف خاصة بالوظائف ابؼعنية مثل برامج الأجور: برامج تطبيقية* 
 ىي الوعاء ابغاكم على البيانات الأساسية ابؼخزنة كعلى كسائل التخزين ابؼختلفة كالتي :قاعدة البيانات- د

. تدخل في عملية التشغيل باعتبار البيانات ابؼادة ابػاـ التي ستطبق عليها البرامج للحصوؿ على ابؼعلومات
 كىي من الأجزاء ابؼادية للنظاـ تكوف مطبوعة في كتيبات تدعى دليل التشغيل كبيكن :إجراء التشغيل- ق

التمييز بتُ نوعتُ من ىذه الإجراءات إحدابنا بؼستخدمي النظاـ كىو تضمن التعليمات ابػاصة بإعداد البيانات 
ككيفية إدخابؽا إضافة إلذ تعليمات استخداـ كتشغيل ابغاسوب الآلر، أما الثاني خاص بالعاملتُ ابؼشغلتُ 

.  للحواسب الآلية
 كيعتبر من الأجزاء ابؽامة، كيتضمن بؿللي كمصممي النظم ككاضعي البرامج، ابؼشاركتُ في :العنصر البشرم- ك

عملية التحليل كتصميم كتنفيذ كتطوير نظم ابؼعلومات إضافة إلذ الأفراد ابؼسؤكلتُ عن بصع كحصر كإعداد 
. البيانات في شكل مدخلات، كأختَا ابؼستخدمتُ النهائيتُ للنظاـ

 

            1     أنواع أنظمة المعلومات: المطلب الرابع 

 ىناؾ عدة تصنيفات لأنظمة ابؼعلومات 

التصنيف حسب كسائل العمل كالتشغيل  -1

.  كىي أنظمة تعتمد على الورؽ كالقلم في بـتلف مراحل تشغيلها:نظم المعلومات اليدكية-  أ

.  مثل استخداـ ابغاسوب في معابعة كبززيتٍ كاستًجاع ابؼعلومات:نظم المعلومات الآلية- ب

التصنيف حسب الإمداد الجغرافي - 2

.  ىي النظم التي تتجاكز حدكد الدكلة الواحدة كتتعلق معلوماتها بدكلة أك أكثر:نظم المعلومات الدكلية- أ

                                                           
 .37بصعوف أبؿمد، مناعي منتَ، مرجع سابق، ص- 1



49 
 

الاقتصادية أك ) ىي نظم ذات بعد كطتٍ أم التي تضم بابؼعلومات :نظم المعلومات الوطنية- ب
. ذات صلة بالوطن فقط (الخ...الاجتماعية

 كتسمى كذلك بنظم ابؼعلومات الإدارية كتكوف على مستول ابؼؤسسات :نظم المعلومات في المؤسسة- ج
بيكن اف ندرج ىنا بؾموعة من الانواع ىي كما  .كالشركات كتهدؼ إلذ مساندة كدعم لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة

 :يلي 

يقوـ ىذا النظاـ على معابعة العمليات الركتينية داخل ابؼؤسسة عموما ضممن : نظاـ معالجة العمليات -
 التشغيلية مثل نظاـ الودائع أك ابغسابات كشؤكف ابؼوظفتُ  الأنشطةسياؽ دعم 

يوفر ىذا النظاـ متطلبات ابؼستويات الادارية ابؼختلفة بابؼعلومات التي تضمن : نظاـ المعلومات الادارية -
الخ ... الستَ ابغسن كابزاذ القرارات ابؼناسبة كمن بينها نظاـ معلومات التسويق نظاـ المحاسبة 

ىي نظم برليل البدائل ابؼمكنة حيث تقوـ بدعم عملية ابزاذ القرار داخل ابعهاز :نظم دعم القرارات -
الادارم للمؤسسة بناء على ابعانب التقتٍ  

يظاـ يقوـ بدنح الالة قدرة اجراء العمليات الذكية التي يقوـ بها العمل الشرم حيث  :نظم الذكاء الاصطناعي -
انها نظم حاسوبية براكي الذكاء البشرم بغل عدد من ابؼشاكل ضمن ابزاذ القرار  

ىي احد فركع الذكاء الاصطناعي التي تتعامل مع ابؼشكلات التي برتاج إلذ حلها إلذ ابؼعرفة  :النظم الخبيرة -
النظرية كابػبرة العلمية  

: التصنيف حسب المستول الإدارم المستهدؼ- 3

.  معابعة العمليات مثل نظم ابؼعلومات المحاسبية:نظم المعلومات- أ

نظم معلومات التسويق، إدارة :  كتوجد بػدمة الإدارة الوظيفية مثل:نظم المعلومات الوظيفية - ب
 .إلخ...الإنتاج

تسهم نظم ابؼعلومات في التدقيق كابؼراجعة للعملايات الادارية كابغسابات ضمن مراجعة كاختبار الأرصدة 
كالقوائم ابؼالية باستخداـ التقنية التي تضمن كفاءة العمليات كبرقق أعلى مستويات الاداء ابؼالر كبذسد ابؼفهوـ 
ابغقيقي للحوكمة في ابؼؤسسات ابؼالية خصوصا ضمن البيئة الافتًاضية التي تتميز بضركرة التحكم في ابعانب 

 التقنية لتكنولوجيا ابؼعلومات كالوصوؿ إلذ أعلى مستويات الكفاءة في تسيتَ تواجد ابؼؤسسة في البيئة الافتًاضية 
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 أركاف كعوامل تطور نظم المعلومات : المبحث الثالث 
سابنت العديد من ابؼتغتَات في تطور نظم ابؼعلومات كمن أبرزىا التطور التكنولوجي حيث نشتَ ىنا إلذ اف 
التطور ابغاصل على ابؼستول التكنولوجي متفوؽ بشكل مستمر على التطور ابغاصل في ابؼؤسسة كمنو فاف 

 .يسبقها كتعمل ابؼؤسسات بشكل مستمر على الاستفادة من ما تقدمو التكنولوجيا 
 

         1 ت عوامل تطور نظم المعلوما:المطلب الأكؿ 
تقدـ تكنولوجيا ابؼعلومات حلوؿ جوىرية بؼشاكل ابؼؤسسة كتدعم التطورات ابغاصلة على كل ابؼستويات 

.   كالوظائف
تسهم تكنولوجيا ابؼعلومات في بقاح أك فشل ابؼؤسسة لكونها تدخل في عملية  :    تكنولوجيا المعلومات1

ابزاذا القرار كدعم الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة كخارجها في كل أنشطة التوسع في الإنتاج كالتسويق كالادارة 
كتبقى تكنولوجيا . كالاستثمار بشكل عاـ سواء في ابعانب ابؼادم أك ابػدمي أك ابؼعلوماتي أك في البحث كالتطوير

. ابؼعلومات ىي الضامن بغسن تدفق كمعابعة ابؼعلومات
 Porter and Miller    لقد كتب الكثتَ حوؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كدكرىا في ابزاذ القرارات، من ىؤلاء 

الذين يركف أف تكنولوجيا ابؼعلومات قادرة على التأثتَ في منظمات الأعماؿ بشكل أساسي من ثلاثة  . 1990 
أما . تغيتَ كتطوير ابؽيكلية الصناعية، إبهاد قدرات تنافسية جديدة، كاستقطاب أعماؿ بسنح فرص التميز: نواحي

Balina,(1995) ك Odette (1998) فيؤكداف على أف تكنولوجيا ابؼعلومات تساىم في خلق قاعدة  
خاصة بدنشآت الأعماؿ تتميز عن تلك ابػاصة بدنافسيها، كذلك عبر تشخيص متطلبات كل نشاط كتوجيو 

: 2أما عوامل النجاح فيمكن تلخيصها في العناصر التالية. الدعم الأساسي لكل قطاع
الخ؛ ...  تلك الأنشطة التي يفتًض فيها التكرار مثل التخزين كابؼبيعات كالتوريد بزفيض تكاليفػ 
 في ابؼنتجات في السلع كابػدمات ابؼقدمة للمستهلك؛ إمكانية التميزػ 
 . فقط بتُ أجزاء ابؼؤسسة، كلكن أيضا بتُ ابؼؤسسة كبتُ المجتمع المحيط بهازيادة التنسيق ليسػ 
إذا ما تم النظر إلذ تطور ابؼمارسة التسويقية في ابؼؤسسة بإمعاف فإنو  : كظائف المؤسسةك  تغير خصائص 2

بيكن الوصوؿ إلذ استنتاج مهم ىو أف ىذا التطور انعكس على كظائف ابؼؤسسة بحيث تغتَت طرؽ الإنتاج 
فأصبحت تنطلق من الزبوف مع السعي بكو  الوصوؿ إلذ بـزكف معدكـ كتوفتَ كل ما يتًتب على ىذا من 

                                                           
 .37جمعون أمحمد، مناعي منير، مرجع سابق، ص- 1
. 160: عصاـ بؿمد البحيصي، مرجع سابق، ص  2
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غتَ أف أىم شيء بارز ىنا ىو ضركرة كجود نظم . كتبقى التغتَات ابغاصلة كثتَة كلا بيكن حصرىا. اجراءات
.   معلومات برقق الانتقاؿ بابؼؤسسة إلذ مستول بيكنها من الوصوؿ إلذ برقيق أىدافها

 
 نظاـ المعلومات ككظائف أركاف  : ثانيالمطلب اؿ

  مألوؼ ابؼفهوـ ىذا .ةشرؾاؿ في ابؼعلومات تكنولوجيا قسم كاجبمن  ىو الإدارية ابؼعلومات نظاـ إنشاء اف 
 تكنولوجيا قسم بتًتيب ستقوـ فإنها، معلوماتلل نظاـ إنشاء الشركة تقرر عندماعليو  كبناءن . معقوؿ أنو كيبدك

 الشركة في ابؼعلومات تقنية قسم مديرك يفهم لا، ذلك كمع . ابؼشركع ىذا لتولر مباشرة بها ابػاص ابؼعلومات
 فيعرفو لا، نفسو الوقت فيك. الواقع في ابؼعلومات نظم توفرىا أف بيكن التي التسويق فريق احتياجات عادة

 ككيفية، السوؽ في الشركة أداء تعزيز الغالب فيبؽا  بيكن الإدارية ابؼعلومات نظم من كظيفة أم كاضح بشكل
 نظاـ خدمات شركات غالبية فإف، أخرل ناحية من. التجارية الشركة عملية معكالتًابط كالتكامل  الاتصاؿ

 تكنولوجيا لاستشارات الشهتَة العابؼية الشركات من قليل عدد باستثناء بسيطة بربؾيات شركة ىي ابؼعلومات
 قدرة الشركات ىذه بصيع بستلك. بفتازة ية تعدالرئيس التسويقية الاستشارات شركات من قليل كعدد ابؼعلومات

 فيما خاصة، التطوير كاستًاتيجية التسويقية بابغالة عميقة معرفة إلذ تفتقر كلكنها، كالتطوير البحث على قوية
 1. أم السوؽالشركة صناعة بحالة يتعلق

يشتمل نظاـ ابؼعلومات على الكثتَ من الأركاف الأساسية نورد من بينها : أركاف نظاـ المعلومات  .1
النقاط أك العناصر التالية  

 بيكن القياـ بتجزئة كل نظاـ إلذ نظم فرعية تكوف في تكاملها النظاـ الكلي  -
 يشتمل النظاـ على ابؼدخلات ابؼعابعة ابؼخرجات كالتغذية العكسية -
 تتكامل النظم الفرعية لأم نظاـ لتعطي النظاـ الأساسي -
 يتطلب نظاـ ابؼعلومات كل من ابؼورد البشرم كالبربؾيات كمستلزمات تنظيمية  -
 ابؽدؼ الأساسي للنظاـ ىو توفتَ ابؼعلومات الضركرية في الوقت المحدد كبابعودة ابؼطلوبة لصناعة القرار ضمن -

برديد البديل الأمثل بناء على التنبؤ  الصحيح بابؼستقبل كىنا بقد معيار فاعلية النظاـ بدعتٌ توفر معلومات 
بخصائص معينة تصنع القرار كتصنع مستقبل ابؼؤسسة  

                                                           
1
 Zhongke, ZHANG. 2010. “The Study on the Application of Marketing Information 

System.” In International Conference on Information Management and Engineering. 

Chengdu, China: IEEE. https://doi.org/10.1109/ICIME.2010.5478131. P: 02. 

https://doi.org/10.1109/ICIME.2010.5478131
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تؤدم نظم ابؼعلومات في ابؼصارؼ ادكار بـتلفة حيث أنها بسنع حدكث أخطاء مالية كتصنع مستقبل ابؼؤسسة 
كما اف نظم ابؼعلومات برقق التواجد الفعلي للبنوؾ في البيئة الافتًاضية . ابؼالية ضمن برقيق الكفاءة كالفاعلية 

كبسكنها من تقدنً منتجات الكتًكنية مبتكرة تتوافق مع التغتَات البيئية ابغاصلة في بيئة الأعماؿ خصوصا على 
  ابؼالر مثل التكنولوجيا ابؼالية كالبلوؾ تشتُمستول ابعانب 

 يعرفوف ابؼسوقتُ بصيع فإف، كأحسن أسرع الشركة موظف عمل بهعل أف بيكن الكمبيوتر نظاـ أف من الرغم على
 ىي ابؼعلومات نظاـ لناجح الرئيسية القضية إف . سرعالأ كليس، ابؼناسب بالعمل القياـ ىو التسويق مفتاح أف

 نظاـ اختيار ىو ليس شيء أىم فإف لذلك. التقنية مشاكل كليس، العمل على ابؼسوقتُ مساعدة كيفية
 للشركة بيكن، السؤاؿ ىذا تأكيد بعد فقط .برسينها ينبغي التي التسويق نظاـ كظيفة ىي ما كلكن ابؼعلومات

 ابؼعلومات نظاـ إنشاء أف من الرغم على. ابؼختارة التسويق كظيفة تعزيز أجل من MIS من بؾموعة اختيار
 بهب MIS مشركع قائد فإف، البناء أعماؿ من كبتَ بقدر للقياـ بالشركة ابؼعلومات تكنولوجيا قسم إلذ بوتاج

 ابزاذ ينبغي. الإطلاؽ على الكمبيوتر تقنية يفهموف لا أنهم من الرغم على، الرئيسي التسويق مدير يكوف أف
 كبار قبل من ابؼعلومات نظم توفرىا أف بهب التي كالوظائف ابؼختارة الإدارية ابؼعلومات نظاـ نوع مثل، القرارات
 من نوع أم ابزاذىا ينبغي التي القرارات كتشمل. التسويق قسم في الرئيسيتُ ابؼوظفتُ كبعض التسويق مديرم

 دفع ككيفية، الأساسي النظاـ مع جنب إلذ جنبا ابؼعلومات نظاـ عمل ككيفية، اختياره ينبغي ابؼعلومات نظاـ
 الشركة في ابؼعلومات تكنولوجيا كقسم ابؼعلومات خدمات مورّد لدل ليس. الشركة في ابؼعلومات نظاـ إنشاء
 في التسويق عملية حوؿ بسيط إدراؾ بالشركة ابؼعلومات خدمة بؼورد كاف إذا. القرارات ىذه تنفيذ على القدرة
 التسويق لاحتياجات كفقنا MIS كتصميم لتطوير ابؼورد بإرشاد الشركة تقوـ أف بدكاف الأبنية فمن، الشركة
 1 .بالشركة ابػاصة
      2:  كظائف نظاـ المعلومات .2

:  كظائف نظاـ ابؼعلومات متنوعة كمتعددة نلخصها فيما يلي

 بذميع البيانات من مصادرىا ابؼختلفة إلذ نظاـ ابؼعلومات كيتم تسجيلها كالتأكد من مدل صحتها كدقتها -1
كابؼصادقة عليها، كبعدىا يتم تصنيفها تبعا لأماكنها الرئيسية كبعدىا نقل ىذه البيانات من نقطة ابغصوؿ عليها 

: إلذ أماكن تشغيلها كيتم حسب ابػطوات التالية

                                                           
1
 Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit. P: 02. 

 .40مرجع سبق  ذكره، ص: جمعون أمحمد-  2
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 نظرا لوجود ابؼؤسسة في بؿيط يتميز بحدة ابؼنافسة ينبغي عليها أف تكوف مصغية لكل :الإصغاء- 1-1
التطورات كابؼتغتَات التي بردث على مستول المحيط كسلوؾ ابؼستهلك كىذا لاستغلاؿ الفرص ابؼتاحة كتفادم 

. كل التهديدات المحتملة

.  بصع دقيق لكل ابؼعلومات الربظية مرتبة كمتسلسلة كبـزنة بغية استعمابؽا في حل ابؼشكلات:الجمع- 1-2

ىي كظيفة رئيسية للرقابة لأنها تسمح بالمحافظة التاربىية للمعلومات الضركرية بؼتابعة التطورات : التخزين- 1-3
طرؽ التًتيب التخزيتٍ )ككذلك طرؽ تنظيمية  (ملفات كرقية، ملفات تقنية)في البيئة، كيستعمل كسائل تقنية 

. (على الأرشيف

البيانات التي سبق بصعها كىذا عن طريق عمليات ات تتم على كىي عملي :تشغيل كمعالجة البيانات- 2
إضافية تكوف في شكل مصادقة كتصنيف البيانات كترتيبها أما إذا كانت البيانات كمية فيتم اللجوء في ىذه 

. ابغالة إلذ عملية حسابية كمقارنة بتُ ىذه القيم الكمية

: إدارة البيانات كتتم بثلاث مراحل- 3

 كىو كضع البيانات في ملفات أك قواعد بيانات، كتقدـ البيانات ابؼخزكنة بـتلف الأحداث : التخزين
 .التي بذرم بابؼؤسسة، تستفيد منها ابؼؤسسة في عمليات التخطيط

 كىي عملية تعديل البيانات ابؼخزنة من خلاؿ حذؼ كإضافة بيانات حتى تنطبق : تحديث البيانات
 .البيانات كالعمليات كالقرارات ابؼتخذة حديثا

 يقصد بو استخراج البيانات ابؼخزنة قصد برويلها إلذ معلومات بؼستخدمي نظاـ : الاستدعاء
 .ابؼعلومات

 

استخراج كتخزين المعلومات سيركرة : المطلب الثالث 
كمن بظات الانتشار الواسع  أف تنفيذ الإستًاتيجية يتطلب كجود أنظمة دعم مثل نظاـ تكنولوجيا ابؼعلومات 

لتكنولوجيا ابؼعلومات تضخم حجم ابؼعلومات بصورة كبتَة بحيث أصبح عنصران ىامان في جوانب عديدة من 
كمن جهة أخرل برز بردم جديد في كيفية برويل قواعد البيانات من قواعد بززين كبحث عن ابؼعلومة . المجتمع

                .إلذ بـازف للمعلومات تنتج ابؼعرفة كتساعد في ابزاذ القرار
أك بؾازا يسمى التنقيب في أعماؽ Data Miningلذلك دعت ابغاجَة لظهور تقنيات استخراج ابؼعلومات 
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مع استخداـ بـازف ,text Miningمنجم ابؼعلومات، كما يتفرع عنها من استخراج ابؼعلومات من النصوص 
كالأمل في استخداـ ىذه التقنيات على شبكة الانتًنيت فيما يسمى ,Data Warehousingابؼعلومات 

Web Mining 1   
 
 تقوـ ابؼؤسسة بتحليل شامل للمعلومات ابؼتوفرة لديها من أجل .Data Mining : استخراج البيانات 1

تقدنً تقارير عن ما حدث كتوقع بؼا بيكن أف بودث في ظل الانفجار ابؽائل للمعلومات بفا استوجب ضركرة 
كجودة أنظمة خاصة بسكن ابؼؤسسة من استخراج ابؼعلومات ابؼطلوبة في الوقت ابؼناسب ضمن الكفاح ابؼستمر 

كيعتبر من ابؼهاـ الأساسية لاستخراج ابؼعلومات ىو الوصوؿ إلذ معارؼ جديدة كانت . للبقاء في بيئة ابؼنافسة
بؾهولة كتوقع الأحداث ابؼستقبلية مع بذاكز عدد كبتَة من الضغوط منها الكم ابؽائل من ابؼعلومات بالاعتماد 

كىنا . على بؾموعة من ابػطوات لتحقيق الاستخراج الأمثل فبعد التجميع بهب ابؼعابعة للتمكن من الاستخراج
بهب تنظيف ابؼعلومات الرديئة كبناء خوارزميات تقاطع ابؼعلومات بالتًكيب ابؼلائم كفهم معاني البيانات ابؼتوفرة 

. بالشكل الصحيح
       بيكن تعريف تقنيات استخراج البيانات بأنها عملية ابغصوؿ على ابؼعرفة ابؼهمة كابعديدة كابؼفيدة من 
خلاؿ كميات كبتَة من البيانات حسب بماذج حسابية أك إحصائية أك منطقية، فاستخراج البيانات منهجية 

جديدة بذمع بتُ نتائج الأبحاث في الذكاء الاصطناعي، الفهم الآلر، التعرؼ على الأشكاؿ، قواعد ابؼعلومات، 
. الرياضيات الإحصائية، كاجهات الاستعماؿ كاللغة

تقنية قوية كجديدة تستعمل بؼساعدة ابؼؤسسة على استخراج :    كما تعرؼ استخراج ابؼعلومات على أنها
 كمن منظور ضيق تعتبر استخراج 2البيانات ابؼتعلقة بالأبماط كابذاىات الزبائن من قيادة برستُ العلاقة معهم

أما من منظور أكسع فإنها . البيانات ىي بؾموعة من الأدكات كالتقنيات ابؼستعملة بهدؼ دعم مركزية الزبوف
تعكس فلسفة ابؼؤسسة في استخراجها للمعلومات ابؼستندة على علم؛ بحيث يتم ابزاذ القرار على متغتَات 
كنتائج القرار كقياس العمل ابؼبذكؿ بناء على النتائج المحققة، فهي علم كمنهج تعتمده ابؼؤسسة من خلاؿ 

الأدكات كالإجراءات ابؼستعملة في استخراج ابؼعلومات، كىي تسهم بشكل مهم في فهم سلوؾ الزبوف كالتعلم 
ابؼستمر ابؼبتٍ على استخراج ىذه ابؼعلومات من ابؼلاحظة كالتتبع كالتذكر كىي من منظور الزمن ابؼاضي الداعم 

 .للتعلم ابؼستمر كتربصتها إلذ خطط مستقبلية
                                                           
1 http://www.w3comp.com/vb/showthread.php?t=601 
2 Ching-Hsue Cheng, You-Shyang Chen, Op-Cit, P : 4176. 
 

http://www.w3comp.com/vb/showthread.php?t=601
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    يعتمد استخراج ابؼعلومات على تقدنً كصف دقيق للسلوؾ ابغالر للزبوف كنماذج كصفية تدعم النشاط 
كمن الضركرم أف تكوف مبنية على . التسويقي للمؤسسة كبسكنها من كضع بماذج تنبؤية بالسلوؾ ابؼستقبل

.  السلوؾ السابق مع السعي إلذ توفتَ التعديلات ابؼلائمة للتغتَات ابغاصلة كالأىداؼ ابعديدة لطرفي العلاقة
إف كل اتصاؿ مع الزبوف بيثل فرصة للمؤسسة ككل نداء ىو دعم ككل نقطة بيع   : نظاـ تخزين المعطيات  2

ىي صفقة ككل طلب ىو دليل ككل زيارة للموقع ىي تعلم كفرصة، كبدا أف التعلم يتطلب التًاكم ابؼستمر 
للبيانات خارج الأىداؼ التشغيلية من جرد كبؿاسبة كبسبب القيود ابؼوجودة كابؼفركضة على قواعد البيانات تم 
اللجوء إلذ نظاـ يقدـ حلوؿ بؽذه ابؼشكلة، حيث تبنت ابؼؤسسات بـزف للمعطيات الذم ىو بدكره يدمج بتُ 
كل بـازف البيانات سواء من داخل ابؼؤسسة أك من خارجها فقد تكوف من مراكز الاتصاؿ أك من قوة البيع أك 
. من تتبع الأسواؽ كالزبائن أك بيانات نقاط البيع الالكتًكنية أك من ابعيودموغرافية أك من معلومات عن ابؼنافستُ

كىي عملية للبحث كبززين كدمج البيانات من بصيع ابؼصادر ابؼتاحة، كالنظم كالوحدات التنظيمية فمصادر 
البيانات متعددة كبـتلفة كبالتالر فهي تنشئ بيانات متنوعة منها ما ىو آني ضمن البرامج التشغيلية كمنها ما 

بهب استخراجو عند ابغاجة إليو، فهي تعمل ضمن تشكيلة كاسعة من الأجهزة كالبرامج، لتبتٍ فيما بينها قيمة 
مضافة للمعلومات ابؼتوفرة بحيث يتم نقل معلومات معينة إلذ أقساـ  معينة ككأنها معلومات مهاجرة كمنها ما يتم 

 أك اختبار مصداقية معلومات أخرل فهي بدثابة قواعد للاختبار كمعلومات بردد أشياء معينة إقصاءبواسطتها 
كغتَ ذلك من التكامل ابؼطلوب بتُ كل أنواع ابؼعلومات ابؼتوفرة لدل ابؼؤسسة ضمن أنظمتها كأجهزتها، كما 

.  الخ... تتضمن مهاـ معابعة أخرل مثل التدقيق في قيود سلامة بززين كتصنيف كتلخيص البيانات
 ابؼستمر للبيانات ابؼوجودة كبيانات مصدرية مع البيانات ابعديدة لبناء كيانات الإنعاش   كما بهب برقيق 

جديدة من خلاؿ تكامل ابؼعلومات ابؼصدرية مع ابعديدة كإدخابؽا في أنظمة ضمن كل أقساـ  ابؼؤسسة من 
الشراء إلذ البيع إلذ خدمات ما بعد البيع أك كحدات البحث كالتطوير للتمكن من تقسيم الزبائن أك استهدافهم 

 . إرضائهمكالاحتفاظ بهم كبرديد آليات 
 كما ىو ظاىر 1 فمستودع البيانات ىو شكل متقدـ عن قاعدة البيانات كىي أحد الأصوؿ الرئيسية بابؼؤسسة

 :في الشكل التالر 
 

 

                                                           
1 Michael J.A. Berry, Gordon Linoff  : Data Mining Techniques For Marketing, Sales, And 

Customer Relationship Management , 2nd Ed, Wiley Publishing, Inc , USA , 2004, P : 13. 
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مستودع البيانات    (07)الشكل رقم   

 
Source: Simon Knox, and other, Op-Cit,  P: 32. 

    تظهر قيمة التخزين بالنسبة للمؤسسة في بؾموعة أبعاد فمستودع البيانات بدثابة بـزف كبتَ كمركزم لكل أنواع 
 كموازاة مع الاستًجاع تكوف ابؼؤسسة ربظت معالد الآليتتُ ضمن الاستًاتيجية بشكل عاـ كضمن 1البيانات

استًاتيجية تسيتَ العلاقة مع الزبوف بشكل خاص؛ بحيث تسمح بإحداث التغتَ ابؼطلوب في سلوؾ ابؼؤسسة من 
خلاؿ برديد قيمة الزبائن ككيفية ابؼعابعة كبرديد برامج التحفيز لزيادة قيمة الزبوف كرفع اجراءات بزفيض تكاليف 
خدمة الزبائن كسبل الانتقاؿ إلذ القنوات الأكثر ربحية، كمنو فإف بززين البيانات كاستخراجها ىي أدكات مهمة 

في بقاح استًاتيجية ابؼؤسسة إذا تم بذاكز ضركرة كيف تعمل إلذ كم ىي مستعملة ؟   
  

   يعد موضوع بززين البيانات معقد للغاية غتَ أنو  مفيد بشكل كبتَ لكونو يساعد أعضاء ابؼؤسسة في كجود 
التكوين ابؼطلوب كالتكنولوجيا اللازمة للعرض كالتحليل للتمكن من الاستمرار في برقيق الأىداؼ كتتبع ابؼشاريع 

فمستودع البيانات ىو دكف شك بينح للمؤسسة فرصة كبتَة في برقيق أحسن مستول بػدمة الزبائن كتطوير 
. فاعلية الإستًاتيجية التسويقية

       يستقبل الفرد ابؼعلومات معتمدا على حواسو ابػمس كيعابعها بناءا على ابؼعارؼ ابؼكونة لديو كنو يتخذ 
ابؼهم في ىذا . كتظهر ىذه ابؼخرجات في الأداء العاـ للفرد. قرار معتُ كمخرجات لعملية ابؼعابعة التي قاـ بها

الشكل ىو أف الفرد يدرؾ ابؼعلومة بحواسو ابػمس كيكاملها مع معارفو السابقة ىو بدكره معرفة يستفيد منها 
 2.كبيكن للمؤسسة أف تستعمل بطاقات الولاء الذكية لتحديد بـرجات الزبائن ابؼنتمتُ للبرنامج. كبوولو لغتَه

 

                                                           
1 Carol V. Brown, Heikki Topi : Information systems management handbook, 8th edition, 

Auerbach Publications, Francis, 2005, P: 299. 
 بطاقات الولاء الذكية يتم استعمابؽا بؼتابعة مقتنيات الزبوف بحيث يكوف مرتبط مباشرة بابؼؤسسة ككل عملية دفع الكتًكنية بؼقتنياتو تصل معلوماتها  2

. إلذ ابؼؤسسة عبر الشبكة 

 عملية تحويل البيانات محزن البيانات

ناتاقواعد البي  
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. كيف يضيف الأفراد القيمة للمعلومات: (  08)الشكل رقم 

 
Source: Ross Dawon, Developing : Knowledge-Based Client Relationships, 

Elsevier, USA, 2005, P: 81. 

 
 :رقابة وحماية البيانات- 3

 ابؼعلومات فانو بردث الكثتَ من كإنتاجضمن ستَكرة معابعة البيانات  انتاج المعلومات من البيانات - 4
التغتَات على بيئة ىذه العملية مثل الأكل  

:   مرحلة ما قبل المعالجة 1
 الاختيار  إلذضمن الكم ابؽائل من البيانات فنحن بحاجة : الاختيار  -

 كاختيار قسرم  إرادمكمنو  اختيار 
  كالإدخاؿالتزكد  -
 النقل  -
 مرحلة المعالجة الفعلية  2
  الأخطاءدقيقة كخالية من  : لتأكيدا -
 تقسيم البيانات بناء على صفات معينة  : التصنيف -
 كضع البيانات بناء على ترتيب معتُ مثل ابغركؼ ابؽجائية  : الترتيب -
 مقياس كاحد ضمن بزصصات بـتلفة بقعلهم ضمن قائمة كاحدة : الربط كالدمج -
 الجدكلة كالعرض البياني  -
 مثل معدلات الطلبة : الحساب -

 

  تكامل الأحاسيس
 المخرجات مدخلات  تحميل تآلفي

 I = المعلومات الوظائف آداء الفرد
 K = المعرفة

 I K K+  I+ 
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 تبسيط ابؼعلومات في شكل تقرير لتسهيل ابزاذ القرار: التقرير -
 مرحلة ما بعد المعالجة  3
 التخزين -
 الاستًجاع  -
  الوصوؿ إلذ ابؼعلوماتإمكانياتزيادة  : الإنتاج إعادة -
 البث كالتوصيل  -

البحث عن البيانات  
 الدماغ ابغاسوب الورؽ : الذاكرة  -
 : البيئة  -

 كمصادر ثانوية كمصادر ميدانية أكليةكلدينا مصادر 
:  مدل شمولية البيانات 

  الأحواؿ صعب في اغلب أمرالمجتمع ككل كىو : ابغصر الشامل  -
 كثتَة منها العينات الثابتة كمنها ابؼعاينة أساليبعينة ثم تعمم النتائج ابؼعاينة بها :  العينات أسلوب -

 العنقودية كابؼعاينة الطبقية كابؼعاينة ابغكمية كابؼعاينة العشوائية 
مشاكل جمع البيانات  

  غتَ صحيحأسلوباستخداـ  -
  غتَ صحيحةأحداثبصع بيانات عن  -
 كضع افتًاضات غتَ صحيحة -
 عدـ دقة ابؼصادر  -

:  بناء على الأتمتةيتحدد مستول :  في جمع البيانات الأتمتةمستول 
 حجم البيانات ابؼتوفرة -
 درجة تعقيد البيانات  -
 الوقت ابؼتاح  -
  ابؼالية الإمكانات -
  البشرية الإمكانات -
 نوع ابؼعلومة ابؼطلوبة  -
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 مدل توفر تكنولوجيات ابؼعلومات  -
معايتَ برديد كفاءة طريقة ابؼعابعة  

 سرعة ابؼعابعة  -
 حجم الامكانات التكنولوجيا كابؼاالية كالبشرية  -
 القدرة على اكتشاؼ الاخطاء  -
 ابؼعلومات ابؼرتدة في كل مرحلة         -

 تكامل نظم المعلومات : المبحث الرابع 
  تتكامل كل أنواع نظم ابؼعلومات بابؼؤسسة في ابذاه برقيق أىداؼ كل ابؼستويات الادارية بابؼؤسسة من خلاؿ  

تقدنً الدعم اللازـ بتوفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة بتُ ىذه ابؼستويات كبتُ ابؼؤسسة كمكونات البيئة التسويقية بغيت 
كمنو فإف نظم ابؼعلومات بزدـ الأىداؼ بتوفتَىا كسائل برقيق ىذه . الوصوؿ إلذ التكامل ابػلفي كالأمامي

. الأىداؼ كابؼتمثلة في معلومات صناعة القرار لصناعة ابغاضر كابؼستقبل
    يشمل نظاـ ابؼعلومات بؾموعة كبتَة من النظم بيكن ذكر عدد منها مثل نظاـ تسيتَ سلاسل التوريد، كنظاـ 
تسيتَ العلاقة مع الزبوف، كنظاـ بزطيط ابؼوارد البشرية، كنظاـ المحاسبة، كنظاـ دعم القرار، كنظاـ الاستخبارات 

كمع ذلك بيكن أف نعتبر النظم الأبرز في خدمة موضوع . كنظاـ ابؼوارد البشرية، كنظاـ تسيتَ ابؼعرفة بأنواعها
 .  البحث ىي النظم الواردة في الشكل التالر بحيث تسهم في تصميم ابؼنتج من منطلق خدمة الزبوف

 
نموذج لأهم نظم المعلومات بالمؤسسة كتكاملها في ما بينها  (09 )الشكل رقم  

 
 من اعداد الباحث: ابؼصدر 

 دمج أجل من. ابؼعلومات بتكنولوجيا بقوة القوية التشغيل أداة ترتبط، ابؼعرفة لاقتصاد ابعديد العصر في
 لنظاـ ابؼتكامل الإطار تقدنً يتم، للمؤسسات قوية تشغيل أداة كتوفتَ التسويق طريقة مع ابؼعلومات تكنولوجيا

تخطيط موارد  ابعانب العملي 

 المؤسسة 

ERP 

تسيير سلالسل 

 التوريد

SCM 

تسيير العلاقة 

 مع الزبون 

CRM 

القيادة في  تصميم المنتج

 التصميم

سيتَ
ت

ركع
بؼش

 ا
 

 

 التسليم
 التصنيع
 الشراء

 التخطيط
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 ابؼؤسسات معلومات أنظمة كدمج، العملاء علاقات إدارة نظاـ على زمترؾ اؿخلاؿ من أكلان  التسويقية ابؼعلومات
 بؼا كالبيع البيع قبل ما إدارة حوؿ الكاملة ابػلق عمليات ذلك كبعد CRM ك ERP ذلك في بدا القائمة

 سلامةلاثبات ، معينة لشركة الفعلية التجارية ابػلفية كمع، كأختَان . ابؼتكامل التسويقية ابؼعلومات لنظاـ البيع بعد
 بريلها أف بيكن التي، كالاجتماعية الاقتصادية ابؼنافع على لآثاره كفقان  تطبيقها كإمكانية ابؼقتًحة كالطريقة النظاـ

 الإدارة تقنية استخداـ خلاؿ من النظاـ كفاءة لتحستُ طمبلط يتم اؿابؼستقبل في. كتطبقها الأخرل ابؼؤسسات
 1 الكبتَة للبيانات ابؼتقدمة

 نظاـ معلومات المؤسسة (09)الشكل رقم 

 
Source : Harmon, Robert R. 2003. “Marketing Information Systems.” Encyclopedia of 

Information Systems. Elsevier Science (USA). 139. 

 برستُ بيكنها كالتي، كالزبائن التجار من ابػدمة بؼعلومات بذميع منصة إنشاء على الشركة خدمة قسم يساعد   
 كبيكن تقدنً شرح بسيط لتكامل النظم في خدمة .ابػدمة مستول كبرستُ ابؼنتج جودة كبرستُ ابؼنتجات مزيج

 :العميل بالشكل التالر 
 حيث ؛نشطة خدمة آلية إنشاء للشركة بيكن، ابؼعلومات نظاـب ابؼتكامل للتسويق القوم الدعم خلاؿ من   
 ابػدمة موظفي ك الباعة بتذكتَ تلقائينا ابؼتكاملة التسويقية ابؼعلومات لنظاـ العملاء علاقات إدارة نظاـ يقوـ

 ابػدمة كموظفي للبائعتُ بيكن، الطريقة كبهذه. ابؼباعة للمنتجات أشهر ثلاثة كل كالعملاء بالتجار للاتصاؿ
. بأكملها ابػدمة عملية لتسجيل العملاء تعليقات كبصع للمنتج الدكرية بالصيانة كالقياـ ابؼنتج عن الاستفسار

 تلقي عند، ابػدمة إدارة أثناء. ابؼنتج ابتكار أك ابؼنتج جودة كبرستُ أدائها لتقييم ابػدمة نتائج استخداـ يتم

                                                           
1
 Liu, Jian-sen, and Bin Liu. 2014. “Creating an Integrated Marketing Information System.” 

In 2nd International Conference on Systems and Informatics (ICSAI 2014), 1027–32. P: 

1032. 
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 كبؿتول، ابػدمة مقدـ ذلك في بدا CRM نظاـ في أكلان  سلبي خدمة سجل كتابة سيتم، العميل خدمة طلب
 ابػدمة كنوع، (ذلك إلذ كما الأجزاء استبداؿ، الأعطاؿ صيانة، ابؼنتج تعليمات ابؼثاؿ سبيل على )الطلب
 النظاـ سيقوـ، ابؼيدانية للخدمة حاجة ىناؾ كانت إذا. الأخرل الرئيسية ابؼعلومات بعضك ابػدمة كمكاف

 يتم، ابؼهمة من الانتهاء بعد. كالاقتصاد الإقليمية الراحة مبدأ مع يتماشى بدا ابػدمة موظفي كإرساؿ بالبحث
، الطلب بؿتول تسجيل يتم، ابؼيدانية ابػدمة تكن لد إذا. كالتعليقات ابػدمة نتيجة لتسجيل ابػدمة بطاقة ملء
 1. بالتفصيل ابؼعلومات من كغتَىا العملية كحل

 
  نظاـ تخطيط موارد المؤسسة  :المطلب الأكؿ 

 ىو شبكة أنظمة كليس نظاما كاحدا بل يظم كل ERP    Enterprise Resource Planningإف 
 2.الخ...الأقساـ في ابؼؤسسة بدا في ذلك التطبيقات الادارية، مثل ابؼالية كالمحاسبة كتطبيقات ابؼوارد البشرية

كتتجلى الفائدة العظمى منو في برقيق التكامل؛ ففي حالة طلبية جديدة يتم برديث كل ما يتعلق بالطلبية حاليا 
بدا في ذلك العملة كقائمة ابؼوجودات سواء من مواد أكلية أك منتجات إلذ بربؾيات التصنيع كابؼيزانية كبيكن لكل 

  كمنو 3. ابؼوظفتُ استخداـ ابؼعلومات كالعمليات ذاتها كابغصوؿ على نفس النتائج عند الاستفهاـ من النظاـ
فهو توحيد بدرجة كبتَة لكل الأنظمة ابؼوجودة بابؼؤسسة، لكونو يقدـ بموذج استخداـ كحيد لكل قواعد بيانات 

 كالتمكن من بذاكز ابػطوط الوظيفية كالتنظيمية التقليدية كبالتالر برقيق تكامل كبتَ بتُ الإنتاج 4ابؼشركع
            5.كالطلب
 للمؤسسة سبل التسيتَ الفعاؿ لكل عمليات سلسلة القيمة ERPلقد قدمت   : CRM بػ ERPعلاقة 

 كىي تعتبر أىم نقطة ارتكاز لإبقاح العلاقة بتُ 6.ضمن تقليل التكلفة كالوقت اللازـ لتسليم ابؼنتج إلذ الزبوف
العماؿ كالزبوف في سياؽ برقيق التكامل ابؼطلوب بتُ الواجهة الأمامية للمؤسسة مع كاجهتها الداخلية بالتسويق 

                                                           
1
 Liu, Jian-sen, and Bin Liu. Op-Cit.. P : 1031. 

2
 Avraham Shtub : Enterprise Resource Planning ERP The Dynamics Of Operations 

Management, Kluwer Academic Publishers, New York, 2002, P : 22. 
 .63: ، ص 2011الطبعة الأكلذ، مكتبة المجتمع العربي، عماف، التجارة الالكتركنية، : عامر بؿمد خطاب   3

4
 Thomas F. Gattiker, Dale L. Goodhue : Understanding the local-level costs and benefits of  ERP 
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5
 Avraham Shtub, Op-Cit, P : 46. 

6
 Eli Schragenheim, H. William Dettmer, J. Wayne Patterson : Supply Chain Management at 

Warp Speed Integrating the System from End to End, Taylor & Francis Group, 2009, P : 10. 
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بحيث أف أم معلومة .  كبرقيق أحسن تفاعل بتُ نظاـ بزطيط موارد ابؼؤسسة كتسيتَ العلاقة مع الزبوف1الداخلي
. داخلة أك أحد الأكامر ابؼتعلقة بالزبوف تتدفق بطريقة آلية إلذ بصيع أجزاء ابؼؤسسة التي بؽا صلة بهذا الأمر

:  2كيتحقق أحسن تفاعل بتُ نظامي تسيتَ العلاقة مع الزبوف كنظاـ بزطيط موارد ابؼؤسسة في ظل الشركط التالية
ػ النظاـ ابؼتكامل بيكنو أف يلبي ابؼتطلبات الفردية بؼستخدمي تسيتَ العلاقة مع الزبوف كالذين ىم في علاقة مباشرة 

كيومية مع الزبوف؛ 
ػ بهب أف تتوافق نتائج التكامل بتُ النظامتُ مع توقعات مستخدمي تسيتَ العلاقة مع الزبوف؛ 

ػ بهب أف يكوف مستخدمو تسيتَ العلاقة مع الزبوف راضتُ عن مستول جودة ابؼعلومات التي يقدمها تكامل 
النظامتُ؛ 

ػ بهب أف يكوف مستخدمو تسيتَ العلاقة مع الزبوف راغبتُ في تفعيل التكامل بتُ النظامتُ؛ك 
ػ بهب أف يكوف مستخدمو تسيتَ العلاقة مع الزبوف راضتُ على مستول التكامل بتُ النظامتُ كيسابنوا في دعم 

. قرار التكامل
    تسيير سلاسل التوريد:المطلب الثاني 

 تسيتَ سلاسل التوريد على أنها تكامل كتسيتَ لسلاسل التوريد ضمن Robert B. Handfieldعرؼ   
علاقات تنظيمية كتعاكنية في كل أنشطة ابؼؤسسة بطريقة فعالة ترفع من مستويات الاشتًاؾ كالتداكؿ للمعلومات، 

 3.من أجل الوصوؿ إلذ قيمة عالية في أداء كل نظم ابؼؤسسة كبرقيق ميزة تنافسية مستدامة
 الغرض منها تسهيل عمليات البيع كحصوؿ الزبوف على ما يريد بالطريقة التي تناسبو بالتنسيق مع تسيتَ العلاقة 

مع الزبوف كبزطيط موارد ابؼؤسسة فهي متكاملة، كتتضمن في جوىرىا ابعانب التكنولوجي في ظل خطوت نشاط 
الأعماؿ؛ فيتم تسيتَ الطلبية ضمن كل أقساـ  ابؼؤسسة من ابؼشتًيات للمواد الأكلية إلذ البيع كابساـ الصفقة كما 

كمن الضركرم ىنا أف بقد تكامل عدد من الأنظمة مع بعضها بزتلف مسمياتها لا كنها كلها تعتمد . بعدىا
على ابعانب التكنولوجي كبرقق أىداؼ جزئية، تهدؼ بدكرىا إلذ تكامل سلسلة الوسيلة ىدؼ إلذ استمرارية 

 . ابؼؤسسة
                                                           

  يعريف التسويق الداخلي على أنو  بؾموعة من الأنشطة التسويقية ابؼستمرة كابؼتداخلة كالتي تسهم في انتقاؿ ابؼعلومات ابؼلائمة من ابؼؤسسة إلذ  1
العاملتُ بها عن طريق التبادؿ بهدؼ تطوير كتنمية ثقافتهم الادارية كابؼهنية بدا يسهم في برقيق التميز في الاداء الوظيفي كمن ثم كصوؿ ابؼؤسسة إلذ 

:  مركز ريادم في السوؽ مع برقيق أىداؼ العاملتُ انظر 
 .544: ص ، مرجع سابق: بؿمد بؿمد ابراىيم 

2
 julian M S cheng   :A Quantitative Analysis of the Successful Integration of the ERP and CRM 

System , P : 386. 
3
 Robert B. Handfield, Ernest L. Nichols, Jr : Supply Chain Redesign Transforming Supply Chains 

Into Integrated Value Systems, Prentice Hall Ptr, 2003, P: 08. 
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   كمنو تهدؼ تسيتَ سلاسل التوريد إلذ إمكانية تسيتَ تدفقات ابؼنتجات كابؼعلومات على حد سواء بشكل 
يضمن التسليم في الوقت كبدرجة عالية من ابؼصداقية في الوعود ابؼقدمة على مستول كل مكونات سلاسل 

التوريد من أجل إنشاء القيمة في الابذاىتُ؛ من ابؼؤسسة إلذ ابؼوزعتُ إلذ ابؼشتًين كبالعكس كذلك، كيتم ىذا 
 1.ضمن تنسيق يتجاكز البعد التقليدم في العلاقة بتُ مكونات سلاسل التوريد

تسيير المشركع   :المطلب الثالث 
 تعتمد ابؼؤسسة في تسيتَ ابؼشركع على عدد من الأدكات ابؼهمة مثل التخطيط كالتنبؤ كتسيتَ ابؼخزكف كتسيتَ 

كىي تتكامل مع كل الأنظمة الأخرل بحيث يصعب التكلم عن أم مكوف في معزؿ عن . الخ...عمليات الشراء
. بقية مكونات النظاـ العاـ في ابؼؤسسة

يركز التخطيط الاستًاتيجي على برديد الأىداؼ بدقة كدراسة مكونات بيئة ابؼؤسسة الداخلية  : ػ التخطيط
 2الخ، التي بسلكها ابؼؤسسة...منها كابػارجية كيتم التحديد لنطاؽ ابػطة ابؼوضوعة في ضوء ابؼوارد البشرية كابؼالية

علما أف أغلب ابػطط الاستًاتيجية برتوم على قوائم تشمل كل أنشطة ابؼؤسسة مع تبياف مسابنة كل نشاط في 
 3. برقيق ابؼيزة التنافسية

       ضمن خطة سلاسل التوريد بهب أف تكوف تتمتع بدرجة عالية من ابؼركنة سواء على مستول الآلات أك 
العماؿ لتتمكن من تقدنً ابؼركنة في سلاسل التوريد من حيث ابغجم كابؼزيج ابؼعركض كإمكانية تقدنً منتج 

كتظهر ىذه ابؼركنة في مشاركة كل الأطراؼ فكلما ارتفعت ابؼركنة زادة قوة العلاقة بتُ ابؼؤسسة . جديد
 كيهتم بزطيط ابؼنتجات بالقرارات ابؼتعلقة بإنتاج ابؼنتجات ابعديدة أك التغيتَ أك التعديل على 4.كالفاعلتُ

ابؼنتجات ابغالية أك سحب ابؼنتجات القدبية من التداكؿ، كجعل ابؼؤسسة تستمر في تقدنً ابؼنتجات التي يطلبها 
 كبرقق منافع كميزات كثتَة مثل انقاص تكاليف التخزين ككل ما يتًتب على ذلك من تكاليف كصولا 5الزبائن 

إلذ عامل الوقت بحد ذاتو، ككذلك توجيو أك ضبط أىداؼ البحوث التي تقوـ بها ابؼؤسسة في سبيل الرقي 
بابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها للزبائن بفا بيكنها من برقيق السبق في التميز عن ابؼنافستُ كالفوز برضا ككلاء 

. الزبائن
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    بهب برقيق الأمثلية في التخطيط على أساس احتياجات الوظائف إذ تشمل بشكل أساسي كلا من الشراء 
:         كالإنتاج كالتسليم 

 إف برديد مصادر الشراء ىو جزء من عملية تصميم ابؼنتج لكونها مسؤكلة على إبهاد كتوفتَ ابؼواد :ػ الشراء 
كالأجهزة ككل متطلبات العملية الإنتاجية فابؼسؤكلوف عن الشراء ملزموف بتوفتَ ابؼواد كالتجهيزات الضركرية مع 

.       كالتًكيز على جانب ابؼشتًيات كتفادم النظرة ابؼركزية1الاطلاع على الأسعار ككل البدائل ابؼتاحة
بهب دمج ابؼعلومات الصناعية مع كل أنظمة التوريد كموارد ابؼؤسسة كتسيتَ العلاقة مع الزبوف في : ػ التصنيع  

. ابذاه تقدنً منتج مصمم بناءا على توافق كل ىذه ابؼتغتَات
.  تسعى ابؼؤسسة إلذ تسليم كاستلاـ قيمة معينة مع الزبوف:ػ التسليم 

بزطيط ابؼتطلبات      إف قدرة ابؼؤسسة على التخطيط كبرقيق مستول عالر من الرقابة ىي في الأصل تطور من
  بحيث تم توسيع(MRP II) بكو  Materials Requirements Planning 2(MRP) ابؼادية 

 (MRP) لتتضمن ابؼبيعات كالعمليات كالتخطيط ابؼالر ليتم التوصل بعد ذلك إلذ تفعيل  ERP التي  
سهلت توفتَ أرضية مناسبة للنهوض بأداء ابؼؤسسة من منطلق تضمتُ ىذا النظاـ إلذ كل بظات ابؼؤسسة 

  3   كإبما بقيت سائدة إلذ يومنا ىذا كىذا ما يؤكده (MRP)اعتمادا على ابعانب التقتٍ كذلك كىي لد تلغي 
Thomas T. Hirata   بحيث يبرز كيف كصل إلذ قناعة تامة بضركرة تفعيل بزطيط متطلبات ابؼواد 

(MRP) 4 من أجل بذاكز الأخطاء ابؼمكن حدكثها سواء من الناحية ابؼادية أك من الناحية البشرية فنجد 

                                                           
1
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New York, 2010, P : 17. 
على أنها برتوم على ثلاث نقاط أساسية في التفاعل مع الزبوف بدعتٌ تسيتَ ابؼوارد ضمن علاقة ابؼؤسسة بالزبوف أكلا  Anne Gratacap يبتُ  2
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 :نظر أتسيتَ ابؼوارد من منطلق الإنتاج بحسب الطلب،  ثالثا تشتًؾ ابؼؤسسة كالزبوف مع سعي ابؼؤسسة إلذ تسيتَ مواردىا في ظل سبق الزبوف 

-Anne Gratacap,  Pierre Médan : Management de la production,  2
e
 édition,  Dunod, Paris, 2005, 

P P : 41-44. 
3
 Eli Schragenheim, H. William Dettmer, J. Wayne Patterson, Op-Cit, P : 10. 

 
 : Thomas T. Hirata/ / 1970 في أكائل سنة Materials Requirements Planning (MRP)ظهرت   4

Customer …P: 2  كمن ثم بزطيط متطلبات التصنيع MRP   Manufacturing Resource Planning   لتصبح بزطيط
 .CSP Customer Satisfaction Planning    Thomas T  موارد ابؼؤسسة كانتج ىذا التطور كذلك مفهوـ بزطيط رضا الزبوف

Hirata : Customer…P :7/ .  أنظر: 
- Thomas T. Hirata : Customer Satisfaction Planning Ensuring Product Quality and Safety Within 

Your MRP/ERP Systems, Taylor & Francis Group, New York, 2009. 
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مثاؿ على تعقب ابؼنتج كالتمكن من بزطيط ابؼتطلبات باستعماؿ نظاـ البطاقات الذكية موازاة مع التًميز 
.    1ابؼوضوع للمنتجات 

.   كيبقى على ابؼؤسسة أف بسلك القدرة على التنبؤ بابؼستقبل من أجل ابؼسابنة في صناعة مستقبلها
 

 التي 3 إذ يعتمد عليها في بناء بماذج التنبؤ2لقد أصبحت قواعد البيانات جزءا مهما من أصوؿ ابؼؤسسة : ػ التنبؤ
كمنو فإف القدرة على التنبؤ . بسكن ابؼؤسسة من القدرة على التنبؤ بسلوؾ زبائنها بهدؼ ابغصوؿ على كلائهم

تسمح بتحقيق أقصى مستول أك قدر من الاستفادة من ابؼوارد ابغالية كالتخطيط للمستقبل؛ فمن خلاؿ التنبؤ 
  4.بعادات الشراء بيكن أف بسلك القدرة على التنبؤ بكل ما يتًتب على الإنتاج

     كتستخدـ ابؼؤسسة التنبؤ النوعي عندما لا بستلك الوقت الكافي بؼعابعة البيانات أك القدرة على التنبؤ 
كمن بتُ الأمور التي تدفع إلذ إتباع الأسلوب النوعي السرية، مثل طرح منتج جديد في . بالوسائل الكمية

السوؽ؛ إذ أف التنبؤ النوعي يسمح بالسبق فلا يتمكن ابؼنافس من تقليد ابؼنتج إلا بعد مدة معينة، كما أف 
 5. أسلوب التنبؤ النوعي بيكن أف يكوف بهدؼ مساندة التنبؤ الكمي

 بدكرىا كالتي، (Brady et al. ،2002) كذلك بحسب  لعملائها ملموسة فوائد التسويق استخبارات تقدـ
 من أفضل قرارات لابزاذ الفرصة للإدارة MkIS يعطيحيث . ابػاصة التسويق عمليات برستُامكانية  تتيح

 كمصاريف كابؼنافسة كابؼبيعات الإعلاف كنفقات الأسعار مثل، مستمر بشكل للمعلومات تدفق توفتَ خلاؿ
 التسويقية الأنشطة في كللتحكم للتسويق كابػارجية الداخلية الفعالية لتحليل أداة MkIS كاف لقد. التوزيع
 استخداـ يتم، التخطيط نظر كجهة من.  التقليدية السوؽ لأبحاث طبيعينا امتدادنا MkIS اعتبار بيكن. كالبيئة

 ما كغالبنا أخرل أنظمة في نفسو التخطيط يتم كلكن، للتخطيط كأساس MkIS في برليلها تم التي البيانات
 6 نظم ابؼعلومات كالتشغيل الإدارة بدساعدة ابػطط ىذه كمراقبة تنفيذ يتم ثم.  يدكيان  يتم
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 نظاـ المعلومات التسويقية: الفصل الثالث 
ماهية نظاـ المعلومات التسويقية  : المبحث الأكؿ 

   طابؼا شهد مفهوـ نظاـ ابؼعلومات تطورا كبتَا من ناحية التنظتَ بحيث يتجاكز التطور ابغاصل على مستول 
ابؼمارسة في ابؼؤسسة؛ نظرا لاعتماده على البعد التكنولوجي كنقصد ىنا تكنولوجيا الاعلاـ كالاتصاؿ التي تتسم 

في حتُ أف ابؼشكل الذم يواجو . بالتطور ابؼتسارع مع إمكانية اكتسابها من قبل ابؼؤسسات لكونها معركضة للبيع
. ابؼؤسسة في امتلاؾ ىذه التكنولوجيا ىو إمكاناتها البشرية كابؼالية

من أجل الاحاطة ابعيدة كالفهم الدقيق لنظاـ ابؼعلومات التسويقية  بهب ابؼركر على مفهوـ النظاـ عموما كنظم 
بصدد التفصيل في نظم ابؼعلومات  . كقد تم ذلك .ابؼعلومات كابؼعلومات لكونها بؿددات أساسية بؽذا ابؼفهوـ

 التسويقية
 

  التسويقية المعلومات  نظاـمفهوـ: ب الأكؿ ؿالمط

 تعريف نظاـ المعلومات التسويقية .1

 بعمع تستخدـ التي كالإجراءات كابؼعدات الأفراد بؾموعة من يتكوف نظاـ" أنو على Kotlerكوتلر     عرفو
 القرارات متخذم على ابؼناسب الوقت في كتوزيعها كتصنيفها كترتيبها تقييمها،ك كبرليلها، كفرزىا ابؼعلومات
 أك ابػارجيةسواء  قق أىداؼ ابؼنظمة يحبدا التسويقية القرارات لابزاذ كأساس اعتمادىا يتم حتى التسويقية،
 1 "الداخلية 

    
     تتفاعل ابؼؤسسة في علاقتها مع مكونات البيئة التسويقية ضمن حلقات نظم التبادؿ، كيعتبر نظاـ 

ابؼعلومات  مرتكز أساسي لتحقيق مدخلات مناسبة كإجراء ابؼعابعة ابؼطلوبة في سبيل تقدنً بـرجات برقق 
الأىداؼ؛ إذ أف نظم ابؼعلومات تعتمد بشكل أساسي على ثلاث أنشطة أساسية ىي ابؼدخلات كابؼعابعة 

. كابؼخرجات في تفاعل مستمر مع مكونات البيئة الداخلية كابػارجية للمؤسسة

                                                           
، حالة  القرض الشعبي ابعزائرم ،أطركحة لنيل شهادة "التسويق كآفاؽ تطبيقو في ابؼؤسسة البنكية ابعزائرية في ظل اقتصاد السوؽ"عرابة ،رابح   1

، 2009/2010التسيتَ،جامعة ابعزائر،ابعزائر،  كعلوـ كالتجارية الاقتصادية العلوـ إدارة أعماؿ ،غتَ منشورة ،كلية: دكتوراه في علوـ التسيتَ ،فرع 
 .181،182ص،ص ،
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ابؽيكل ابؼعقد كابؼتكامل من الأصوؿ البشرية كالأجهزة :  عرؼ كوتلر نظم ابؼعلومات التسويقية على أنو  
كالإجراءات ابؼصممة للتجميع كابؼعابعة كالتحليل كنشر ابؼعلومات بؼساعدة مسؤكؿ التسويق على ابزاذ القرار 

 1.السليم
 ابؼعلومات نظاـ إلذ أشار الذم غود آند كوكس قبل من الإدارية ابؼعلومات لنظاـ الأكؿ التعريف تقدنً تم   

 صنع في ابؼستخدـ ابؼعلومات عرض كتقدنً ابؼخطط للتحليل كالأساليب الإجراءات من كمجموعة الإدارية
 بعمع كالإجراءات كابؼعدات الأشخاص من متناسق كنظاـ الإدارية ابؼعلومات نظاـ كوتلر حددك. القرار

.  القرار لابزاذ اللازمة كالدقيقة ابؼناسب الوقت في الضركرية ابؼعلومات كتوزيع كتقييم كبرليل كتصنيف
 

 كبيكن، التسويق على كالسيطرة كتنفيذ ابػطة لتحستُ لػلمسوؽ القرار صنع أساس نظاـ ابؼعلومات يوفر أف بيكن
 من ابؼعلومات أنواع بصيع حيث يتم بصع التسويقر تطومؿ كالآلة الإنساف بتُ موحد نظاـ لتشكيل الشركة تعزز أف

 كإرجاعها كتنظيمها ابؼنظمة خلاؿ من كتسليمها، ابؼعالج من ابؼعلومات إنشاء خلابؽا من يتم كاملة عملية خلاؿ
 2.النهاية في كتصديرىا الإدارة عملية أثناء

 
   تم بذاكز التطرؽ إلذ بؾموعة كبتَة من التعاريف ابػاصة بالنظاـ لأف كلها تصب في سياؽ كاحد ىو تكامل 

كالتي ىي في ابغقيقة قد تكوف عبارة عن أنظمة أخرل لكنها جزئية، كمع ذلك ىي بزدـ . بؾموع مكونات النظاـ
كتدعم النظاـ الكلي، كأم نقص في أحد الأنظمة ابؼكونة أك الفرعية سينعكس سلبا على أداء  النظاـ الكلي من 
منطلق أف لكل جزء بالنظاـ دكر معتُ يتحدد من خلالو مكانتو كأبنيتو في النظاـ، كأم تأثتَ على أحد مكونات 

كينطبق مفهوـ النظاـ على ابؼؤسسة أك الانساف أك ابغيواف أك الكوف فرادة أك . النظاـ يؤثر على النظاـ عموما
حيث أف كل ىذه العناصر ىي نظم منفصلة كلكنها في نفس الوقت معتمدة على بعضها البعض . بصاعات

. بحسب طبيعة النظاـ كدرجة انفتاح كديناميكية ىذا النظاـ
 
 

                                                           
1
 Kotler , Dubois, Op-Cit, P : 82. 

2
 Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit. P: 01. 
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 في David Autissier 1يهتم نظاـ ابؼعلومات ضمن تطبيقاتو بتحقيق عدد من العمليات ابؼهمة قدمو 
:  النقاط التالية 

  الربط بتُ نظاـ ابؼعلومات كإستًاتيجية ابؼؤسسة؛
  تسيتَ ابؼشاريع بدعم من الاعلاـ الآلر؛
  تسيتَ القرارات داخل ابؼؤسسة بدعم ابؽيكل التنظيمي بالإعلاـ الآلر؛
 تسيتَ العلاقة مع ابؼستعملتُ للنظاـ. 

 
 2:من خلاؿ التعاريف ابؼقدمة بيكن اف نستشف ما يلي 

 نظاـ ابؼعلومات التسويقية ىو تطبيق بؼفهوـ النظاـ عموما في معابعة ابؼعلومات التسويقية -
 مكونات نظاـ ابؼعلومات التسويقية تشمل الافرا كابؼعدات كالاجراءات -
 اف ىدؼ ف ـ ت ىو ابؼساعدة في بزطيط كتنفيذ كرقابة النشاط التسويقي في ابؼنظمة  -
اف نظاـ الاستخبارات التسويقية يؤدم الذ ترشيد القرارات الادارية بوجو عاـ كالقرارات التسويقية بوجو  -

 خاص   
 
 3:     ىيMkISكظائف تعتبر (. Alzabi  2010 كفقا لػ فانهكظائف من ناحية اؿ

 برديد احتياجات ابؼعلومات  .
 بصع ابؼعلومات من مصادر بـتلفة  .
 معابعة البيانات كإعداد ابؼعلومات للاستخداـ  .
 نشر ابؼعلومات إلذ صناع القرار  .
 حفظ كتسجيل ابؼعلومات. 

 
الادارة العامة كخطوط التسيتَ كرئيس ابؼشركع : كما بيكن تقسيم زبائن نظاـ ابؼعلومات إلذ بطسة أنواع ىي 

  .ككل ابؼستعملتُ الكامنتُ ككل شركاء ابؼؤسسة

                                                           
1
 David Autissier, Valérie Delaye : Mesurer la performance du système d’information, Éditions 

d’Organisation Groupe Eyrolles, Paris, 2008, P : 53. 
 65-64ص ، مرجع سابق، اياد عبد الفتاح النسور ، عبد الربضاف بن عبد الله الصغت2َ

3
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul.Op-Cit. P : 24.  
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 MIS انتشار في ساعدتالتي   العوامل .2

 1 : انتشار في ساعدت عوامل بطسة ىناؾ، (Alzabi  2010 ػػػؿ كفقا
 .القرارات من العديد لابزاذ اللازمة كالسرعة القرارات لابزاذ للمدير ابؼخصص الوقت على قيود-  
 .العمق كزيادة التسويقية الأنشطة كتعقيد تنوع -
 .الكمبيوتر كأجهزة ابؼعلومات تكنولوجيا في ابؼذىل كالتطوير ابؼعلومات ثورة - 

 .تزايد استياء ابؼستهلكتُ بسبب نقص ابؼعرفة الكافية بإدارة توقعاتهم كاحتياجاتهم كرغباتهم- 
. العجز في الطاقة كغتَىا من موارد ابؼواد ابػاـ اللازمة للصناعة- 

 شدة ابؼنافسة كالتغتَ السريع في أذكاؽ ابؼستهلكتُ كظهور الأسواؽ الكبتَة كىي في سياؽ 
 

 : تطور نظاـ المعلومات التسويقية  .3

 ابغصة زيادة على تؤكد التي الأعماؿ استًاتيجيات دعم ىو التسويق كظيفة دكر كاف، التاربىية الناحية من
 مع الثانية العابؼية ابغرب بعد التغتَ في الرأم ىذا بدأ .للعملاء الأجل طويلة قيمةمن خلاؿ تقدنً  السوقية

 التًكيز أدل كقد. للشركة التجارية الأنشطة بؿور تكوف أف بهب كرغباتو العميل احتياجات تلبية بأف الاعتًاؼ
 .كالإنتاج كالتطوير البحث مع ابؼساكاة قدـ على أساسية عمل كوظيفة التسويق أبنية زيادة إلذ العميل على

 سلوؾ في للتغتَات التسويقية البيئة مراقبة عليها بهب أنو بدعتٌ العالد إلذ الشركة نافذة التسويق كظيفة أصبحت
" استًاتيجية "كظيفة ىو التسويق .ابغكومية كالسياسات، الاقتصادية كالظركؼ، كالتكنولوجيا، كابؼنافسة، ابؼشتًم

.  السوؽ بيئة في التغتَات مع كالتكيف برديد من ابؼنظمات بسكن التي التسويقية الأنشطة في
 حيث البيع في جذرية جديدة طرؽ اتباع من مكّنت قد الإنتًنت إلذ ابؼستندة التقنيات أف على التأكيد تم كما

 الاقتصاد في .التسويق معلومات بعمع جديدة كسائل كتوفر العملاء مرة لأكؿ ابؼعلومات تكنولوجيا تلامس
 الكفاءة ىي ابؼنافسة من أكبر بسرعة التسويقية ابؼعلومات كتسويق كبرليل بصع على القدرة فإف، ابؼعرفة الكثيفة

 لتكنولوجيا الفقرم العمود  الذم يعدالتسويق معلومات نظميوفرىا  تنافسية تدفقات  تضمن كجودالتي الأساسية
 الوقت كفي منظمنا تدفقنا MkIS نظاـ بىلق، أكسع بدعتٌ بؼؤسسةؿ الاستًاتيجية  التسويقيةللعمليات ابؼعلومات
، البيانات كقواعد كالبربؾيات ابؼعدات كيشمل م،التسويق القرار صناع قبل من ةطلوب الدللمعلومات ابؼناسب

                                                           
1
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 25.  
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 MkIS يشملك. التنظيمية أىدافو لتحقيق للنظاـ الضركريتُ كالأشخاص كابؼنهجيات الإجراءات ككذلك
 1.ابؼعقدة الاستًاتيجية التسويقية ابؼعاملات معابعة في بسيطة عملية من بدءان  الأنشطة من كاسعة بؾموعة

 
 Cox and Good كجود كوكس قبل من مرة لأكؿ( MkIS )التسويق معلومات نظاـ مشاىدة بست

 في لاستخدامها ابؼعلومات كعرض ابؼعتاد ابؼخطط للتحليل كالأساليب الإجراءات من كمجموعة( 1967)
 الوقت في الصلة ذات ابؼعلومات بصع ىو ابؼبكرة التسويق أنظمة من الغرض كاف. التسويقية القرارات ابزاذ

 .كابؼراقبة كالتنفيذ التخطيط لتحستُ التسويق في القرار لصناع كتسويقها كتقييمها كبرليلها كصناعتها ابؼناسب

 تدفق لتوليد ابؼصممة كالإجراءات كالآلات الأشخاص من كمتفاعل منظم مركب "بأنو يعرؼ، (1979 )كوكس
 القرار لصنع كأساس لاستخدامها، كخارجها الشركة داخل مصادر من بصعها تم، الصلة ذات للمعلومات منظم

 خلاؿ من برليلها يتم البيانات من منظمة بؾموعة عن عبارةق إف. "التسويق لإدارة المحددة ابؼسؤكلية بؾالات في
 بؼدير تسمح معلومات إلذ البيانات برويل يتم. مستمر أساس على الإحصائية كالنماذج كالإجراءات التقارير
 منظم تدفق لتوفتَ مصمم حاسوبي نظاـ كما انو" كازنة كاؿ للتخطيط أفضل كأداء أفضل قرارات بابزاذ التسويق

 كبصع، معلومات كمعالج الأكصاؼ ىذه بصيع قتصور". بؼنظمةؿ التسويقية الأنشطة كدعم لتمكتُ للمعلومات
 في التسويق بؼديرم النتائج كتقدنً، كابؼعلومات البيانات تلك كمعابعة، التسويق بيئة من كابؼعلومات البيانات

 ككذلك البيئة على تؤثر التي القرارات كابزاذ ابؼعلومات على بالعمل ابؼديركف سيقوـ. الإدارة معلومات شكل
 2 . الشركة عمليات

 التسويق لقرار الإستًاتيجية ابػطة لوضع كأيضان  العملاء متطلبات لتلبية التسويقية الاحتياجات التطور يغطي
 3:  كبوقق النقاط التالية الفعاؿ

  الاستًاتيجي ابؼنظور. أ
.  العملاء احتياجات تلبية. ب
.  التهديد. ج
. استًاتيجي بزطيط. د

                                                           
1
 Harmon, Robert R. Op-Cit.  P : 139. 

2
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. PP : 20-21.  

3
 Hakhu, Rahul, Ravi Kiran, and D P Goyal. 2013. “Success of Marketing Information 

System Model for SMEs of Punjab : Validation of Survey Based Results and Case 

Study Analysis.” Procedia - Social and Behavioral Sciences 103. Elsevier B.V.:870–

79. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.10.409. P: 872. 

https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.10.409
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.  ابؼعلومات تكنولوجيا ميزانية. ق
   .التسويق قرار. ك 

 1:التسويقية البنكية المعلومات نظاـ أبعاد: المطلب الثاني 
التسويق البنكي، إلا  لإدارة الضركرية ابؼعلومات توفتَ في التسويقية ابؼعلومات لنظاـ ابعوىرم ابؽدؼ  يتمثل 1-

 في التسويق إدارة أكلوية كإبما تعتٍفقط،  التسويق بإدارة كلها الاستفادة ىذه حصر تعتٍ لا ابػصوصية ىذه أف
  .البنك في الأخرل الإدارات استفادة إمكانية مع النظاـ ىذا يوفرىا التي ابؼعلومات من الاستفادة

 نظم) الداخلية ابؼصادر من البيانات بتجميع التسويقية ابؼعلومات نظاـ قياـ من لابد ابؼعلومات ىذه  لتوفتَ 2-
 للمجتمع، كالتعاكنية كالاجتماعية الاقتصادية كابؼؤسسات (كتشكيلاتو البنك أنشطة الأخرل، الفرعية ابؼعلومات

 .التنافسية كالبيئة
 التسويقية الإدارة قدرة تعزيز في ابؼعلومات الضركرية، توفتَ خلاؿ من التسويقية ابؼعلومات نظاـ  يسهم 3-
 :منها ،الأىداؼ من بصلة برقيق كية علىفالب
 .المحتملة البيع فرص كتقونً برديد -
 .التسويقية الظركؼ في للتغتَات السريعة الاستجابة -
 .الربحية تعظم التي الأسعار مستويات تقرير -
 .التسويقية التكاليف في التحكم -
 .التًكبهية للحملات الضركرية التخصصات برديد -
 .الاستًاتيجيات كصياغة ابؼستقبل استشراؼ -
 ضوء في تتحدد التي الضركرية ابؼتطلبات من بؾموعة كجود التسويقية ابؼعلومات نظاـ كتشغيل إدارة  تستلزـ 4- 

  النظاـ ىذا تطبيقات في ابؼعتمدة بؼعلومات الأبستة  ؿكطبيعة درجة
 

 نماذج نظم المعلومات التسويقية: المطلب الثالث 
ضمن ىذا ابؼطلب نلفت نظر الطالب إلذ أف بماذج نظم ابؼعلومات متنوعة كقد تعمد الباحث اف تكوف باللغات 

ابؼختلفة لكي تكوف بماذج أصلية كىي غتَ متبناة في ابغاضرات كالنموذج ابؼتبتٌ ىو الذم تتم تربصتو كيأخذ بو 
 .الطالب 

                                                           
. 184مرجع سابق، ص :عرابة ،رابح  1
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  McCarthy and Perreaultنموذج   (09)الشكل رقم 

 
Source : Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 27. 

 Albaum and Duerr MkIS model( 10)الشكل رقم 

 

Source : Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 27. 
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 Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerlooseنموذج   (11)الشكل رقم 

 
Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD.P: 142. 

 نموذج فليب كوتلر  (12)الشكل رقم 

 
Source : Harmon, Robert R. 2003. “Marketing Information Systems.” Encyclopedia of 

Information Systems. Elsevier Science (USA). 139. 
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 التسويقية في البنك  المعلومات نموذج نظاـ : (13)الشكل رقم 

 
 

 278 ص ،1994الأردف، ، عماف، الصفاء، دار ابؼصرفي، التسويق أصوؿ معلا، ناجي :المصدر

 
 كبززين كتسويق كبرليل لتوليد ابؼصممة كالأساليب الإجراءات من بؾموعة عنالتسويق ىو عبارة   معلومات نظاـ

 الناحية من ابؼعلومات نظاـ استخداـ بيكن. كمستمر منتظم أساس على ابؼتوقعة التسويق قرارات معلومات
. يوفرىا التي ابؼعلومات لتفستَ أساليب أيضنا يوفرك. التسويق جوانب لعديد منؿ كالاستًاتيجية كالإدارية التشغيلية

 على يساعد كىذا ابؼستقلة العمليات لتحليل استخدامهاب ابؼنظمة تتبع بيكن، ابؼناسب MkIS باستخداـ
 الأبنية بالغ أمر  يعد.التحستُ لتسهيل ابزاذىا بيكن التي ابػطوات معرفة على يساعد أكسع منظور إنشاء

 ىو مطلوب ىو ما أكؿك، للتخطيط. معلومات بدكف بالتخطيط القياـ منظمة لأم بيكن لا  حيثللتخطيط
 موجودةالنقاط  ىذه كل  تعتبرابؼناسب MkIS فيك. ابؼنافستُ برليل كأختَان  الأعماؿ بيئة ثم، ابؼنظمات قدرات
ا مهم قفإف كبالتالر. باستمرار برديثها كيتم افتًاضي بشكل  من الغالب في قتطبيق يتمك. كالتحليل للتخطيط جدن

 نظام المعلومات التسويقية المصرفية
دارة التسويقإ البيئة التسويقية  

 المصرفية

 
 السوق المستهدفة

 شبكة التوزيع

 الجمهور العام

 المصارف المناسبة

القوى البيئية 

 الخارجية

 

تحديد 

المعلومات 

 اللازمة

توزيع 

 المعلومات

 التنظيم

 التخطيط

 التنفيذ

الرقابة 

 والتقييم

الاستخبا

رات 

 التسويقية
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 في كالشركع يوعل للتًكيز كابؼتوسطة الصغتَة للشركات الآف الوقت حاف كلكن، كابؼهيمنة الكبتَة الشركات قبل
 1 صناعةاؿ في كابؼتوسطة الصغتَة الشركات في ابؼعلومات تكنولوجيا ثقافة لتعزيز خطوات ابزاذ

 
 أهمية نظاـ المعلومات التسويقية : المطلب الرابع 

 1999تظهر أبنية التطرؽ إلذ نظاـ ابؼعلومات التسويقية من خلاؿ ما توصل إليو معهد علوـ التسويق سنة 
بحيث بتُ أىم النقاط التي بهب أخذىا بعتُ الاعتبار بالنسبة بؼسؤكؿ التسويق فيما بىص تسيتَ العلاقة مع 

الزبوف ىي الاجراءات ابؼتعلقة بددة العلاقة، كقيمة الزبوف، ككلائو، كبرامج الولاء، كتعتبر ىذه العناصر بؽا أكلوية في 
يتكامل نظاـ ابؼعلومات التسويقية مع ابؼعارؼ التسويقية كابػطوط العامة  إذ 2.جدكؿ أعماؿ البحوث التسويقية

لإستًاتيجية ابؼؤسسة ضمن التوجو التسويقي ابؼتبتٌ في التعامل مع الفاعلتُ في بيئة ابؼؤسسة الداخلية كابػارجية 
 الذم من الضركرم أف يتم تسيتَ العلاقة معو من خلاؿ ابؼعلومات التي بردد معالد التواصل كعلى رأسهم الزبوف

 .  معو بشكل مستمر كمستنتَ
 صنع أنشطة في ىامان  دكران ( MIS )التسويقية ابؼعلومات نظاـ لعب، السوؽ كبيئة الشركة بتُ كصل كحلقة
 تقنية تطبيق في للشركة التنافسية القدرة على ابؼعلومات تقنية تأثتَ يكمن. الشركة في الأعماؿ كأنشطة القرار

 تطبيق عند التطبيق يهمل كلكنو التقنية على يركز الذم الابذاه الشركات من العديد لدل، الواقع في. ابؼعلومات
 3. ابؼتوقعة الآثار أبدان  التسويقي ابؼعلومات نظاـ بوقق لد لذلك. التسويق معلومات نظاـ

 4:دكافع استخداـ ف ـ ت  ىي 
 قصر الفتًة الزمنية ابؼتاحة لابزاذ القرار  -
 زيادة تعقد النشاط التسويقي كاتساع نطاقو -
 نقص الطاقة كابؼوارد الأكلية الأخرل -
 النمو ابؼتزايد لتذمر ابؼستهلكتُ  -
 انفجار ابؼعلومة -
 التحوؿ من إشباع ابغاجة إلذ إشباع الرغبة  -
 التحوؿ من ابؼنافسة السعرية إلذ ابؼنافسة غتَ السعرية         -

                                                           
1
 Hakhu, Rahul, Ravi Kiran, and D P Goyal. Op-Cit P: 871. 

2 Lars Meyer-Waarden, Op-Cit, P. 22. 
3
 Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit. P: 01. 
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 صنع أنشطة في ىامان  دكران ( MIS )التسويقية ابؼعلومات نظاـ لعب، السوؽ كبيئة الشركة بتُ العلاقة كبوصفو

 استثمرت، كلذلك. الكفاءات برستُ تضمن أف بيكنها كبتَة قوة أنو كما، للشركة التجارية كالأنشطة القرار
 إلذ ابؼستندة مستواىا برستُ أجل من الآخر تلو كاحداؿ ابؼعلومات نظاـ لإنشاء ابؼاؿ رأس من الكثتَ الشركات
، Unilever ك Procter & Gamble مثل، الشهتَة الشركات حققت، ابؼثاؿ سبيل على. ابؼعلومات

 ابغديث في مهمة مواضيع الناجحة بذربتهم أصبحت. ابؼعلومات نظاـ أنشأت أف بعد كبتَنا بقاحنا، ذلك إلذ كما
 1. كابؼمارستُ التسويق علماء بتُ

 
 .التسويق استًاتيجية عناصر من عنصر كل كيدعم القرار لصانعي ابؼتاحة ابػيارات عدد من Mkis يزيدكما 

 .الآخرين كالشركاء كابؼوردين العملاء مع التسويق كاجهات على  MkIS يؤثرك
 .الاستًاتيجية كتنفيذ، الاستًاتيجية كتطوير، السوؽ كمراقبة، الوظيفي التكامل بؾالات فيكما اف لو تأثتَ 

 برديد كذلك من خلاؿ التسويقية كالاستخبارات السوؽ أبحاث استخداـ خلاؿ من  التي تتمالسوؽ مراقبةك
 كالتكنولوجيات، ابؼنافستُ كأنشطة، ابؼستهلك سلوؾ في للتغتَات السوؽ بيئة كرصد، الناشئة السوؽ قطاعات
 طابع ذات السوؽ أبحاث ضمن تكامل مكونات النظاـ ؼ.ابغكومية كالسياسات الاقتصادية كالظركؼ، ابعديدة
 مستمرة التسويقية الاستخبارية ابؼعلوماتك. بؿددة تكتيكية أك استًاتيجية تسويقية مبادرات على كتركز ظاىرم

 ثلاثة ىناؾ. ابؼعلومات كمصادر السوؽ إلذ ابؼستندة الأنشطة من كاسعة بؾموعة كبرليل مراقبة كتشمل بطبيعتها
 كرابطات السوؽ أبحاث شركات تنشرىا التي ابؼشتًكة البيانات ىو الأكؿ. السوؽ بؼعلومات رئيسية مصادر
 بؿددة أسئلة تطرح لأنك نظرنا تركيزنا أكثر إنها. آخر خيار ىي الشركة ترعاىا التي الأكلية البحوثالثاني . الصناعة

 تكوف ربداالثالث . طويلا كقتا كتستغرؽ بكثتَ تكلفة أكثر أنهامع الاشارة إلذ . أسواقك داخل كجودينالد على
 البيع نقطة كمعاملات، الويب موقع عرض من التقاطو تم الذم العميل سلوؾ ىي ابؼتاحة البيانات أفضل

 2.ابؼبيعات قوة منمنهجة الد كالتغذية
يسهم نظاـ ابؼعلومات التسويقية  في صياغة الاستًابذية للمؤسسة كبرقيق فهم جيد لسلوؾ الزبوف كتقدنً 
 منتجات سليمة من العيوب عبر فهم ديناميكية السوؽ ككل العناصر ابؼشكلة لو كالتمكن من الرد السريع

                                                           
1
 Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit P: 02. 

2
 Harmon, Robert R. Op-Cit. P : 140. 
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 ككضع توقعات التأكدعن ابؼشكلات كنقاط الضعف المحتملة كالتقليل من حالة عدـ للتغتَات ابغاصلة كالكشف 
   دقة كالكشف عن الفرص التسويقية ابؼتاحةأكثركافتًاضات 

 : الناحية الاجتماعية -
 للشركة ابغالية كالإدارة الأعماؿ عمليات برستُ على ابؼتكامل التسويقية ابؼعلومات نظاـ يعمل الاجتماعي التأثتَ

 الفرص كإدارة، التسويق إدارة إلذ التاجر إدارة من ابؼتسلسلة البرامج من سلسلة ينشئ أنو كما. جانب كل في
 كإدارة، التسليم إدارة إلذ ابؼشتًيات كإدارة، ابؼخزكف إدارة إلذ ابؼنتجات كإدارة، ابؼبيعات إدارة إلذ التجارية
 ذلك في بدا التخصصات متعددة البحثية المجالات بتُ كالتعاكف. ذلك إلذ كما، ابػدمات إدارة إلذ الائتماف

 كتعزيز ابؼؤسسات كفاءة لتحستُ للشركة قوية أداة ابؼقتًح النظاـ يقدـ. الإدارة كبفارسات ابؼعلومات تكنولوجيا
 1.الاجتماعي الاقتصاد بمو
 : الناحية الاقتصادية -

 تتًؾ للطالب 
 :البنكية  التسويقية المعلومات نظاـ أهمية
:  يلي فيما توضيحها كبيكن العناصر من العديد في التسويقية ابؼعلومات نظاـ أبنية تتجلى

لابزاذ  ابؼتوفرة البدائل بتُ ابؼفاضلة عند إتباعو الواجب الطريق برديد من الإدارة ابؼعلومات نظاـ بيكن  - 1
 كل ابؼستويات على أفضل نتائج لتحقيق الكافية ابؼعلومات يوفر أنو حيث بابؼؤسسة، ابػاص التسويقي القرار

 .التسويقية كالأنشطة
 ابؼتعلقة ابؼؤسسة سياسات يبقي عاـ كنظاـ ابؼعلومات نظاـ بربط التسويقية ابؼعلومات نظاـ يقوـ  - 2

 . بشكل التسويقية كالسياسات كبززين، شراء بسويل، إنتاج، من الأخرل بالوظائف
 . ابػارجية التسويقية البيئة بدتغتَات ابؼتعلقة الأسئلة بصيع على الإجابة من ابؼؤسسة ابؼعلومات نظاـ  بيكن -3 

 من استًجاعها كعملية عليها، ابؼتحصل ابؼعلومات كبززين معابعة عملية للبنك ابؼعلومات نظاـ يسهل - 4
 .الاتصاؿ كتكنولوجيا الالكتًكنية للحاسبات استخدامو خلاؿ

 بحوث في ابغديثة الطرؽ على اعتماده خلاؿ من ابؼتاحة البيانات استخداـ أمثلية برقيق على ابؼؤسسة يساعد-5
 .كالإدارية التسويقية ىذه لدعم أك رفض إضافية معلومات على القرارات لابزاذ العمليات

 
 

                                                           
1
 Liu, Jian-sen, and Bin Liu. Op-Cit. P : 1032. 
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 تصميم نظاـ المعلومات التسويقي ضمن المنظور الاستراتيجي : المبحث الثاني 
بهب أف تصمم الشركات نظاـ معلومات تسويقية فعالة تزكد ابؼدراء بابؼعلومات الصحيحة بالشكل الصحيح     

 كاحد يناسب بصيع الشركات، MkISلا يوجد . كفي الوقت ابؼناسب بؼساعدتهم في ابزاذ أفضل قرار تسويقي 
. كىذا ىو السبب في تصميم الشركات لنظامها على بكو يلائم الاحتياجات على أفضل كجو

 
 تصميم نظاـ المعلومات التسويقية : المطلب الأكؿ 

. MkISالعوامل التي يجب أف تؤخذ في الاعتبار عند بناء ، ىناؾ بعض Alzabi (2010) كفقا لػػػ 
 1: كىذه العوامل ىي

 كيفية الوصوؿ إلذ البيانات ابؼطلوبة كابغصوؿ عليها؟. 1 
 تدفق مستمر للمعلومات، كإدخالو في النظاـ في الوقت ابؼناسب. 2 
 .القدرة على تقدنً التقارير إلذ الإدارة بطريقة من شأنها أف تساعد في عملية صنع القرار. 3
 .بهب أف يكوف النظاـ مرننا، بفا يعتٍ أف النظاـ سيكوف قادرنا على إجراء بعض التعديلات عند ابغاجة. 4
بهب أف يكوف مصمم النظاـ أحد صناع القرار في الشركة . 5
 

 Aلػ كفقنا( Knuckles، 1987 )ك( Fleisher et al.، 2008) ،لػ الواسعة القدرات فإف MkIS 
 النحو على القدرات ىذه بسييز يتمك. للبيانات متطور برليل أجل من القرار دعم نظاـ إلذ البيانات توفتَ من تأتي

 : 2 التالر
 . ابزاذىا يتم التي القرارات عن بيانات ببساطة يوفر إنو -
 . ابزاذىا يتم التي القرارات عن معلومات يوفر ىذا كمن للبيانات بسيط برليل إجراء على القدرة لديها -
 . علوماتبالد القرار دعم من  بثمن تقدر لا قيمة يوفر كبالتالر، للبيانات متطورا برليلا كيوفر -
 . القرار لابزاذ مساعدة كوسيلة، الأمر لزـ إذا، توصيات تقدنً على القدرة كلديو للبيانات متطورنا برليلان  كيوفر -

 
 3 :   لبنكالتسويقية في ا المعلومات نظاـ تصميم مراحل

                                                           
1
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 25.  

2
 Hakhu, Rahul, Ravi Kiran, and D P Goyal. Op-CitP: 871. 

 .184مرجع سابق، ص :عرابة ،رابح  3
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 إتباع ينبغي بنجاح البنك داخل كتنفيذه فعاؿ تسويقية معلومات نظاـ تصميم من البنك      حتى يتمكن
 : التالية ابػطوات

 كمسح ابؼختلفة، نشاطو بأكجو كابػاصة البنك داخل ابؼتداكلة ابؼعلومات لنوعية شامل بدسح القياـ  1- 
 ذلك في بدا كحداتو، بدختلف التسويق قسم دراسة مع البيئية، التغتَات بجميع كابؼتعلقة ابؼؤثرة ابػارجية البيانات

 التوسع إمكانية إغفاؿ دكف البنك، داخل ابؼعلومات تدفق ككيفية صورة برديد قصد كالفركع الرئيسي ابؼركز
 .كالتوسع النمو حالة في الإضافات يقبل حتى النظاـ مركنة كضركرة ابؼستقبلي

 الصغتَة ابغسابات من الاستفادة إمكانيات كدراسة ،البدائل أنسب لاختيار كالعائد التكلفة  دراسة 2-
 لأداء كبزصيصها ابغسابات، ىذه إدارة سهولة أف إذ النامية، الدكؿ في البنك ظركؼ تناسب كالتي كابؼتوسطة،

 أف بيكن أسعارىا، في التدربهي كالابلفاض ،... الإيداع ابعارية أك عمليات ابغاسبات خدمة مثل معينة عمليات
 الابقليزم اللويدز بنك في الآلات ىذه تقوـ إذ .التجارية البنوؾ في ابؼعلومات لتنظيم بالنسبة البداية نقطة يعتبر
 كابؼعلومات الشيكات تداكؿ عملية يسهل مغناطيسي، بحبر ابؼختلفة الشيكات كبيانات على العملاء أبظاء بطبع

 .الصرؼ عملية تتم عندما البنك، في
 تشغيلها، ككيفية ابؼعلومات، نظم بإمكانيات ابؼختلفة الإشراؼ كمستويات الإدارة، معارؼ تنمية ضركرة  3-

 ابغاسبات في تدريبية بالإضافة إلذ دراسات ابؼعلومات ابؼختلفة، من كبـرجاتو كمدخلاتو النظاـ، كىيكل
  ابؼعلومات نظاـ في كالعاملتُ البرامج، كمصممي الإدارة بتُ علاقة قوية كإبهاد الالكتًكنية،

 خبرات من الاستفادة إمكانية مدل كدراسة النظاـ، بإدخاؿ القرار ابزاذ قبل بالبنك، العاملتُ كافة  تدريب 4-
 النظم برليل في ابؼختصة الكفاءات من بؾموعة عن العمل سوؽ في البحث مع النظاـ، إدارة في الداخلية البنك

 .توقف دكف للنظاـ الكامل التشغيل توفتَ لإمكانية كتصميمها،
 ملائمة صورة في ابؼعلومات توافر بؼدل طبقا للنظاـ التدربهي التطبيق تتضمن ،متكاملة خطة كضع  5-

 مرحلة بكل كالعاملتُ الإدارة اقتناع ضوء في للتشغيل، ابؼطلوبة الكفاءات توافر كمدل النظاـ، في لاستخدامها
 بتُ ابغواجز كرفع بالتدريج، العمل تنظيم لإعادة برنامج إعداد الضركرم من بالإضافة إلذ أنو ىذا التطبيق، من

 .معوقات ابؼعلومات دكف نظاـ في العمل يتم حتى ابؼعلومات لتداكؿ جديد نظاـ كتوفتَ الإدارات،
 1 : التسويقيةالأنشطةدكر نظاـ المعلومات التسويقية في التخطيط كالرقابة على 

برليل الفرصة التسويقية  :  بكن الاف أين 1
صياغة الأىداؼ  :  نرغب بالوصوؿ أين 2

                                                           
 .19: ، ص 2002نظاـ ابؼعلومات التسويقية، الطبعة الأكلذ، دار ابغامد، :  تيستَ العجارمة ، بؿمد الطائي 1
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 كيف بيكن برقيق ذلك استًابذية التسويق  3
 اعداد ابػطط كالسياسات كالبرامج التسويقية  4
 الرقابة على تنفيذ ابػطة  5
التغذية كتيستَ عملية  اعادة العملية بؾددا ك.الخ...الربحية رضا الزبوف ابغصة السوقية التفوؽ :  النتائج 6

 العكسية
 ردامو ىدر كتقليل، للتداكؿ كقابلة دقيقة تسويقية معلومات توفتَ في نظاـؿؿ الرئيسية الوظيفة تتمثل، باختصار
 برليل على الشركة كمساعدة القرار ابزاذ مستول برستُ الإدارة معلومات لنظاـ بيكنك. الإدارة كعمى ابؼعلومات
 التقنية فيكليس  النظاـ ىذا تطبيق كيفية في MIS لػ لناجح الرئيسي العامل يكمن، ذلك كمع. بدقة ابؼنافستُ
 عمليات إدارة كقوة MIS حوؿ ابػاطئة ابؼفاىيم أنواع بصيع على التغلب الشركة على بهب لذلك. ابؼتقدمة
MIS ابؼنافسة في الفوز أجل من . 

 
 علاقة نظاـ المعلومات باستراتجية المؤسسة : المطلب الثاني 

 يتطلب بفا، كالإجراءات كالآلات الأشخاص من ةكمتفاعل ةمنظم ةبؾمع عن عبارة التسويقية ابؼعلومات نظاـ إف
 : 1ذلك في بدا، كالأفراد الإدارات من للعديد منسقة جهودنا

 • ابعديدة ابؼنتجات بؾموعات • ابؼبيعات إدارة • التجارية العلامات كإدارة التسويق إدارة • العليا الإدارة •
 كالإحصائيتُ العمليات في الباحثتُ • كابؼصممتُ النظم بؿللي • كابؼالية ابؼراقبة إدارات • السوؽ أبحاث موظفو

.  الكمبيوتر أجهزة كموردم خبراء • ابؼبربؾتُ • النماذج كبناة
 Harmonبؽرموف كفقا ،ابؼعلومات من احتياجاتهم برديد في دقة أكثر يكونوا أف القرار صناع على يتعتُ كمنو 
، السوؽ كرصد، الوظيفي التكامل بؾالات في مفيدة MkIS لػ الأساسية الفوائد تكوف أف بيكن، (2003 ) 

 2 : الإستًاتيجية كتنفيذ، الإستًاتيجية كتطوير
 قسم داخل الأنشطة تنسيق MkIS برنامج يتيح Functional integration :الوظيفي التكامل-

 .الأخرل التنظيمية كالوظائف التسويق كبتُ التسويق

                                                           
1
 Brien, Richard H, and James E Stafford. 1968. “Marketing Information Systems : A New 

Dimension for Marketing Research.” Journal of Marketing 32:19–23. P : 22. 
2
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 22.  
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 لػ بيكن، كالتسويق السوؽ أبحاث أنشطة استخداـ خلاؿ من Market Monitoring  :السوؽ مراقبة -
MkIS ُكأنشطة، ابؼستهلك سلوؾ في للتغتَات السوؽ بيئة كمراقبة، الناشئة السوؽ قطاعات برديد بسكت 
 .ابغكومية كالسياسات الاقتصادية كالظركؼ، ابعديدة كالتكنولوجيات، ابؼنافستُ

 لتطوير اللازمة ابؼعلومات MkIS يوفر   Strategy Development .الإستراتيجية تطوير -
 كالبيع، كالتسعتَ،  للمنتجات ابؼواقع كبرديد، ابعديدة للمنتجات الاستًاتيجية تطوير كيدعم. التسويق استًاتيجية
 .كالتحالفات كالشراكات العملاء كخدمة، كالتوزيع، الشخصي

 Strategy Implementation   . الإستراتيجية تنفيذ -
 من يتجزأ لا جزء كىو، التسويق استًاتيجيات تنسيق كيتيح، ابؼنتجات إطلاؽ لعمليات الدعم MkIS يوفر
 كتطبيق، (CRM )العملاء علاقات كإدارة، sales force automation (SFA )ابؼبيعات قوة أبستة

 إلذ بالإضافة فعالية أكثر بشكل ابؼبيعات قوة لإدارة القرار صانعي MkIS بيكّن. العملاء خدمة أنظمة
 .العملاء علاقات

 
 دعم أنظمة بدثابة الأنظمة ىذه تعتبر، السياؽ ىذا في :  الإستراتيجية مستول على التسويقية المعلومات نظم
 نظم  حيث أفالقرار لصانعي مناسب شكل في procsss informatin كىي، (DSS )القرار ابزاذ

 توفتَ في التسويقية ابؼعلومات نظاـ دكر يتمثلك. ابؼعلومات تنتج الإستًاتيجية مستول على التسويقية ابؼعلومات
 قد ابؼعلومات ىذه. ابػارجية ابؼعلومات إلذ ككذلك الشركة داخل  منالبيانات قواعد" إلذ كسهل سريع كصوؿ
 لتسويق تطويره تم الذم ابؼعلومات نظاـ لنموذج ابؼركزم اللوح عبر ابؼباشر التسويق لبربؾة الإدارة قبل من كزعت

 بـتلفة معاملات خلاؿ كمن كخارجية داخلية مصادر من ابؼعلومات بززين فيها يتم بيانات قاعدة ىو كابػدمات
 من ابؼعلومات نظاـ إلذ الوصوؿ رئيسيتُاؿ كظفتُالد من كغتَىم التسويق موظفي مثل ابؼختلفة للأطراؼ كنتم

 1 .الاستًاتيجية مستول على التسويقية ابؼعلومات أنظمة أكصاؼ من العديد كىناؾ، قياسيةاؿ كاجهةاؿ خلاؿ
 

 ىو الإدارية ابؼعلومات نظاـ تطبيق تأثتَ على يؤثر أف بيكن الذم الرئيسي العامل أف نستنتج أف بيكننا لذا
 تطبيق لتأثتَ ثانوينا دكرنا كالشبكة الكمبيوتر تقنية تلعب نفسو الوقت كفي، للشركة التسويق استًاتيجية قرارات

   :2 للشركة كالتسويق الإدارية ابؼعلومات نظم بتُ ابعمع بيكننا. الإدارية ابؼعلومات نظاـ

                                                           
1
  Jaakkola, Harri Tuominen Postipankki Ltd Hannu. n.d. Op-Cit. P : 188. 

2
 Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit. P: 03. 
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 :التالية ابعوانب خلاؿ من
 الذم الإدارية ابؼعلومات نظاـ كظائف كتشمل بذارىا مع ابؼدل طويلة تعاكف علاقات إقامة الشركة على بهب • 

 مثل )ابؼتعاملتُ مع ابؼعلومات نقل كسيط؛ بالتجار ابػاصة البيانات إدارة: يلي ما الغرض ىذا بوقق أف بيكن
 تشغيل نظاـ بوسن أف بيكن الذم القسم؛ (الائتماف كمعلومات الأسهم كمعلومات للشركة الأساسية ابؼعلومات

 .كىكذا، (ابؼخزكف إدارة، ابؼوظفتُ تقييم مثل )ابؼوزع
 بوقق أف بيكن الذم الإدارية ابؼعلومات نظاـ كظائف كتشمل ابغديث التوزيع نظاـ إنشاء الشركة على بهب- 
 ابؼعلومات بصع؛ (كالبيع كالسعر التوزيع مثل )السوؽ في ابؼنتج أداء إدارة؛ التاجر بيانات إدارة: يلي ما الغرض ىذا

 .جرا كىلم، السوؽ في ابؼنافستُ حوؿ
 الذم الإدارية ابؼعلومات نظاـ كظائف كتشمل كفعالة كبفتازة مستقرة تسويق فرؽ إنشاء الشركة على بهب •

.  الإنتًنت عبر البيع بائع التدريب نظاـ؛ الباعة أداء تقييم نظاـ: يلي ما الغرض ىذا بوقق أف بيكن
 تبقى أف MIS على بهب، للشركة التسويقية ابؼشاكل بغل فعاؿ بشكل MIS تطبيق أردنا إذا، حاؿ أم على

. الشركة تسويق استًاتيجية مع متسقة
 

 السوؽ بيانات أنواع بصيع تتدفق ك(ابؼعلومات مستخدـ )كابؼسوؽ البيئة بتُ الأكسط ابعزء في MIS تكمن
 عملية خلاؿ من ابؼدير إلذ كتقدبيها، البيانات ىذه مع التعامل الإدارة معلومات لنظاـ بيكن. البيئة من شركةؿؿ

 فإف النهاية في. البيانات ىذه أساس على ابؼشاريع أك طابػط أنواع بصيع كضعب ابؼدير سيقوـحيث . التسويق
 . التسويقي الاتصاؿ من خلاؿ البيئة إلذ ستعود العملية ىذه خلاؿ تشكيلها يتم التي البيانات

  بهب على الشركةحيث.  الأفعاؿنقل ابؼعلومات كالبيانات كردكدتدفق كإف نظاـ ابؼعلومات عبارة عن عملية 
على أساس أبحاث  MIS كمدخل من (بدا في ذلك البيئة الكلية كابعزئية) ابغصوؿ على معلومات البيئة :أكلا

 بهب على الشركة تلخيص ىذا النوع من ابؼعلومات من أجل ابغصوؿ على جوىرىا  :ثانيا. السوؽ كالتحليل
 يتم تقدنً ىذا النوع من ابؼعلومات إلذ ابؼسوقتُ من خلاؿ :ثالثنا. كالتخلص منها باستخداـ نظاـ ابؼعلومات 

 سوؼ تؤدم :النهايةفي . نظاـ معلومات كسيقوـ ابؼسوقوف بوضع خطط تسويقية معقولة كالتحكم في أدائها
كفقا بؽذه العملية فإف ابؼعلومات التسويقية تتحرؾ في ك. نتائج الأداء إلذ بيئة السوؽ كمعلومات ابؼدخلات

علومات  برستُ القدرة التنافسية للشركة كبرقيق الد بيكن لنظاـ لذا. دكرات كتساىم في إدارة التسويق للشركة
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 الوظيفة الرئيسية لنظاـ ابؼعلومات الإدارية في توفتَ معلومات تسويقية دقيقة كقابلة للتداكؿ حيث اف. بقاح أكبر
 1.برستُ كفاءة إدارة الشركةكزيادة كفاءة ابؼعلومات  ككعمى الإدارة كتقليل ىدر ابؼعلوماتإلذ ابؼسوؽ، 

 2: المعلومات التسوقية في البنكفع نحو تفعيل نظاـ تد التي الأسباب
 خطط كمراجعة تنفيذ، تصميم، عند التسويقية ابؼعلومات بصع تدعو إلذ ضركرة التي الأسباب من العديد   ىناؾ
  .ابؼاضية كابػبرة الشخصي كابغكم التخمتُ على الاعتماد كافيا يعد لد أنو حيث .التسويقية البنك
 تقليل ابؼخاطر -
معرفة ابذاىات العملاء  -
 مراقبة البيئة -

 تنسيق الإستًابذية التسويقية
 قياس الأداء -
برستُ مصداقية البنك  -
دعم القرارات  -
التحقق من ابغدس كالتخمتُ  -

    مكونات نظاـ المعلومات التسويقية:الفصل الرابع
يعتبر نظاـ ابؼعلومات التسويقية من أساسيات التواصل ابؼستمر كابؼستنتَ ضمن برقيق أىداؼ الطرفتُ بحيث    

كيعمل نظاـ . يتم تقدنً خدمات مطلوبة على كل مستويات ابؼنتج لتحقيق فوائد منتظرة من قبل الزبوف
ابؼعلومات التسويقية على معابعة ابؼدخلات الواردة من مكونات البيئة التسويقية ابػارجية مع ابؼعلومات ابؼتوفرة 

من داخل ابؼؤسسة، بالاعتماد على كل من الاستخبارات التسويقية كبحوث التسويق كالسجلات الداخلية كنظم 
. دعم القرار كمنو تتمكن ابؼؤسسة من تقدنً بـرجات برقق الأىداؼ ابؼسطرة

الاستخبارات التسويقية  : المبحث الأكؿ 
تعمد ابؼؤسسة إلذ تزكيد قواعد البيانات بدعلومات خاصة بابؼنافستُ من حيث منتجاتهم ابعديدة أك    

كمن أجل الوصوؿ إلذ مثل ىذه ابؼعلومات . التكنولوجيا ابؼستعملة أك غتَ ذلك من معلومات التي تتسم بالسرية

                                                           
1
  Zhongke, ZHANG. 2010. Op-Cit. P: 02.  

 على للحصوؿ موبليس، مذكرة للهاتف ابعهوية ابؼديرية حالة الزبوف، دراسة مع العلاقة تنمية في التسويقية ابؼعلومات نظاـ السلا مي، أبظاء ،دكر   2
 .84، ص2014/2015 ،02كىراف التسيتَ، جامعة علوـ ك التجارية الاقتصادية  ك العلوـ التجارية، كلية العلوـ في ماجستتَ 
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في ظل عجز بحوث التسويق عن الاستمرارية . بهب أف تتمتع ابؼؤسسة بدهارات كخبرات مدربة لتأدية ىذه ابؼهمة
كالشمولية  تم تطوير نظاـ جديد ىو الاستخبارات التسويقية  

 
 مفهوـ الاستخبارات التسويقية  :المطلب الأكؿ 

 :الاستخبارات التسويقية   تعريف .1

.  (ابؼعلومات التي بزص الأعداء ابغاليتُ أك المحتملتُ )الاستخبارات تعرؼ بأنها 

ابؼعلومات السرية التي يتم بصعها عن البلداف الأجنبية خصوصا البلداف  ) بأنهاOxfordكما كرد في قاموس 
 (التي تعتبر عدكة

 ابؼنظمة، التي أرجاء فهي بؾموعة منسقة كنظامية من الإجراءات ابؼتكاملة كابؼصممة في كل الأعماؿأما في بؾاؿ 
 الاستخبارات التسويقية عرفت بأنها  مدل كاسع أففي حتُ . تهدؼ إلذ توليد كتقونً كتوزيع ابؼعلومات التسويقية

كعرفت بأنها عملية بصع .  تستخدـ في بصع ابؼعلومات عن ابؼنافستُأفمن الأنشطة الأخلاقية التي بيكن 
البيانات أك ابؼعلومات حوؿ ابؼنافستُ ك استًاتيجياتهم كلكن بهب اف تتم عملية ابعمع بطرؽ أخلاقية 

 1.كمشركعة

عرؼ كوتلر نظاـ الاستخبارات التسويقية بأنو بؾموعة من ابؼصادر كالإجراءات التي تساعد مدير التسويق في 
 .ابغصوؿ على ابؼعلومات التي تتعلق بالتطور أك التغتَ الذم بودث في البيئة ابػارجية

لا يقتصر نظاـ الاستخبارات التسويقية على دراسة نشاط ابؼنافستُ فقط بل بيتد ليشمل كل عناصر البيئة 
ابؼنافسوف كابؼوردكف : التسويقية الداخلية كابػارجية كالتي منها البيئة الداخلية للمنظمة كالبيئة ابػارجية ابؼباشرة 

كالعملاء كنقابة العماؿ كالابرادات ابؼهنية كابعهات الربظية ابؼختصة كابؼوزعوف كالتجار كالوكلاء كالبيئة ابػارجية 
    2.العامة 

فهذا النظاـ الفرعي عبارة عن تلك ابؼعلومات السرية التي تقوـ إدارة التسويق بجمعها عن ابؼنافستُ للمؤسسة في 
السوؽ، كفي ظل ىذه ابؼعلومات تقوـ ابؼؤسسة بتعديل خططها كبرابؾها التسويقية، كقد تطورت أبنية ىذا النوع 

                                                           
 . 56، 55، ص ص2009 دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، الطبعة الأكلذ،نظاـ الاستخبارات التسويقية،  : علاء فرحاف طالب، كاخركف1

 76، ص ، مرجع سابقاياد عبد الفتاح النسور ، عبد الربضاف بن عبد الله الصغتَ   2
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من ابؼعلومات مع ازدياد حدة ابؼنافسة كزيادة حرص ابؼؤسسات على معرفة مايقوـ ابؼنافسوف بعملو، فنظاـ 
 1.الاستخبارات التسويقية يهتم أساسا بنشر ابؼعلومات لتنبيو ابؼدير إلذ ما بوصل من تطورات جديدة في السوؽ

 :نشأة  الاستخبارات التسويقية  .2
 من 1961 قبل الدكتور ركبرت كليامز نظاـ للاستخبارات التسويقية تم تطويره كتصميمو كاعتماده من أكؿ

 القوم ابػاطف يعطي نتائج التصوير بحيث اف آلةشركة ادكرد دلتوف كقد اشار الدكتور إلذ مثاؿ الشمعة كضوء 
  فرصة المواصلة على الرغم من انه ضعيفكاف الضعيف ابؼستمر بينح 

 أساليب ذات بفيزة بؾموعة العمل من النوع ىذا أدكا الذين الأشخاص يكن كلد، منهجنا الذكاء تقنيات تكن لد
 بيكن. ذاتو حد في متميز كنظاـ التنافسي الذكاء ظهور العشرين القرف من الستينات حتى يكن لد. فريدة كتقاليد

 كجو على. متميز ككياف التنافسي الذكاء أصوؿ لاقتًاح William T. Kelley عمل استخداـ
 Journal  التسويق بؾلة في مؤثرة ةمقاؿك( 1965 )التسويقية لاستخباراتا في كتابكيلي  قدـ، ابػصوص

of Marketing (1968)  ( 1968 )سلسلة مع لكيلي الأساسي العمل متابعة بست ما سرعافك 
 التسويق فيRichard L. Pinkerton ( .1969 )   بينكرتوف إؿ ريتشاردلػ  ابؼؤثرة ابػمسة ابؼقالات
 Industrial Marketing entitled   "التسويق استخبارات نظاـ تطوير كيفية "عنواف برت الصناعي

“How to Develop a Marketing Intelligence System”.      .ىذه اعتبار بيكن 
 التسويقية الاستخبارية ابؼعلومات من الكثتَ أف من الرغم على. ابؼنافسة في الرائدة الفكرية للأسس بفثلة الوثائق

 جذكره بسحى قد المجاؿ ىذا أف لاحظوا الأكائل ابؼراقبتُ بعض أف، إلا التسويق أبحاث من الأكؿ ابؼقاـ في تنبع
 قيمة ذات أداة ىي التسويق أبحاث"، الأساسية أعمالو من الأكلذ الصفحة على نفسو كيلي لاحظ. بسرعة
 إلذ كيلي ذىب، النقطة ىذه بعد " كبتَ فرؽ  على الرغم من كجودذلك كمع. التسويقية ابؼخابرات لعامل كبتَة

 الذكاء تطور في القادـ  لقد تم اعتبار ابعيل  .السنتُ آلاؼ إلذ تعود إنها يقوؿ التي التجسس تقاليد مناقشة
. بورتر إم مايكل عملىنا إلذ  الإشارة مع  نوعى كبديل التنافسى الذكاء حيث ناقش أفضلكاف  التنافسي

 بتُ من، (1985 )التنافسية كابؼزايا( 1980 )التنافسية الاستًاتيجية ذلك في بدا، بورتر كتب كانتحيث 
 عمل مهمة ىو التنافسي الذكاء أف الأعماؿ لقادة كأثبتت، الأكادبييتُ كليس، ابؼمارستُ إلذ كجهةالد مورالأ

 الأدكات ) بالفعل موجودة الاستخباراتية ابؼعلومات بأف الافتًاض إلذ بورتر عمل بييل، ذلك كمع. بشدة مطلوبة
                                                           

دراسة حالة شركة مطاحن ابغضنة بابؼسيلةػ الشركة )- دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقية في التخطيط للنشاط التسويقي كالرقابة عليو : فراحتيو العيد1
، مذكرة ابؼاجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية، قسم علوـ التسيتَ، (ابعزائرية للأبؼنيوـ بابؼسيلةػ شركة ملبنة ابغضنة بابؼسيلة

  .70، ص2006-2005فرع التسويق، جامعة بؿمد بوضياؼ بابؼسيلة، 
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 ركز، القرف نهاية كحتى الثمانينيات من في حتُ انو (. بالفعل موجودة احتًافية بطريقة لتجميعها ابؼطلوبة
 ركز ابؼثاؿ سبيل على؛ بؿدد بدنظور متميزين ابؼفكرين من العديد كأصبح. التقنية على كبتَ حد إلذ ابؼمارسوف

 يقدـك(. 1999 )كالإنترنت( 1987 )الكمبيوتر أجهزة استخداـ على McGonagle ك Vella عمل
اف  اليوـ  بقد.بينكرتوف في الرائدة ابؼقالات بسلسلة تذكرنا التي الكيفية عن إرشادية كتيبات( 1990 )تايسوف

في .  ختلفةالد تنافسيةاؿ ستخباراتيةلاا نشطةالأ متابعة كيفية تبحث التي ابؼفيدة ابؼنشورات من كبتَة بؾموعة ىناؾ
 النهائي فولد عمل.  كفنالتنافسي لذكاءؿ الراىنة للحالة بسثيلان  الأكثر يكوف ربدا فولد ليونارد عمل فحتُ بقد أ

 السنتُ مركر مع. المجاؿ ىذا في ثورة إحداث على ساعد مهم كتاب كىو، (1985 )التنافسىالذكاء   كتابىو
 مكرسة رئيسية استشارية شركة مؤسس لأنو أيضا كلكن كتاباتو بسبب فقط ليس بارزة كشخصية فولد ظهر

 لتلبية خصيصنا مصممة استشارية خدمات كتنفذ، التدريب ابؼنظمة ىذه توفر. التنافسية للاستخبارات
 ابؼعلومات من كاسعة بؾموعة يقدـ الإنتًنت شبكة على موقع فولد مؤسسة كلدل، بؿددين عملاء احتياجات

 1.التسويق بحوث في جذكره تتجاكز بطرؽ التنافسي الذكاء نطاؽ توسيع فولد توجو بيثل كما. كابؼشورة
 الاستخبارات تركزتك، التنافسية الاستخبارات في ابؼتخصصتُ قبل من عادة تطورت   الاستخبرات التسويقية

 التسويق حوؿ تتمحور التي العمليات خطط صياغة في يشاركوف الذين أكلئك احتياجات حوؿ التسويقية
 صلة بؽا ليس السوؽ معلومات "أف إلذ فيلاك ماكغناغل يشتَ، ابؼنظور بؽذا النموذجية الناحية كمن. كابؼبيعات

 كليس، التنفيذية للقرارات الدعم كيوفر، تقريبنا حصرنا يكوف يكاد تركيزىا إفك. الاستًاتيجي بالذكاء مباشرة
  ” "الإستًاتيجية

 يتناكؿ الذم التحليل ك البحث من خاص شكلعلى أنها  السوؽ استخبارات إلذ  من ىذا ابؼنطلق ينظر
 الذكاء من النوع ىذا أف من الرغم على. السوؽ حوؿ تتمحور التي كالتكتيكية كالتشغيلية ابؼدل قصتَة ابؼعلومات
 ىذه كبسبب. بطبيعتو استًاتيجينا اعتباره بيكن لا أنو، إلا كابؼنافستُ العملاء بشأف رؤل يقدـ قد كالتحليل
 في مصلحة لديهم الذين الأشخاص من ما حد إلذ صغتَة بؾموعة ىناؾ سيكوف أنو ابؼفتًض من، ابغقيقة

 الرئيسي العميل "أف بدلاحظة Vella( 1996) ك McGonagle يواصل، كىكذا. السوؽ استخبارات
 ابؼفيد النموذج ىذا صياغة تم". ابؼبيعات كقوة التسويق قسم ىو السوؽ استخبارات في( الوحيد يكوف ما كغالبان )

 احتياجات على كيركز. السياسة كعلوـ الإدارة كتوجهات لاحتياجات تستجيب بطرؽ التنافسي الذكاء من
 خطط صياغة على الإدارة الاستًاتيجية الاستخبارات تساعد. ابؽرمي التسلسل بواسطة توجيهها ليتم ابؼنظمات

                                                           
1
 III, ALF H. WALLE. 2001. Qualitative Research in Intelligence and Marketing: The New 

Strategic Convergence. USA: QUORUM BOOKS.  PP :10 -11. 
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 عن النابذة الإملاءات ابؼنظمة في آخركف يتبع أف ابؼتوقع كمن. للمنظمات أساسية أبنية ذات الأجل طويلة
 من متنوعة بؾموعة ابؼتخصصتُ ابؼرؤكستُ بـتلف إعطاء يتم ابؼدل طويلة خطط كضع بعد. الأجل طويلة ابػطط
 كا يتصرفوفداـ ما القرار ابزاذ سلطات من بؾموعة ابؼرؤكستُ ىؤلاء منح كبهوز. القرار صنع كمسؤكليات ابؼهاـ
 للتوجيو كفقا. الأجل الطويلة الاستًاتيجية ابػطة في الواردة الأساسية التوجيهية كابؼبادئ للاستًاتيجيات كفقا

 قبل من يستخدـ الذكاء من بـتص شكل ىو السوؽ ذكاء ، لسناريوىات الاستخبارات التنافسية الأساسي
 قبل من صياغتها يتم الأساسية الإستًاتيجية ابػطط  لكوفذلكك. التسويق بوظيفة ابؼرتبطة الفرعية ابؼؤسسات

 التسويق مهن إلذ ينُظر". الكبتَة الصورة "تصور على قدرة أكثر أنهم ابؼفتًض من الذين العليا الإدارة أعضاء
 1كاستًاتيجياتها بؼنظمةؿ شاملة رؤية إلذ تفتقر، أخرل فرعية بؾموعة بؾرد أنها على كابؼبيعات

 
    Marketing intelegence : الذكاء التسويقي 

 نهج أف الواضح من بهعل القرار صنع عملية في كالتكامل التفاعل على الأنظمة نظريات تضعو الذم التًكيز إف
 استخبارات نظاـ "ىو مطلوب ىو ما. بسرعة عتيقنا أصبح التقليدية التسويق أبحاث ميز الذم ابػاص" الفرشاة"

 التنبيه دائم عصبي كمركز سيخدـ النظاـ هذا مثل. تسويق جهة كل احتياجات لتلبية خصيصنا مصمم
 بـطط بصياغة قاـ الذمك كوتلر فيليب استخدمو الذم ابؼوضوع ىو" العصب مركز "مفهوـ."  التسويق لعملية
 MIAC بسثل(. MIAC )التسويقي كالتحليل ابؼعلومات مركز  كىو،الشركة داخل جديدة تنظيمية لوحدة

 2.عملية إصلاح شاملة كتوسيع لقسم أبحاث التسويق في خدمة معلومات تسويقية تنفيذية شاملة
نظاـ . الذكاء التسويقي ىو أحد مكونات نظاـ ابؼعلومات التسويقية الذم يورد بيانات الأحداث إلذ ابؼنظمات

للحصوؿ على معلومات يومية عن ابؼديركف الذكاء التسويقي عبارة عن بؾموعة من الإجراءات يستخدمها 
يتم بصع ابؼعلومات التسويقية من خلاؿ (. Kotler & Keller ،2009)التطورات في بيئة التسويق 

، كمراقبة المجموعات الاجتماعية، كقائمة البريد الإلكتًكني، كالفيسبوؾ، (ابؼسافرين)التحدث إلذ العملاء 
شركات على ابزاذ اؿكبيكن للمعلومات التي يتم بصعها من ىذه ابؼصادر مساعدة . كاليوتيوب، كابؼتطوعتُ، إلخ

ىي عملية ابغصوؿ على ابؼعلومات كبرليلها  (MI )استخبارات السوؽ. قرارات تسويقية حيوية كبرستُ أدائها
؛ لتحديد الاحتياجات كالتفضيلات كابؼواقف كالسلوكيات ابغالية (العملاء ابغاليتُ كالمحتملتُ)لفهم السوؽ 

ىي ؼكابؼستقبلية للسوؽ؛ كتقييم التغتَات في بيئة الأعماؿ التي قد تؤثر على حجم كطبيعة السوؽ في ابؼستقبل 

                                                           
1
 III, ALF H. WALLE.Op-Cit, P : 93. 

2
 Brien, Richard H, and James E Stafford.Op-Cit.  P : 21. 
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 Kotlerحدد . عملية ابغصوؿ على ابؼعلومات الأساسية عن العملاء كالعملاء المحتملتُ، كتنسيقها كصيانتها 
and Keller (2009) 1: عدة خطوات لتحستُ جودة أنشطة استخبارات التسويق 

  تطوير جديدام عن الفورم تدريب كبرفيز قوة ابؼبيعات على الإبلاغ .
  ابؼعلوماتبرفيز ابؼوزعتُ كبذار التجزئة كالوسطاء الآخرين لتمرير  
 العملاءمن  بعنة استشارية تكوين .
  شراء ابؼعلومات من ابؼوردين أك...  
 استخداـ نظم التغذية ابؼرتدة للعملاء عبر الإنتًنت بعمع ابؼعلومات التنافسية. 
  

 2:  الاستخبارات التسويقيةكخصائص نظاـ مجالات : المطلب الثاني 

      الاستخبارات التسويقية نظاـ مجالات. 1

 تساعد ابؼعلومات التسويقية في ابزاذ القرارات بشأف الاستثمار في ابؼنتجات ابعديدة ككذلك قرارات المنتج ■
. في برستُ مواصفات ابؼنتج أك عرض استهداؼ بؾموعات العملاء

قبل -  تتيح ابؼعلومات الاستخبارية التسويقية للشركات فرصة دراسة تأثتَ الإعلانات  قرارات تجزئة العملاء
 .معلومات كافية لاختيار القطاعات ابؼستهدفةكتوفتَ استنادنا إلذ الأبحاث كتكوين ابعمهور، . كبعد الإعلانات

 تساعد ابؼعلومات الاستخبارية التسويقية صناع القرار في بناء الوعي  حيث قرارات التسعتَ كالعلامة التجارية■ 
كما يساعد بصع ابؼعلومات التسويقية على التقاط . ين للعلامة التجارية بتُ قطاعات العملاء ابؼستهدؼ

 .التصورات الشائعة كتغيتَ الابذاىات كالأذكاؽ كأبماط ابغياة

 ـ فهم احتياجات أصحاب ابؼصلحة كالاستجابة لومن خلاؿ ابؼساعدة على لح ا إبقاء أصحاب ابؼص■ 

:  تساعد الاستخبارات التسويقية في التحليل الكمي لقول السوؽ مثل :تقييم السوؽ كالمعايير التنافسية   ■
.  الخ... تقدير حجم السوؽ كالتحليل الكمي كالسلوكي للسوؽ كالتنبؤ بالابذاىات كالاحتياجات ابؼستقبلية

                                                           
1
 Sunday, Maurice, John Felix, and A Joseph. 2013. “A Study of Marketing Information 

System ( MIS ) As a Contributory Factor in the Performance of Selected Transport 

Companies in Calabar Metropolis.” American Journal of Tourism Research 2 (2):154–

59. https://doi.org/10.11634/216837861302479.  P : 156. 
2
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P : 38. 

https://doi.org/10.11634/216837861302479
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تصميم ابؼزيج التسويقي اكتساب العملاء كالاحتفاظ بهم؛ ك. كتتضمن برديد الفرص التسويقية لبناء أعماؿ مربحة
كيساعد بصع ابؼعلومات التسويقية ابغكيمة الشركات على رفع سلم . كبزطيط كتنظيم كتقييم كمراقبة أداء السوؽ

 . إضافة قيمة أكبر إلذ العلامات التجارية ابغاليةكالتفكتَ التسويقي 
 

خصائص نظاـ الاستخبارات التسويقية  .2

 1:نظاـ الاستخبارات التسويقية بيتاز بدجموعة من ابػصائص بيكن برديدىا بالآتي

ػ تستلزـ تشغيل نظاـ الاستخبارات التسويقية بؾموعة من ابؼتطلبات كابؼوارد تتمثل ابؼكونات ابؼادية كالبرابؾيات 
إضافة إلذ العنصر البشرل كوف نظاـ الاستخبارات التسويقية يعتمد في جزء منو على أصوؿ فنية إضافية إلذ 

الأصوؿ العلمية  

اثبتت العديد من الدراسات بأف استخداـ أساليب كطرؽ غتَ مشركعة كالتجسس الصناعي أك سرقو ابؼعلومات ػ 
السرية من ابؼنظمات الأخرل من أسباب فشل نظاـ الاستخبارات التسويقية كىذا ما دفع بعض ابؼنظمات إلذ 

  كضع قوانتُ كتشريعات بسنع كبرضر الأساليب ابؼذكورة

ػ يتطلب النظاـ التفاعل ابؼستمر مع البيئة التسويقية كابؼراقبة ابؼستمرة للأحداث من اجل رصد كاستلاـ أم 
إشارات حوؿ التغتَات المحتملة في البيئة كبووبؽا إلذ منتج استخبارم يعزز قدرة ابؼنظمة في ابزاذ التدابتَ اللازمة  

من خلاؿ تزكيدىا بتقارير يومية تدعم  (ابؼبربؾة)ػ بيكن اف يساعد الإدارة التسويقية في ابزاذ القرارات الركتينية 
. ابؼستويات التشغيلية في النشاط التسويقي كىذا يعتٍ اف نظاـ الاستخبارات قد يعد سلاح تكتيكي كتشغيلي

ػ يعد من أنظمة ابؼعلومات الاستخراجية في ابؼنظمة لأنو يزكد الإدارة بابؼعلومات الاستخبارية ابغيوية التي بسثل 
معلومات استخراجية للقرارات الاستخراجية غتَ ابؼبربؾة يكمن القوؿ بأنو التًسانة الاستًاتيجية للمنظمة في 

. مواجهة الاخطار كالتحولات البيئية

الاستخبارات التسويقية  أنواع كمصادر نظاـ : المطلب الثالث 

 1:الأتيبيكن برديد أىداؼ نظاـ الاستخبارات التسويقية في 

                                                           
  .60، 59علاء فرحاف طالب، كاخركف، مرجع سابق، ص ص1
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ػػ برديد كتقونً فرص البيع ابؼختلفة  1
ػػ الاستجابة السريعة للتغتَات في الظركؼ التسويقية  2
ػػ تقدنً مستويات الأسعار التي تعظم الأرباح  3
ػػ التحكم بالتكاليف التسويقية  4
ػػ برديد التخصصات الضركرية للحملات التًكبهية  5
ػػ التنبؤ بابؼستقبل كصياغة الاستًاتيجية التسويقية  6

أنواع الاستخبارات التسويقية 

 2:يقسم نظاـ الاستخبارات التسويقية إلذ الأنواع التالية

كتعتٍ كجود مركزية في ابؼنظمة تقوـ بأنشطة استخبارات التسويق إف كجود : الاستخبارات المركزية للتسوؽػ 1
 ابؼبذؿ داخل الشركة معرفة ما بودث ميزات عديدة مثل عدـ ازدكاج في ابعهدىذه الوحدة يعطي ابؼنظمة 

للمنظمة كتوفتَ احتياجات ابؼديرين من ابؼعلومات التسويقية ابؼختلفة  

كيعتٍ اف نشاط استخبارات التسويق يتم القياـ بو لا مركزيا بواسطة : الاستخبارات اللامركزية للتسويقػ 2
كحدات متعددة منتشرة داخل ابؼنظمة كذلك من خلاؿ ابؼسؤكليات كتوفتَ الإمكانيات التي بيكن كل كحدة من 

التعامل من جانب معتُ من جوانب ابؼنافسة كبالتالر يؤدم ىذا التخصص إلذ زيادة ابؼهارات الفنية لرجاؿ 
 من بؾاؿ لأخر بفا يعتبر احد غتَ اف بذزئة ىذا النشاط إلذ عدة أنشطة يعوؽ تدفق ابؼعلوماتالاستخبارات 

عيوب ىذا النظاـ  

يتم ابغصوؿ على ابؼعلومات من خلاؿ كسائل الاتصاؿ ابؼختلفة : الاستخبارات غير الرسمية للتسويقػ 3
 من معلومات كاخبار في المجلات كالصحف ابؼتخصصة بيكن بصع ابؼعلومات من خلاؿ لقاءات ما ينشركمتابعة 

إضافة إلذ ذلك بيكن إقامة علاقة ...ابؼنافستُ ابؼفتوحة ابػاصة بافتتاح فرع جديد أك الإعلاف عن منتج جديد
كدية بتُ رجاؿ البيع كالعملاء كبذلك بوصل رجاؿ البيع علة معلومات ىامة عن ابؼنافستُ كالعملاء يعتبركف 

. أيضا مصدرا ىاما في نقل ابؼعلومات من رجل بيع شركة إلذ رجل بيع شركة أخرل قد تكوف منافسة بؽا

                                                                                                                                                                                   
ابضد أبو ربضة، دكر الاستخبارات التسويقية في تطوير خدمات القطاع ابؼصرفي الفلسطيتٍ، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في فلسفة  إبراىيم بؿمد1

 . 49، ص2015إدارة الاعماؿ، كلية التجارة، قسم إدارة الاعماؿ، جامعة قناة السويس، 
 .71، 70العيد فراحتيو، مرجع سابق، ص ص2
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ذلك كي الربظية للتسويق كتعتمد بعض ابؼنظمات على الاستخبارات : ػ الاستخبارات الرسمية للتسويق4
النظاـ الربظي كجود قواعد بؿددة تتجنب عيوب نظاـ الاستخبارات غتَ الربظية حيث يتطلب استخداـ 

 كباقي الوحدات في كإجراءات مكتوبة كسياسات موضوعة كتنظيم يوضح العلاقات بتُ أجهزة الاستخبارات
ابؼنظمة كعادة ما تكوف الاستخبارات التسويقية جزء من إدارة التخطيط أك قسم بحوث التسويق أك قد يتم بناء 

كحدة مستقلة في التنظيم بؽذا الغرض  

بيئات الاستخبارات التسويقية  : المطلب الرابع 

لا يقتصر نظاـ الاستخبارات التسويقية على دراسة نشاط ابؼنافسوف فقط، كإبما بيتد ليشمل كل عناصر البيئات 
 1:التسويقية الداخلية كابػارجية للمنظمة كالتي من أبنها ما يلي

ػالبيئة الداخلية للمنظمة  1

ابؼنافسوف، ابؼوردكف، العملاء، النقابات العابؼية، الابرادات ): كمن أىم عناصرىا: لبيئة الخارجية المباشرةػ ا2
 (ابؼتهيئة، ابعهات الربظية ابؼختصة، ابؼوزعتُ، التجار، الوكلاء

البيئة ابعغرافية، البيئة القانونية، البيئة السياسية، البيئة ): كمن أىم عناصرىا: البيئة الخارجية العامةػ 3
 (الاجتماعية، البيئة الثقافية، البيئة التكنولوجية، البيئة الفنية، البيئة الاقتصادية

عوامل كعوائق النجاح الرئيسة لنظاـ الاستخبارات التسويقية  

قد بسنع من الوصوؿ إلذ أىداؼ نظاـ الاستخبارات التسويقية ىناؾ بؾموعة من التي من العوائق كالمحددات 
 2:ذا النظاـ نذكر منهاالتحديات لو

ػابؼوارد ابؼطلوبة لتشغيل النظاـ  1

ػ معوقات كقيود قانونية كأخلاقية كثقافية 2

ػ نقص الدعم ابؼقدـ من قبل الإدارة  3

 .ػ الاعتماد على أدكات التحليل كالتكنولوجيا بدلا من التفكتَ ابؼبدع كابػلاؽ للعاملت4ُ
                                                           

 . 52، 51إبراىيم ابضد بؿمد أبو ربضة، مرجع سابق، ص ص1
  .82، 81علاء فرحاف طالب، كاخركف، مرجع سابق، ص ص2
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 البنك في التسويق إدارة تقوـ التي السرية ابؼعلومات من النوع  إلذ ذلك" ابؼصرفية التسويقية الاستخبارات " اصطلاح يشتَ
 بؼدخلات الفرعية النظم أحد التسويقية للاستخبارات الفرعي النظاـ يعتبرك  ابؼنافسة البنوؾ في الإستًاتيجية عن المجالات بجمعها

 البيئة في ابغاصلة التطورات بؼتابعة البنك يستخدمها  التي الإجراءات من بؾموعة على يقوـ كالذم التسويقية، ابؼعلومات نظاـ
 ابغاصلة التغتَات كبصيع ابؼنافستُ، حوؿ عامة بصورة ابؼتاحة البيانات كبذميع برليل خلاؿ من بالتحديد، كابػارجية التسويقية،

 كبالتالر كتتبعها، ابؼنافستُ، كأفعاؿ إجراءات تقييم طريق عن الإستًاتيجية القرارات ابزاذ عملية برستُبهدؼ  التسويقية البيئة في
 بنظاـ النظاـ هذا يسمي من .هناؾ لذلك .أيضا بيئيةتهديدات مناسبة أك  تسويقية فرص كجود عن مبكر إنذار تقدنً إمكانية
 :أبنها السرية ابؼعلومات على للحصوؿ عديدة مصادر على تعتمد البنوؾ فإف كعموما،  التسويقي الذكاء

 .ابؼنافسة البنوؾ في العاملوف كابؼوظفوف التوظيف مراكز- 
 .أنفسهم البنك موظفو- 
 .كابؼؤسسات الأفراد الأخرل، ابؼنافسة البنوؾ عملاء - 
 .الأخرل البنوؾ عن ابؼنشورة كابؼعلومات التقارير - 
 ابؼهنية كالابرادات البنوؾ كبصعيات ابؼركزم، ابغكومية، كالبنك ابعهات بعض تصدرىا التي الربظية الدكرية كالنشرات التقارير - 

 .كالاستشارات الأبحاث كمراكز ابؼصرفية
 .بهذه التصرفات ابػاصة ابؼؤشرات كبرليل ابؼنافسة، البنوؾ تصرفات ملاحظة- 

إلذ أف ىناؾ بشاف خطوات لتحستُ  (Keller ك Kotler يشتَ كل منتحسين الاستخبارات التسويقية 
 1. : ابعودة ككمية ابؼعلومات التسويقية

ىم ''  تدريب كبرفيز قوة ابؼبيعات على الفور كالإبلاغ عن التطورات ابعديدة؛ لأنهم أعتُ كآذاف الشركة، : أكلا
.   قد تغيب عن كسائل أخرل التيفي كضع بفتاز لالتقاط ابؼعلومات

برفيز ابؼوزعتُ كبذار التجزئة كغتَىم من الوسطاء لتمرير ابؼعلومات الاستخبارية ابؽامة؛ لأنها أقرب إلذ  :ثانيا
. العميل كابؼنافس

توظيف خبراء خارجيتُ بعمع ابؼعلومات؛ بيكن القياـ بذلك عن طريق إرساؿ ابؼتسوقتُ إلذ متاجر الشركة  :ثالثنا 
. بؼعرفة كيفية تعامل ابؼوظفتُ مع العملاء

 حيث تقوـ الشركة بتجميع ابؼعلومات من خلاؿ حضور ابؼعارض ابؼفتوحة ؛داخليا كخارجيابؼشاركة  كا:ارابع 
.  كابؼنشآت التجارية، كالتقارير ابؼنشورة  للمتنافستُ، كبصع إعلانات ابؼنافستُ

 إنشاء بعنة استشارية للعملاء؛ حيث بيكن للأعضاء تضمتُ معظم العملاء ابؼتكلمتُ، الأكثر تطوران، :خامسنا
. كالأكثر بسثيلان 

                                                           
1
 Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P: 39. 
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.  كالاستفادة من مصادر البيانات ذات الصلة بابغكومة: اسادس
.  من شركات الأبحاث ابػارجية كالبائعتُشراء ابؼعلومات :سابعا

. بصع الاستخبارات التسويقية على شبكة الإنتًنت :أخيرا ك
 

بحوث التسويق  : المبحث الثاني 
 مفهوـ بحوث التسويق : المطلب الأكؿ 

ضمن ىذا ابؼطلب بيكن اف نقدـ عدد من النقاط التي تدعم كبسكن الطالب من التحكم كالتمييز بتُ عدد من 
 .ابؼصطلحات الواردة في سياؽ نظاـ ابؼعلومات التسويقية عموما كبحوث التسويق خصوصا

 : تعريف بحوث التسويق  .1
 من بابؼسوؽ الزبائن تربط التي الوظيفة "بأنو التسويقي البحثKotler & Armstrong (2005 ))عرؼ 
 إجراءات كتقييم كتنقيح لتوليد؛ التسويقية كابؼشكلات الفرص كتعريف لتحديد ابؼستخدمة ابؼعلومات خلاؿ

 التسويق معلومات نظاـ تصميممن اجل . التسويق عملية فهم كبرستُ التسويقي الأداء بؼراقبة كذلك؛التسويق
، ابػطأ الوقت ابؼوقع ، النوع أخطاء مثل، الإدارة تواجو التي ابؼعلومات مشاكل من العديد بغل صحيح بشكل
 1.الخ ...،الكافي غتَ ابؼعلومات كنوع

مدخل نظامي كموضوعي لتحديد ابؼعلومات ابؼطلوبة كمعابعتها كبرليلها بيكن اف نعرؼ بحوث التسويق على انها 
فهي نوع . كتقدبيها إلذ إدارة التسويق لاكتشاؼ الطريقة التسويقية ابؼناسبة كالعمل على تطويرىا بغل ابؼشاكل

 2.من التحرم الذم يباشره أفراد التسويق في ابؼؤسسة بشكل منظم لتقدنً بـرجات منطقية
    تقدـ بحوث التسويق مساعد كبتَة بؼتخذ القرار بحيث توفر معلومات عادة ما تكوف غائبة أك غتَ ظاىر 

بالشكل ابؼطلوبة نظرا لكونها بفنهجة بشكل جيد؛ إذ أف ابؼشكل غالبا ما يكوف معلوـ مسبقا كيبقي على متخذ 
كما أف بحوث التسويق تضمن الربط بتُ الزبوف كابؼسوقتُ .القرار مراعاة جزئيات لا تظهر في البحوث التسويقية

من خلاؿ ابؼعلومات التي بردد الفرص كتصف ابغلوؿ للمشاكل التي تصادؼ ابؼؤسسة كتسهم في أنشطة 
. التخطيط كالرقابة على الأداء التسويقي كفهم العملية التسويقية

 م تشمل الزبوف، كتقدـ خصائص ابؼستهلكتُق    ينتج ثراء بحوث التسويق بدعلومات مهمة من تنوع بؾالاتها؛ ؼ
كما أنها تقدـ . كقدراتهم كحالتهم الاجتماعية كتوزيعهم ابعغرافي، كتغوص أكثر في عاداتهم كمواقفهم كمعتقداتهم

                                                           
1
 Sunday, Maurice, John Felix, and A Joseph. Op-Cit.  P : 155. 

. 41: ،  ص 2012، الطبعة الأكلذ، دار ابغامد للنشر كالتوزيع، الأردف، بين النظرية كالتطبيقبحوث التسويق :  بؿمد عبد الله العوامره  2
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معلومات حوؿ ابؼنتج بحد ذاتو كبرديد مكوناتو كسعره كأماكن توزيعو كما ىي ابؼشاكل التي قد يواجهها من بداية 
.   الإنتاج كصولا إلذ ما بعد الاستهلاؾ، دكف إبناؿ ابؼعلومات التي تقدمها بحوث التسويق فيما بىص التًكيج

 حيث تشمل تقدنً حقائق معينة عن الاكضاع ابغالية للسوؽ من ابرز كظائف بحوث التسويق الوظيفة الوصفية
في حتُ اف الوظيفة التشخيصية تعتمد على تقدنً تفستَ كشرح للبيانات التي تم بصعها ضمن بحوث التسويق  

بهب تقدنً تنبؤ بابذاىات السوؽ لتقدـ معلومات تسهم في الوظيفة التنبؤية أم بعد الوصف كالتشخيص 
   .ابؼستقبلية

كما تعرؼ بحوث التسويق على انها احدل المحاكلات ابعادة لاكتشاؼ الطريقة التسويقية كالعمل على تطويرىا 
بغل ابؼشاكل كالتحقق منها من خلاؿ ابؼعلومات التسويقية  

 الذم يباشره افراد التسويق في ابؼؤسسة بشكل منظم لابهاد ابؼخرجات بطريقة  التحرمتعرؼ على انها نوع منك
يركز نظاـ ابؼعلومات التسويقية على منطقية كبسلك بحوث التسويق علاقة قوية بنظاـ ابؼعلومات التسويقية حيث 

بهدؼ تقدنً حل بؼشكلة بؿددة بينما نظاـ المحيط الداخلي كابػارجي كتركز بحوث التسويق على المحيط ابػارجي 
  لتقدنً علاج بؼشاكل ابؼؤسسة كالوقاية من الاخطار في نفس الوقت التنبؤابؼعلومات التسويقية يعمل على 

 Previous Marketing Research, Andبحوث التسويق القبلية كبحوث التسويق البعدية، 
Subsequent Marketing Research فالبحوث القبلية استباقية تفحص كتدقق في ابؼشاكل قبل ،

 .كقوعها، كالبحوث البعدية تعالج ابؼشاكل بعد كقوعها لإبهاد ابغلوؿ الكفيلة بجبرىا قبل تفاقمها
 

: محددات البحث التسويقي  .2
 دكر البحث التسويقي من خلاؿ سد النقص في يأتي البحث التسويقي لا يقوـ بصنع قرارات ابؼؤسسة كلكن -

ابؼعرفة بدعلومات بؽا صلة كثيقة بابؼوضوع 
 لا يتضمن البحث التسويقي بقاح ابؼؤسسة كلكن في احسن ابغالات سيساعد على برستُ القدرة في ابزاذ -

القرار السليم كالصحيح كالعقلاني كما اف اجراء البحوث لا يلغي احتماؿ الفشل فقد يكوف سليم من حيث 
ابؼنهجية كبنتائج مقبولة كلكن قد يتعرض تطبيق ىذه النتائج إلذ ضغوط بيئية  

 : المراحل التي مرت بها بحوث التسويق .3
 : الإنتاجمرحلة 

 كالتي 1850ىناؾ الكثتَ من العوامل التي سابنت في دعم ظهور ب ت خلاؿ مراحل الثورة الصناعية عاـ 
 :ما ييلي الأسبابمن ىذه ، ظهرت في اكربا بشكل فاعل
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عدـ القدرة على الوفاء باحتياجات الزبوف  -
ابؼنافسة ضعيفة  -
التوزيع ضعيف  -
الفاصل بتُ الفكرة كالتطبيق كبتَ -
عدـ رعاية الافكار الابداعية  -
معانات الاقتصاد من الانفاؽ العسكرم  -
التطور العلمي لد يكن قد بلغ ابؼستول ابؼطلوب  -

: مرحلة البيع 
   1929 سنوات أربعةمن بداية العشرينات حتى انتهاء ابغرب العابؼية الثانية كمرحلة الكساد الذم ضرب بؼدة 

 حيث كاف ابؽدؼ زيادة الارباح من زيادة ابؼبيعات  برت فلسفة    تسويق ما بيكن انتاجو  خارج 1933- 
الرغبات كبؿدكدية السلع ابؼنتجة  

: مرحلة التسويق 
 الرغبات لزيادة ابؼبيعات في طل ابؼنافسة السائدة  أم انتاج ما بيكن تسويقو   أساسبداء التسويق على 

  في تطور بحوث التسويق البحوث ابؼنشورة أسهمكقد 
 

 La recherche marketing et la   1 العلمية كالطريقة التسويق بحوث: المطلب الثاني 
méthode scientifique 

 كجو على كالتسويق الإدارة قرارات أف يعتٍ لا ىذا لكن. علمأنها  من أكثر فنتعتبر  الإدارة أف القوؿ بهب
 بؿصنان  ليس الفن. كالأقوياء ابؼوىوبتُ للمديرين ابؼخيلة أك كالإبداع الذكؽ على فقط تعتمد أف بهب، ابػصوص

 بيكن لا .الفتٍ النجاح لشرح كافية نفسها ابؼواىب تكوف ما كنادران ، العلمي التحليل أك النقدم التحليل من
 سواء، كسيقي الدبؾاؿ في نفسو ىو ك،إلخ، ابؼواد مقاكمة، ابعاذبية، ابؼنظور قواعد يتجاىل أف ابؼوىوب للمهندس

 بهب. جيدة قرارات ابزاذ بدكنها بيكن لا، معتمدة معرفة إلذ التسويق بحوث تؤدم أف بهب .ابؼؤدم أك ابؼلحن
 ضماف ىو العلمي ابؼنهج قواعد من الرئيسي ابؽدؼ إفكمنو ؼ. موضوعية حقائق يكتشف أف السوؽ بؿلل على

 :كابػارجية الداخلية صلاحيتها، ناحيتتُ من، النتائج صحة

                                                           
1
 Søilen, Klaus Solberg. Op-Cit, P: 128. 
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 بها المحتفظ العناصر بتُ العلاقة لإظهار عليها ابغصوؿ يتم التي النتائج قدرة في تشكك الداخلية الصلاحية. 1
. ابؼنتخبة غتَ الأخرل للمتغتَات نتيجة كليست حقيقية ابؼكتشفة العلاقات تكوف أف بهب. فيو لبس لا بشكل

 . على النتائجالبحث عملية تأثتَ يكوف أف بيكن لا السياؽ نفس في
 حالات كفي أخرل فتًات في لوحظت التي النتائج تعميم على القدرة فيتشكك  الخارجية الصلاحية - 2

 .ابؼعتٍ بابؽدؼ يتعلق فيما ابؼختارة العينة بسثيلية في التشكيك ىنا يتم. أخرل
 اختيار عند ضركرينا بينهما التحكيم كيصبح البعض بعضهما مع الأحياف بعض في يتوافقاف لا ابؽدفاف كىذاف
 .البيانات بصع طريقة

 التسويق بحوث نتائج أف كىذه ىي ابؼشكلة حيث انو في اغلب الأحواؿ بقد الاحتياطات من قدر أقصى ابزاذ
 ىو كما العلمي، المجتمع من دقيق لفحص لا بزضع كبالتالر السرية، طبيعتها بسببكذلك  عموما نشر يتم لا

 بذاه خاص بشكلبالقياـ بإجراءات معينة  مطالبة الشركة تكوف أف بهب كلذلك . الأكادبيية للبحوث ابغاؿ
. الكفاية فيو بدا صارمة ابؼتبعة ابؼنهجية أفعلى  لتأكدؿ السوؽ بؿللي

 .أدناه العلمي للنهج الرئيسية للسمات موجز كصف يرد العلمية الطريقة خصائص 1.2.2
 خلاؿ من؛ ينفذىا الذم الشخص عن مستقلة كتكوفبطرؽ  البيانات بصع يتضمن :عالجم موضوعية. 1

 فإف، كبالتالر. ابؼلاحظة ابغقائق نفس مراقبة على قادران  بـتص اختصاصي أم يكوف أف بهببحيث ، تطبيقها
 .الإنسانية العلوـ في دائمنا بفكن غتَ أمر كىو، ابؼلاحظات إنتاج كإعادة الداخلي التًابط عن تنتج ابؼوضوعية

. لإبطالو التجريبي للاختبار قابلان  كاف إذا إلا علمية قيمةذك  التفستَ أك للاقتًاح يكوف لا :التفسير دحض. 2
 تطوير طريق عن للقبوؿ أك الرفض قابلة افتًاضات صياغة إمكانية في ميالعل كغتَ ميالعل بتُ الفصل يكمن

 مسبقا أفكاره تؤكد التي ابؼلاحظات قتفضيل إلذ كعي دكف الباحث بييل قد، ذلك إلذ بالإضافة. علمية اختبارات
 .لذلك يتم اختبار فرضية العدـ(. فرضياتو)
 تكوف كالتي بوضوح المحددة ابؼفاىيم من بؾموعة على البداية في العالد يعتمد :نهجـلل التحليلية الطبيعة. 3

 ابؼتًاكمة ابؼعرفة من مبنية كابؽياكل ابؼفاىيم ىذه. كالنظريات كالقوانتُ ابؼنظمة ابؼقتًحات إطار في بصرامة متًابطة
 .بذريبيا للقياس قابلة بذعلها بطريقة تعريفها يتم كالتي تفعيلها يتم أف بهب ك. المجاؿ في
 البيانات بصع ظركؼ برديد طريق عن البيانات بعمع بؿددة إجراءات تبتٌم المحلل :كالدقة بالطريقة الاهتماـ. 4
 .ابؼعلومات بصع على السيطرةمنو ك ابؼنهجفي  بريز كأمالتعسف  بذنب أجل من مرحلة كل في
 مع. ابغقائق من منو التحقق تم ا فقط لدمؤقت أساس على يقبلؾ كيشك العالد: للباحث النقدم الموقف. 5

 .مضاد اختبار إجراء إلذ  دكماكيسعى يقظ كمفتوح بعقل الاحتفاظ
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 للسماح الكفاية فيو بدا كدقيقة كاملة بطريقة كمنهجيتو البحث نتائج تقدنً بهب : النتائج المصداقية في. 6
 .التحقق لأغراض الدراسة بتكرار أخر بؿلل أك لباحث

بحوث التسويق  المطلب الثالث  محددات 
 :يجب توفير عدد من المتطلبات لإجراء البحث التسويقي نذكر منها 

 أم الطريقة العلمية؛طرؽ كاضحة في بصع كبرليل النتائج -
منطقية ككاقعية النتائج؛ -
 .كجود كصف كاضح للبحث التسويقي -

 : بحوث التسويق أهمية
 ابغصوؿ يتم كما. الإعلانات فعالية مدل كتقييم العملاء بو يهتم ما معرفة ابؼهم من التسويق لأبحاث بالنسبة

 صعبة تكوف كالتي، الباحثتُ أنشطة من أساسي بشكل الإعلانات بتقييم ابؼتعلقة التسويقية ابؼعلومات على
 1.ابغاسوب تقنيات مع ابؼراقبة أنظمة استخداـ طريق عن البحث أنشطة برستُ بيكن. طويلا كقتا كتستغرؽ
 التسويقية القرارات في ابؼستخدمة الأخرل كابؼعلومات كالآراء كالتقديرات ابغقائق كافة السوؽ معلومات تتضمن

 على ابؼنتج بقاح يعتمد، لذلك. الطلب انتظار في بيعها لإعادة شراؤىا كانتاجها أك السلع تسويق على تؤثر التي
 حوؿ دقيقة معلومات ابؼصنعة الشركة بستلك أف الضركرم من للتسويق ابغديثة الطريقة في. السوؽ متطلبات معرفة

: التالية النقاط
 معيننا منتجنا ابؼستهلكتُ يريد كيف كمية؟ أمب ؟ايريدكنو كقت أم في ابؼستهلكوف؟ يريدىا التي السلع ىي ما 

 لشراء جذبهم بيكن الذين ابعدد العملاء عدد ما للمستهلكتُ؟ ابؼنتج توفتَ بيكن كيف ؟أم خصائص معينة
 2 .السوؽ فيبرديد مستول ابؼنافسة  ككيف؟ منتج

بسكن ابؼؤسسة  -
  كل المجالات الربحية كغتَ الربحيةتشمل -
 -كىي متطورة جدا في البلداف ابؼتقدمة -بردد ابؼزيج التسويقي ابؼناسب -

 : تقدـ خدماتها ب ت إلى قطاعات التاليةكىي 
ابغكومة  

                                                           
1
 Ishiip, Yohei, Hitoshi Hongot, and Makoto Kanagawa. 2002. “Detection of Attention 

Behavior for Marketing Information System.” In Seventh International Conference on 

Control, Automation, Robotics And Vision (ICARCV’O2), 710–15. Singapore. P : 710. 
2
 Shaikh, Al. 2010. “The Effect of Marketing Information System on Decision Making.” 

Recherches Économiques et Managériales 7. P : 04. 
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مراكز البحث  
القطاع ابػاص  

ابؼؤسسات المحلية كالدكلية  
 

 أهداؼ بحوث التسويق . 1
برليل السوؽ المحتمل لسلعة معينة  -
دراسة كبرليل ابؼنتجات ابؼنافسة كتفستَىا كابؼقارنة بينها  -
برليل ابؼبيعات في بلتلف ابؼناطق التي تباع فيها السلع  -
دراسة طريقة التوزيع التي تناسب ابؼنتج -
برليل ابغصة السوقية كتقدير حجم ابؼبيعات  -
... معرفة درجة قبوؿ ابؼستهلك -
... دراسة متطلبات ابؼنتج من شكل لوف تغليف -
دراسة الفرص التسويقية كابؼشاكل  -
تقييم ابغلوؿ ابؼقتًحة ضمن منتجات جديدة -
تسهيل مهمة ابزاذ القرار  -
التحكم بالظواىر التسويقية  كالتنبؤ كتفستَ ككصف الظواىر -

برديد العلاقة التي تربط عناصر الظاىرة التسويقية  ك معرفة الاسباب  يتممن خلاؿ بصع البيانات
: المجالات التي تحدد شمولية ب ت  .3

: تتلخص في 
ابؼنتج  -
الانتاج  -
السوؽ   -
لتوزيع  ا-
التًكيج  -
 حد بفكن كالتي أعلىالكفاءة التسويقية ىي زيادة ابؼدخلات كابؼخرجات إلذ  : الكفاءة كالفعالية التسويقية. 4

تشتَ إلذ حسن استغلاؿ ابؼوارد ابؼتاحة  
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كتنقسم الكفاءة التسويقية إلذ بؾموعتتُ  
  الكفاءة التشعيلية  كالكفاءة السعرية  أم التكنولوجيا كالاقتصاد

 :ضمنتكوف المؤسسة فعالة عندما تحقق اهدافها 
التخطيط  -
تطوير ابؼنتج  -
 

 مثاؿ علاقة بحوث التسويق بمصفوفة انصوؼ   .4
 بحوث التسويق ضمن مصفوفة انصوؼ  (03)الجدكؿ رقم 

   السوؽ
  حالر جديد 

فهم حاجات الزبائن كاشباعها   
 تنويع

دراسة مدل احتمالية تبتٍ 
 تطوير المنتجابؼنتج ابعديد   

 جديد 
 

يقية كالبحث عن فرص تس المنتج
 تطوير السوؽجديدة بؼنتجاتها 

قياس رضا الزبوف للحفاظ على 
 اختراؽابؼيزة التنافسية   

حالر 

 اعداد الباحث: ابؼصدر 
:  البحث التسويقي أخلاقيات. 5
  ؛ثقة البيانات-
؛ الدقة في اختيار العينة-
 ؛الامانة في الاقتباس كابؼراجع العلمية-
السرية التامة؛ -
 البحث؛ لأغراضاستخداـ البيانات -
  ؛ الاحصائيةالأساليبالثقة في -
  ؛احتًاـ ابؼبحوثتُ-
  .اختيار ابؼوضوع ابؼناسب-

 
 



100 
 

         بحوث التسويق كاتخاذ القرار: المطلب الرابع 
 معتُ عمل مسار ارمختا أك ضلةاؼكالد ابؼعرفية العمليات تشمل كاعية إنسانية عملية ىو : القرار صنعتعريف  .1

( 1970 )فريمونت عرؼ كقد. قرار أك نتيجة إلذ التوصل كسائل لتحديد ابؼمكنة البدائل من بؾموعة بتُ من
 الواقعية ابؼباني أساس على كاجتماعية فردية ظاىرة على تنطوم كإنسانية كاعية عملية "بأنها القرار صنع عملية

 بعض بكو الانتقاؿ بنية البدائل من أكثر أك كاحد بتُ من كاحد سلوكي نشاط باختيار تنتهي كالتي كالقيمة
 جوانب ثلاثة تشارؾ. بو القياـ بهب لا أك بهب ما بشأف الإجراء أك السلوؾ مسار بيثل كىو ". ابؼرغوبة الأمور

 ينطوم الذم العقل عمل( 2)؛ بابؼعرفة ابؼرتبطة العقل كأنشطة، الإدراؾ( 1: )القرار صنع في البشرم السلوؾ من
 صنع في تدخل العوامل ىذه كل. كابؼزاج كالشعور بالعاطفة ابؼرتبط العقل جانب( 3 )الرغبة مثل كلمات عليو

 1.الواحد العمل مسار اختيار أنها على القرار صنع عملية برديد يتم كبالتالر. القرار
 صنع يبدأ "الشيء نفس ىي القرارات كابزاذ الإدارة "أف يقوؿجزئية ابزاذ القرار ؼإلذ  (1977 )سيموفيشتَ 
 إلذ ابؼواتي غتَ الوضع لتغيتَ بدائل عن البحث يتم كتعريفو عليو التعرؼ يتم كعندما بابؼشكلة بالاعتًاؼ القرار

 كثيقنا ارتباطنا مرتبطنا كاف إذا". ئلالبدا بتُ رلاختياا "وق عالميان اراتلقرا صنع أف يُعتقدك. تفضيلان  أكثر موقف
 بهذه يقوـ عندما. كالتحكم كالتوجيو كالتوظيف كالتنظيم التخطيط مثل، للمدير التقليدية الوظائف بجميع

 البيانات تدفق إنشاء التسويقية ضمن ابؼعلومات نظم في البحث دمج كما اف .القرارات يتخذ الوظائف
 ىذا مثل إف. التسويق في عطل كجود عند التحذير إشارات كرفع الشركة تقدـ لرسم ابؼناسب الوقت في الأساسية

 من ابػاصة التكميلية ابؼعلومات بجمع يسمح بفا كضوحنا أكثر الإضافية لبياناتابغاجة ؿ من سيجعل الإطار
" تسويقية بحوث "إجراء إلذ ابغاجة برديد سيتم كمنو. التجارب أك الاستطلاعات خلاؿ من ابػارجية ابؼصادر
 تكوف أف ضماف على النهج ىذا سيساعد. المحددة ابؼعلومات متطلبات سياؽ في استخدامها سيتم التي كالتقنية

 خطورةحيث اف . التسويق معلومات نظاـ تعريف من مهم أخر جانب كىو، صلة ذات بصعها تم بيانات أم
 مسألة حوؿ الإطلاؽ على بيانات أم بصع عدـ ىي اقل من ابغاجة عن زائدة أك ضركرية غتَ معلومات بصع

 أف  حيث.عمليا القرار كصنع ابؼعلومات معابعة فصل بيكن لا  فانوالتنظيميتُ ابؼنظرين من للعديد قاككؼ  .معينة
 لا جزء كىو.تلقائينا كأبستتها البيانات بصع عملية توسيع بؾرد من أكثر على ينطوم التسويقية ابؼعلومات نظم

 2.التسويق لإدارة كفاءة أكثر تنظيم كأساليب لأشكاؿ الأكبر السعي عن ينفصل
 

                                                           
1
 Shaikh, Al. Op-Cit. P : 06. 

2
 Brien, Richard H, and James E Stafford. Op-Cit. P: 2. 
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 : مفهوـ اتخاذ القرار التسويق  .2
 ىيؼ التسويق استًاتيجيات  عبرقراراؿ ابزاذ في النجاح على الناجحة الأعماؿ كعمليات استًاتيجيات تعتمد

 الوسائل باستنباط التسويق إستًاتيجية تطوير يهتمك. للشركة التسويق أىداؼ برقيق خلابؽا من سيتم التي الوسيلة
 قوتها نقاط من الاستفادة خلاؿ من منافسيها عن فعاؿ بشكل نفسها بسيز أف للشركة خلابؽا من بيكن التي

 كالدفاع ىاؤكبنا التنافسية ابؼيزة نشاءلإ التسويق استًاتيجية تطويرك. الوقت مركر مع لعملائها أفضل قيمة لتوفتَ
 يتطلب كىذا. ابؼفيدة ابؼعلومات دكتولر كابػارجية الداخلية للبيئات بالقياـ بتحليل شامل. عليها كابغفاظ عنها
 حدس على ينطوم كما كالغموض اليقتُ عدـ من عالية درجة على تنطوم التي القضايا مع التعامل ابؼديرين من

 على العمليات مستويات بصيع على القرار بزاذ لاابؼديرين مهمة تسهيل ىو MKIS من النهائي الغرض كابؼدير
 ابعديدة ابغكومية التشريعات مثل ابػارجية بالعوامل العليا الإدارة مستول يهتمؼ. ابؼعلومات تدفق أساس

 التأثتَات تعتبرك، الأدنى ابؼستويات في. ابؼنافستُ كإجراءات، الاقتصادم كالوضع، السوؽ في كالتغتَات، كابؼقتًحة
 .ىذه التحليل أطر تناسب التي للقرارات ابؼعلومات قيمة حساب بيكنكمنو . أبنية أقل ابػارجية

 
 كالتفكتَ ابؼنهجي التحليللتحقيق  النطاؽ كاسعة معرفة ك ابػبرة من الكثتَ إلذ بوتاج التسويق استًاتيجية تطوير

 ابؼعلومات نظم استخداـ اكتسب الأختَة السنوات في. سليمة استًاتيجية لصياغة ضركريافاؿ الاستًاتيجي
 القرار دعم أنظمة تطوير تم كالأكادبييتُك الباحثتُ اىتماـ التسويق استًاتيجية تطوير في الكمبيوتر إلذ ابؼستندة

(DSSs )بذؿ تم كما  التحليلية كالتقنيات الكمية النماذج باستخداـ التسويق إستًاتيجية صياغة في للمساعدة 
 نصائحتقدنً ك ابؼعرفة تقدنً خلاؿ من الاستًاتيجي التسويق دعم في( ESs )ابػبتَة الأنظمة لتطبيق ابعهود
 1ذكية

 :العناصر التالية كمنه عند اتخاذ القرار يجب مراعاة 
  ؛طبيعة القرار-
  ؛ابؼتغتَات الداخلية كابػارجية في ابزاذ القرار-
  ؛القرار التسويقي الاستًابذي كالقرار التسويقي-
  ؛ الاستًابذية كالتكتيكيةة التسويقيالأىداؼ-
  ؛دكرة حياة ابؼنتج-
مهمة الادارة العليا في القرار التسويقي؛ -

                                                           
1
  Shaikh, Al, Op-Cit,  P : 03. 
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  ؛الاستخبارات التسويقية-
  ؛نظم ابؼعلومات التسويقية-
  .كيفية تكوين أك عمل نظاـ ابؼعلومات التسويقية-

  كسيتم شرحها بالتفصيل ضمن خطوات البحث التسويقي:يمر القرار التسويقي بمراحل 
  ؛ الشعور بابؼشكل بؿل البحث1
؛ بشأنو برديد ابؼشكل لابزاذ القرار 2
 كالأبنية؛ برديد ابؽدؼ 3
 ؛ برديد البدائل أك ابغلوؿ ابؼختلفة4
 دراسة البدائل كالعيوب ابؼتوقعة لكل منها كالعمل على برليلها؛ 5
 . الأفضل اختيار البديل التسويقي 6

: تعود صعوبة القرار التسويقي إلى 
كجود عدد كبتَ من ابؼتغتَات برتاج إلذ الدراسة  -
  خارجيةمعظم ىذه ابؼتغتَات ىي -
عدـ الاستقرار الذم تتصف بو ىذه البيانات  -
 أكيدة غتَ مبربؾة كمعقدة كغتَ بأنهابستاز ىذه البيانات -
 ابؼتغتَات إلذ القياس كالدراسة الكمية إخضاعصعوبة -

  خارج سيطرة ابؼؤسسأنهااجراء مقارنة بتُ متغتَات الداخل ابؼزيج كمتغتَات ابػارج التي ىي ضركرية غتَ 
 القرار التسويقي الاستراتجي كالقرار التسويقي التكتيكي  مقارنة (04)الجدكؿ رقم 

 القرار التسويقي التكتيكي القرار التسويقي الاستًابذي 
  ابؼؤسسة لأىداؼبوتاج ىذا القرار إلذ اختبار 

كفلسفتها 
   تتخذ على مستول الادارة العليا
  كغتَ مرف كيصعب تغيتَه الأمدطويل 

  يتخذ في ابؼستويات الدنيا
  كجود ابؼؤسسة كقدرة الأقساـ بأسبابيرتبط 

ابؼختلفة على العمل  
  َكقابل للتعديل كفقا الأجلبيتاز بانو قصت 

للظركؼ التي تواجو ابؼؤسسة  
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، كبذرم في مضمار (صنع القرار التسويقي)كنقطة كصوؿ  (برديد ابؼشكلة)بؽا نقطة بداية 1 البحوث التسويقية
 ابػطة؛
  بحوث التسويق عبارة عن نظاـ لو مدخلات كبـرجات كتغذية عكسية؛ 
 الدراسات السابقة كابؼلاحظة يؤدياف دكرا مهما في استشعار كبرسس ابؼشكلة التسويقية؛ 
 تعريف ابؼشكلة بدقة ككضوح كموضوعية، كالتي برتاج إلذ علاج عميق يبتعد عن السطحية؛ 
 الأىداؼ ابؼنتظرة من الدراسة، لتوضيح ابؼسار بالتًكيز على قياس النتائج ابؼرتقبة؛ 
  تصور بموذج الدراسة  كىو بدثابة ابػريطة أك الدليل يستهدم بو الباحث أثناء طريقو لعلاج ابؼشكلة
 ؛(ضركرة تفصيل ابؼتغتَ ابؼستقل إلذ أبعادكالافصاح عن متغتَات الدراسة، كابؼدخل العلمي )
  الفرضيات ابؼتوقعة التي تدكر في النموذج، كالفرضيات ىي بزمينات عقلية تشتق من مسألة الدراسة

 كتدكر حوؿ متغتَات النموذج؛
  (-كثائقية–، كالثانوية -ميدانية–الأكلية )، أنواعها (كمية، كيفية)برديد ابؼعلومات اللازمة، طبيعتها، 

 ؛(داخلية، خارجية)مصادرىا 
 

 .نعتبر ىذه العناصر كتمهيد للتعمق في خطوات اجراء البحث التسويقي 
 Pride ػل فقانك اتخطو خمس من لتسويقيا لبحثا عملية فتتكو: لتسويقيا لبحثاخطوات  .3

and Ferrell (1987 .)التالر الشكل في ابػطوات ىذه كتظهر 
   نموذج  لسيركرة البحث التسويقيPride and Ferrell( 12 )الشكل رقم 

 

 
Source : Deanery, High Studies, and Mohammed Yousef Bahloul. Op-Cit. P: 41. 

                                                           
عبد الله بظارة . أ: اسم المحاضر فلسطتُ الوطنية، النجاح جامعة التسويق بحوث في بؿاضراتعبد الله بظارة. أ  1

 HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH?V=BIGHBDCIOO4: الرابط

 

https://www.youtube.com/watch?v=bIGhbdcIOO4
https://www.youtube.com/watch?v=bIGhbdcIOO4
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   نموذج  لسيركرة البحث التسويقيKotler (13 )الشكل رقم 

 
Source : Sunday, Maurice, John Felix, and A Joseph. 2013. “A Study of Marketing 

Information System ( MIS ) As a Contributory Factor in the Performance of Selected 

Transport Companies in Calabar Metropolis.” American Journal of Tourism Research 2 

(2):154–59. https://doi.org/10.11634/216837861302479. P :156. 

 العملية بقاحؿ كشرط حابظة الأكلذ ابػطوة ىذهأك تعريف المشكلة : تحديد المشكل : الخطوة الأكلى  
، عنو تبحث الذم ما تعرؼ لا كنت إذا"أك ". برديد ابؼشكلة بدقة ىو نصف ابغل"، ابؼثل يقوؿ كما. برمتها
 البحثية الأسئلة من أكثر أك سؤاؿ إلذ ابؼشكلة بتًبصة يتعلق الأمر فإف بؿددة كبعبارة". بذده أف المحتمل غتَ فمن
 يتضمن. البحث قبل عليو كاف بفا استنارة أكثر خيار ابزاذ في القرار صانع إجاباتها تساعد أف ابؼرجح من التي
 فهم على قادرنا القرار صانع يكوف أف بهبك. كالمحلل القرار صانع بتُ ابعيد التواصل البحثية الأسئلة بياف

 مشكلة فهم على قادران  يكوف أف جانبو من المحلل، كما بهب على كمعلوماتالوضعية كما ىو مطلوب للبحث 
 1.بؽا يتعرض قد التي كالقيود صحيح بشكل ابؼعلومات من احتياجاتو كبرديد القرار صانع
 
  2: نقسم ابؼشاكل في بؾملها إلذ نوعتُ رئيسيتُ بنات

  : أك الركتينيةالاعتياديةالمشاكل . أ
ك ىي مشكلات بسيطة يتكرر حدكثها بذات شكلها ك موضوعها، مثاؿ ذلك ابؼشكلات ابؼتعلقة بحضور 

 ك توزيع الأعماؿ بينهم ك تطبيق التعليمات عليهم، ك بالتالر فإف ىذا النوع من انصرافهمالأفراد العاملتُ ك 
 . ابغلوؿ ابؼناسبة بؽالاختيارابؼشاكل لا بوتاج إلذ كثتَ من ابعهد ك التحليل 

 
 :المشاكل غير الاعتيادية أك الجديدة. ب

ك ىي مشكلات تتصف بالعمق ك التعقيد، ك بوتاج حلها إلذ نوع من التشاكر أك التفاىم، مثاؿ ذلك التدىور 
.  ابؼنشأة أك الابلفاض الذم بوصل في مستول أداء ابؼنشأةمنتجات أك أكثر من منتجالذم بودث في مبيعات 

                                                           
1
 Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. Op-Cit.  P : 149. 

2 http://islamfin.yoo7.com/t771-topic   18/05/2019 

https://doi.org/10.11634/216837861302479.%20P%20:156
http://islamfin.yoo7.com/t771-topic


105 
 

 من باختصاصيتُ الاستعانةكعليو فإف ىذا النوع من ابؼشاكل لا بيكن مواجهتو بقرارات مستعجلة، ك إبما ينبغي 
 .ذكم ابػبرة ك الرأم

قد يعرؼ ابؼدراء أف ىناؾ شيئنا خاطئنا دكف معرفة سبب بؿدد ؼ. ف عملية صياغة ابؼشكلة عملية ذاتية كمبدعةا  
 بلبهب على ابؼديرين أف يكونوا حذرين للغاية حتى لا يكونوا أكثر اتساعنا أك ضيقنا عند برديد ابؼشكلة كمنو لو 

 مع ضماف التنسيق بتُ كل أطراؼ بهب تعريف ابؼشكلة بطريقة تعكس ابغاجة المحددة من أبحاث السوؽ 
بهب على مدير التسويق كالباحث العمل معا عن كثب لتحديد ابؼشكلة بعناية كالاتفاؽ على أىداؼ البحث ؼ

يفهم الباحث أفضل البحوث كابؼعلومات؛ القرارات كمدل ابغاجة إلذ يفهم ابؼديركف على أفضل ؛ ؼالبحث
بيكن تقسيم : هدؼ البحثبهب برديد  بعد برديد ابؼشكلة بعنايةك. التسويقية ككيفية ابغصوؿ على ابؼعلومات

  ىنا نعتبرىا إشارة إلذ أنواع البحوث أكثر منها أىداؼ 1:أىداؼ أبحاث التسويق إلذ ثلاثة أنواع

البحث الاستكشافي  .1
 البحث الوصفي .2
 ةالبحوث السببي .3

 2  التسويقيةالمشكلة تعريفأهمية مرحلة 

 عند الأكادبييتُ كابؼهنيتُ، فمثلا اكتشاؼ ابؼشكلة عند  ابؼشكلة التسويقيةبهب أف نفرؽ بتُ برديد 
... ابؼمارستُ في ابؼؤسسات الاقتصادية يتم من خلاؿ مناقشة متخذم القرارات كبصاعات التًكيز كمقابلة ابػبراء 

الكتب كالدكريات )إلخ، أما الباحثتُ فيتم من خلاؿ الدراسات السابقة كقراءة الأدب النظرم للظواىر التسويقية 
 ؛(برليل البيانات الثانوية لأرشيف ابؼؤسسات من مستندات ككثائق كتقارير= كابؼلتقيات كابؼواقع الشبكية

  ،بهب برليل المحتول البيئي للمشكلة التسويقية 
 للوقوؼ على ابؼشكلة لابد من القياـ بابؼلاحظات كابؼقابلات كبرليل الشكاكم كاجراء البحوث الأكلية؛ 
  تعتبر من ابؼهاـ الصعبة في مشركع البحث التسويقي، لأنها ىي الأساس في البحث كأم خطأ في

 برديدىا كتعريفها ينجر عنو اختلاؿ في باقي ابػطوات كابؼراحل؛
 ُقدرة الباحث على الاحاطة بجميع أبعاد كأركاف كمعالد ابؼشكلة التسويقية؛ةجودة القرار التسويقي رىت  

                                                           
1
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  تنبع أبنية برديد كتعريف ابؼشكلة التسويقية بوضوح كدقة متناىية من كونها الأساس ابغيوم الذم ينجر
 عنو صياغة الأسئلة كالفرضيات العلمية؛

  طريق الباحث؛ستضيءفي البداية تكوف فيو ضبابية لكن ابؼنهجية العلمية ىي التي  
  تكوف من خلاؿ لقاءات مع متخذم القرارات كابؼديرين كابػبراء لبلورة  تدقيق ابؼشكلة التسويقية 

 .ابؼشكلة لتكوف كاضحة ابؼعالد، يتم الاستفسار عن نشأة ابؼشكلة كمسبباتها كأعراضها كغتَ ذلك من الأمور
 : قد تكوف المشكلة التسويقية ضمن النقاط التالية 

 توقع تصرفات ابؼستهلكتُ بناء على تفاعلات البيئة التي يعيش فيها : ابذاىات سلوؾ ابؼستهلك
 ؛(إلخ... الثقافية، الاقتصادية، السياسية، التقنية، )ابؼستهلك 

 الطاقة الاستيعابية للسوؽ في القطاع مستقبلا؛: السوؽ المحتمل 
 مقارنة رقم أعماؿ ابؼؤسسة بدبيعات ابؼنافستُ، بغرض تنمية ابغصة السوقية؛:ابغصة السوقية 
 موقع ابؼنتجات في ابػريطة الادراكية للمجاميع الشرائية؛: للمؤسسة العلامة أك الصورة الذىنية 
 إلخ... عن طريق الأسس كابؼعايتَ الدبيغرافية، ابعغرافية، السلوكية، الاقتصادية، : التجزئة السوقية. 
 تطوير منتجات جديدة، أك ادخاؿ التحسينات كالتعديلات في ابؼنتجات القائمة؛: الابتكار التسويقي 
 ابؼزيج التسويقي ابؼناسب 
 ابغصة السوقية للزبوف 

، فإف ىذه ابؼرحلة (2009)كفقا لكوتلر    Developing the plan  تطوير الخطة : 2الخطوة 
.  البحثتكلفةديد تحبفعالية كمن البحوث التسويقية ىي مكاف تطوير ابػطط بعمع ابؼعلومات اللازمة للبحث 

إف ابؼرحلة الثانية ىي تطوير فرضيات حيث بهب أف يتضمن البياف ابؼوضوعي لأبحاث التسويق الفرضيات 
كضح ابػطة البحثية مصادر البيانات ابؼوجودة  حيث تابؼستقاة من الدراسات السابقة أك النتائج البحثية ابؼتوقعة

كتوضح طرؽ البحث المحددة كأساليب الاتصاؿ كخطط أخذ العينات كالأدكات التي سيستخدمها الباحثوف بعمع 
 1 بيانات جديدة 

 Collecting the needed information جمع المعلومات :لثالثةا ةلخطوا
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 البيانات جمعهاكالية  جمعها يجب لتيا تلبياناا اعنوأ تحديد على درناقا ثلبحوا مصمم فيكو أف يجب
.  الثانوية كالبيانات الأكلية البيانات: بنوعيها  للبحث ابؼطلوبة

 Information determination:   تحديد المعلومات

ا حابظنا نظرنا للطريقة التي بودد بها ابؼديركف مشكلة التسويق كيشعركف بأف ابؼعلومات ابؼطلوبة فعلان   يعد ىذا بعدن
كغالبان ما يتم اتهاـ ابؼدراء بطلب ابؼعلومات . ة شرؾؿستؤثر بشكل كبتَ على فعالية ككفاءة العمليات ابؼستقبلية ؿ

طلب بعض أنواع ابؼعلومات ابؼهمة، أك أنهم يغفلوف على دكف التفكتَ في ما إذا كانت ىناؾ حاجة فعلية أك 
ىناؾ أيضان  كأف ابؼعلومات ىي نفقات غتَ ضركرية باعتبار بسبب سوء فهم أك  ابؼطلوبة ابؼعلوماتمن تقليل اؿ

 1: عدد من العوامل ابػاصة التي قد تؤثر على طبيعة ككمية ابؼعلومات ابؼطلوبة، كىي

 ىل بيكن إتاحة ابؼعلومات اللازمة لدعم ابزاذ قرار بؿدد في الوقت ابؼناسب؟ -  التوافر(أ)
ىل تكلفة ابغصوؿ على معلومات بؿددة أعلى من الفائدة التي ستتمتع بها  - التكلفة مقابل الفائدة (ب) 

 الشركة في نهاية ابؼطاؼ؟
 بؼشكلة التسويق التي تتطلب ابؼعلومات؟ ؿتوفتَ حل ابغاجة إلذ ما مدل  - الوقت (ج) 
  ابؼعلومات؟ داثةكيف يؤثر تنوع أك تقلب بيئة الأعماؿ في السوؽ ابؼستهدفة على مدل ح - عدـ اليقين (د)
    ماذا ستكوف عواقب ابزاذ قرار خاطئ بدكف معلومات كافية؟ - تكلفة الخطأ (ىػ)

 Information acquisition : الحصوؿ على المعلومات

من الواضح أف ىذه .  ىو بصع ابؼعلومات لغرض اكتشاؼ أك حل مشكلة تسويق بؿددةاكتساب المعلومات
العملية مرتبطة ارتباطنا كثيقنا بابؼرحلة السابقة لتحديد احتياجات ابؼعلومات كيتم التعبتَ عنها من حيث ابؼصادر 

بيكن أيضنا ك. ثانويةاؿصادر الدبيكن بصع ابؼعلومات من ابؼصادر الأكلية أك ؼ. ابؼتاحة عند بصع ىذه ابؼعلومات
على سبيل ابؼثاؿ، )تصنيف مصادر ابؼعلومات على أنها ربظية، حيث تتميز عملية بصع البيانات بإجراءات ربظية 

على سبيل ابؼثاؿ، )أك غتَ ربظية، حيث يوجد نهج غتَ ربظي بعمع البيانات  (مناقشات بؾموعات التًكيز
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مثل ابغسابات )كما بيكن ابغصوؿ على معلومات من مصادر داخلية . (تصرفات مندكبي ابؼبيعات مع العملاء
 1(مثل ابؼقابلات مع العملاء المحتملتُ)أك من مصادر خارجية للمنظمة  (ابؼالية

 من بين الأدكات المستخدمة في اكتساب المعلومة هو الاستبياف 
 مخطط لاداء بحث تسويقي  (14)الشكل رقم 

 
 من اعداد الباحث بالاعتماد على مراجع سابقة: المصدر 

 
 2: الاستبياف 

  أدكات استطلاع الآراء كابؼواقف كقياس الابذاىات كالسلوكيات، سواء عبر من الاستبياف ىو أداة
كيستخدـ استخداـ متعدد سواء في ابؼسح أك . ابؽاتف أك البريد أك الأنتًنت: مثلالوسائل التقليدية أك ابغديثة 

 التجربة كغتَبنا، فالاستبياف ىو أداة قياس تساعد في الإجابة على الفرضيات، كليس طريقة بحث؛
  (خصائص معيارية) إعداد الاستمارة الاستقصائية شركط كمواصفات عامة يتطلبتصميم الاستبانة ،

كلاشك أف صياغة أسئلة الاستبياف عملية . كما توجد شركط خاصة كبؿددة تتعلق بطبيعة ابؼشكلة ابؼدركسة
ترتيب الأسئلة، تسلسلها، كضوحها، )تقتضي مهارات عالية لضماف سلامة شكل كمضموف الاستبانة  حسّاسة 

 ، لذلك بهب عند تصميم الاستمارة الرجوع إلذ ابؼشكلة كالفرضيات كالأىداؼ كالنموذج؛(إلخ... 
  إجراء ابؼعاينة كحجم العينة  فهذه الأختَة بزضع لطبيعة المجتمع الذم ستسحب منو، إف كاف كبتَا أك

 صغتَا، كتكوف ابغاجة ماسّة إلذ الأساليب الاحصائية الوصفية كالاستدلالية؛
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 حيث يتم بذميع البيانات، فرزىا، ترميزىا، فحصها، برضتَىا قبل ادخابؽا :خطة للتحليل الاحصائي 
كادراجها على التحليل، ثم يأتي التحليل الكمي للبيانات التسويقية، كىذه ابؼرحلة في منتهى الأبنية لأف فيو 
آليات لتحليل الظواىر التسويقية، فالبحث التسويقي عملية منظمة تكتشف ابغقائق من خلاؿ استنطاؽ 

 الأرقاـ؛
 ثبات صحة الفرضيات؛لانفي أك  باؿاختبار الفرضيات 
 التقرير النهائي الذم بوتوم النتائج ابؼستخلصة كابؼقتًحات، بالإضافة إلذ الاطارين النظرم كالتطبيقي؛ 
 ابزاذ القرار بشأف علاج ابؼشكلة التسويقية. 

 Analyzing the information  كتحليلها البيانات معالجة: 4الخطوة 

 سيكوف تفستَ النتائج أسهل إذا تم بزطيط طرؽ برليل البيانات بعناية من قبل ابؼسوقتُ في كقت سابق من 
. القرار صانع احتياجات مع يتطابق بشكل كتقدبيها عنها التعبتَ بهب البيانات بصع كبدجرد .عملية البحث 

 إسناد يتم ما ككثتَا. اثنتُ أك كاحد عامل مع كابعداكؿ كالتشفتَ البيانات من التحقق ابػطوة ىذه تتضمنحيث 
 كالإجراءات القواعد على الصارمة الرقابة من المحلل يعفي لا كىذا، متخصصة خارجية شركات إلذ ابؼهاـ ىذه

 لاكتشاؼ، أك التفستَ تسهل بطريقة كتقدبيها، البيانات لتلخيص الإحصائية التحليلات  فهو يستخدـ.ابؼعتمدة
متوسطات كمقاييس التشتت للمتغتَات الرئيسية كتطبيق بعض يقوـ الباحث بحساب ك1.ابؼتغتَات بتُ العلاقات

  التقنيات الإحصائية ابؼتقدمة كبماذج القرار على أمل اكتشاؼ نتائج إضافية

 Reporting the findings  النتائج عن الإبلاغ: 5 الخطوة

 نظرة يأخذ أف الباحث على بهبحيث . البحث نتائج عن الإبلاغ في البحث عملية في الأختَة ابػطوة تتمثل
 يكوف أف بهب البحث كما أسئلة على بذيب الأبحاث نتائج أف من للتأكد النتائج على كموضوعية كاضحة
 دكرنا يلعب أف الباحث على كبهب. الرئيسية التسويقية بالقرارات الصلة ذات النتائج عرض على قادران  الباحث

 إحصائية بتقنيات الإدارة إرباؾ عدـ من التأكد ككتوصيات رؤل إلذ كابؼعلومات البيانات تربصة في استباقية أكثر
 2  .للإدارة القرار صنع عملية في مفيدة ابؼقدمة النتائج تكوف أف بهب ك. بؿددة غتَ كأرقاـ خيالية
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نشر ابؼعلومات بتُ بها يتم   ىو الدرجة التي        Information dissemination  نشر المعلومات
في الواقع، نشر . ابؼستخدمتُ ذكم الصلة، ليس فقط داخل قسم التسويق كلكن أيضنا داخل ابؼنظمة ككل

 من بـتلف الوظائف لديهم فهم أفضل بؼشاكل التسويق، فرادابؼعلومات على نطاؽ كاسع أمر حيوم في جعل الا
نشر ابؼعلومات قد بودث . كبرفيز النقاش في مواجهة ىذه ابؼشاكل كتنسيق الإجراءات بكو توفتَ حلوؿ فعالة 
على سبيل ابؼثاؿ، التقارير )بتُ موظفي الشركة بشكل ربظي من خلاؿ قنوات الاتصاؿ القائمة في ابؼنظمات 

على سبيل ابؼثاؿ، المحادثات غتَ الربظية )، أك بردث بشكل غتَ ربظي أثناء التفاعلات بتُ الأشخاص (الربظية
: 1كما بيكن أف يكوف نشر ابؼعلومات. (بتُ ابؼوظفتُ

 أم من أشخاص في مستويات أعلى إلذ أشخاص في مستويات أدنى في التسلسل :من أعلى إلى أسفل (أ) 
ابؽرمي التنظيمي؛  

 أم من ابؼرؤكستُ إلذ الرؤساء كمواصلة التسلسل ابؽرمي للمؤسسة؛  :من القاعدة إلى القمة (ب)

 أم بتُ الأشخاص على نفس ابؼستويات التنظيمية أك ابؼماثلة؛  :أفقية (ج)

 مع بعضهم ليس لديهم علاقات إبلاغ مباشرة أم بتُ الأشخاص على بـتلف ابؼستويات الذين :قطرم (د)
 . (على سبيل ابؼثاؿ، الكلاـ)أك عن طريق الفم  (مثل النشرات)بيكن أيضنا نشر ابؼعلومات مكتوبة . البعض

 information utilization       ابؼعلومات ىواستعماؿ

 كىو الاستخداـ الفعلي للمعلومات التي يتم نشرىا في ابزاذ القرارات كبيكن التعبتَ عن :استخداـ المعلومات
بيكن أف تكوف الأشكاؿ . الأشكاؿ الأساسية للاستخداـ كمدل الاستخداـ: متكاملينذلك بطريقتتُ 

 بؿددة متعلقة بالتسويق؛ لحل مشكلة التطبيق ابؼباشر للمعلومات أم :فعاؿدكر  (أ): الأساسية للاستخداـ
 الإدارية دكف خدمة أم مشركع المعرفةالتطبيق غتَ ابؼباشر للمعلومات لتوسيع قاعدة  كىو :المفاهيمي (ب)

 قرار ابزذ تبرير كىذا ىو تشويو للمعلومات لدعم رأم صانع القرار ضد الآخرين، أك :رمزم (ج)بؿدد؛ أك 
كل من الأشكاؿ الثلاثة أنو درجة تأثتَ  بيكن النظر إلذ ىذا على :بمدل الاستخداـفيما يتعلق . بالفعل

كابعدير بالذكر أف كل من شكل كمدل استخداـ . في عملية صنع القرارابؼذكورة أعلاه لاستخداـ ابؼعلومات 

                                                           
1
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ابؼعلومات يتم برديدبنا إلذ حد كبتَ من خلاؿ الفائدة ابؼتصورة كابؼصداقية كسهولة الاستخداـ للمعلومات التي 
 1  .تم ابغصوؿ عليها، فضلان عن الوقت كابعهد ابؼبذكؿ للحصوؿ عليها

 Marketing Research Outcomes :مخرجات بحوث التسويق

 للمنتجات الجديدة الاستخدامات عن للكشف الشركات قبل من التسويقية البحوث تستخدـ أف بيكن  
 تحسين ىو التسويق لأبحاث أخر استخدامنا أف( 1979 )كوكس أضاؼ كما. العملاء قبل من ابغالية

 لتحديد التسويق ديرملد معلومات توفتَ في أساسينا أمرا التسويق البحث يعد: الحالية المنتجات عمليات
 التسويق لأبحاث الأكؿ الدكربيكن اعتبار  . الفرص ىذه من للاستفادة استًاتيجيات ككضع التسويقية الفرص

 للمنتجات ابؼتاحة الفرص عنىو الكشف  الثاني كالدكر ،جديدة منتجات لإدخاؿ ابؼعلوماتية القاعدة توفتَ ىو
 للتخطيط الضركرية ابؼعلومات توفرك للشركة أفضل قرارات ابزاذ على ابؼسوؽ قدرةكتسهم في برستُ . ابغالية
كما . النتائج كتقييم، الدكلية ؽمسوتاؿ عمليات كمراقبة، ابؼستقبل في ابػارجية الأسواؽ في التسويق لنشاط الفعاؿ
 كتنفذ كتدير، ابؼعلومات بصع طريقة كتصمم، التسويق قضايا بؼعابعة اللازمة ابؼعلومات التسويق أبحاث بردد

 2.   كآثارىا النتائج كبرلل، البيانات بصع عملية

. كالذم يتأثر بأنشطة معابعة ابؼعلومات ابؼذكورة سابقان    :الأداء التسويقيكبالتالر بكن ىنا اماـ الاداء التسويقي 
التي بسكن  (مثل ابؼوارد البشرية أك التكنولوجية أك ابؼالية)على كجو التحديد تعتبر ابؼعلومات كمورد استًاتيجي 

التحدم  فإف كمنو على منافسيها في السوؽ تنافسيةابؼنظمة من تعزيز قدراتها على استشعار السوؽ كبرقيق ميزة 
في بيئة الأعماؿ ابؼتغتَة بسرعة ىو تشجيع البحث ابؼنفتح، كنشر ابؼعلومات على اليوـ الذم يواجو ابؼديرين 

الرؤل حوؿ السوؽ ككذلك بػلق سلوؾ استباقي للمعلومات يشمل بصيع كظائف الأعماؿ، تبادؿ نطاؽ كاسع، ك
 سيساعد .كليس فقط موظفي التسويق كابؼبيعات، مع ابؽدؼ النهائي ابؼتمثل في تقدنً قيمة متفوقة للعملاء 

 على تصميم كتنفيذ استًاتيجيات تسويقية سليمة بيكن أف تؤدم على القدرةترسيخ مثل ىذه الركح في ابؼؤسسة 
3 .إلذ أداء كبيكن بعد ذلك استخداـ الأرباح المحققة من ىذا الأداء للحفاظ على مزاياىا ابؼتعلقة بابؼعلومات
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 1:من الممكن اف تشمل مخرجات بحوث التسويق النقاط التالية 
تقييم تدفق ابؼعلومات التسويق -
متابعة قوة ابؼنافسة كشدتها في السوؽ  -
  الأعماؿدراسة زيادة التعقيد ابغاصل في -
 برليل ابذاىات الزيادة ابغاصلة في كلفة التضخم-
مواكبة التوسع التكنولوجي كتطوراتو  -
الاىتماـ بالتقلبات التي بردث في دكرة حياة ابؼنتج -
الزيادة في البحث كالتطوير  -
 التكيف مع بعض ابؼتغتَات التي بردث في السوؽ -

 بحوث التسويق  أنواع: المبحث الثالث 
 2:السببية للسوؽ كالعلمي كالوصف الاستكشافي البحث بتُ التمييز الأدبيات في الشائع من

بحوث استطلاعية : المطلب الأكؿ 
 : تعريف  .4

 ابؼشكلة طبيعة اكتشاؼ الأساس في ىو الاستكشافية الدراسات من  الغرض ك استطلاع اراء كملاحظة سلوؾ
 .بحثية كأسئلة بؿددة فرضيات إلذ ابؼشكلة ىذه كتربصة للمشركع تنشأ أف المحتمل من أك تنشأ التي

 ستكشافيةلاا دراسةاؿ أهداؼ .5
 سبيل على. غامض أك سيئ بشكل بؿددة مشكلة العمل يواجو عندما استطلاعية دراسة إلذ بابغاجة تشعر
 ديد؟الج نتجالد أك الفكرة بهذه السوؽ يهتم ىل أك ،السبب نعرؼ كلا التجارية العلامة مبيعات ابلفضت: ابؼثاؿ

 كل من التحقق بيكن لا لأنو نظرنا ؛المحتملة الإجابات من كبتَ عدد في النظر للمحلل بيكن ابؼثالتُ ىذين في
 الناحية من منها التحقق سيتم كالتي قبولان  الأكثر الردكد لتحديد استطلاعية دراسة استخداـ يتجو إلذ ذلك

. التجريبية
 :بالتالر ستكوف الاستكشافية للدراسة الرئيسية الأىداؼ 

  أم: الفهم. أ
؛  متاحة فرصة إمكانات أك ما مشكلة لتهديدات سريعة دراسة-
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؛ بدقة لتحليلها بدقة بؿددة غتَ مشكلة صياغة إعادة- 
؛  ما مشكلة حوؿ بزمينات أك فرضيات توليد - 
 .ابؼستقبلية البحث أكلويات برديد- 
 أم : التعريف. ب
.  سوؽ أك بدشكلة المحلل تعريف- 
؛  إليها الوصوؿ يسهل التي ابؼعلومات كبرليل بصع- 
 .ابعديدة ابػدمة أك ابؼنتج مفاىيم بعض توضيح- 

 .للغاية عريضة أك سيئ بشكل بؿددة ابؼشكلة تكوف عندما مناسبنا الاستكشافي البحث يكوف، عاـ بشكل
 مرحلة في  أمالبحث عملية بداية في خاص بشكل مفيدة الاستكشافية الدراسات إف الفرضيات صياغة .ت

 إجابة تشكل بزمينية فرضية ىي الفرضية -التجريبي للتحقق تصلح بحثية أسئلة إلذ تربصتها ك،ابؼشكلة صياغة
 .التكميلية أك ابؼتضاربة الفرضيات من العديد بحثاؿ سؤاؿ يثتَ عادة كابؼطركح البحث لسؤاؿ بؿتملة

:  بسييزىا بيكن كللمعلومات مصادر بطسة من الفرضية توليد عملية توضيح يتم : مصادر بناء الفرضيات
؛  ابؼتاحة البيانات- 
  خبرة ابؼدراء؛- 
 ؛بفاثلة كبذارب حالات- 
 كافية؛ غتَ أك موجودة غتَ للمعلومات الأكلذ الثلاثة ابؼصادر تكوف عندما للعينات الدائمة نوعية دراسات- 
 .التسويق أك الاجتماع علم أك النفس علم أك الاقتصاد مثل بزصصات من نظريات- 
 . بوتاجها التي كابؼعلومات البيانات نوع السوؽ بؿلل يعرؼ أف ابؼتوقع من ستكشافيةالا دراسةاؿ بعد

 
 الاستكشافية الدراسات في المستخدمة الطرؽ .6

 الربظي الطابع إضفاء درجة فإف، جديدة أفكار اكتشاؼ ىو الاستكشافي البحث من الرئيسي ابؽدؼ أف بدا 
 كالتقنيات. أساسي عنصر ىو المحلل إبداع فإف لذا. كابػياؿ، كالصراحة، ابؼركنة ىو يهم ما تكوف ضعيفة بل

 كابػبرات ابغالات كبرليل، كابؼمثلتُ للخبراء ابؼنظمة غتَ كابؼقابلات، الثانوية البيانات استخراج: ىي ابؼستخدمة
 1: ، كمن بتُ أبرز الطرؽ ما يليالتًكيز بؾموعات خلاؿ من تتم التي النوعية كالدراسات، ابؼماثلة
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 الثانوية البيانات استخداـ -1
 برليل تم قد يكن لد قأف من التأكد بهب: تكلفة قلالأك سرعالأك بسطالأ النهج ىو الثانوية البيانات استخداـ
 الإحصائية ابؼعلومات مصادر اكتشاؼ: موثق لعمل مشابو عمل ىذاك. الآخرين  من قبلكحلها ابؼشكلة

؛ المجاؿ ىذا في ابؼنجز الأكادبيي العمل برديد كالصلة ذات ابؼعلومات من كغتَىا كابؼالية كالصناعية كالتجارية
 قد تكوف أف بوتمل التي البحثية الشركات لدل ابؼعنية ابؼصالح كبؾموعات ابؼهنية ابعمعيات سؤاؿحيث يتم 

 .ابؼطلوبة الإجابة يوفر أف النهج بؽذا بيكن ابغالات من كثتَ في .الخ ...ابؼدركس القطاع في خبرة اكتسبت
 العمل توجو أف بيكنكما أنها ، بلفضةالد تكلفة من ناحية اؿعنها غتٌ لا بحثاؿ مشركع من الأكلذ ابؼرحلة ىذه

. للغاية بـتلفة بطريقة
  

 الفاعلة كالأطراؼ الخبراء مقابلات -2
 يعتٍ ابػبتَ. ابؼمثلتُ أك للخبراء التوجيهية غتَ ابؼقابلة كىو الاستكشافية ابؼرحلة في للغاية مفيد أخر إجراء ىناؾ

 من يكونوف :ابؼثاؿ سبيل على. خاص بشكل موثوقة أك بفيزة معلومات موقعو بسبب بيتلك شخص أم
 ما غالبان كما انو . ذلك إلذ كما، ابؼهنية ابعمعيات كبفثلي الاجتماع كعلماء كالاقتصاديتُ كالباحثتُ ابؼتخصصتُ

اما من . البحثية كالافتًاضات الأسئلة صياغة توجو أف بيكن التي للقضايا كفهم معرفة الناس ىؤلاء لدل يكوف
: ابؼدركسة السوؽ في التنافسي التبادؿ عملية في يشاركوف الذين الوكلاء بصيع نعتٍ فإننا،  الأطراؼ الفاعلةناحية 
 معتُ عدد على عاـ بشكل برتوم كالتي الخ ...كفابؼنافس، كفابؼستخدـ، كاصفوفاؿ، فكابؼشتً، فكابؼوزع، كفابؼورد
 . الخ ...النظر كجهاتك، ابػبرات، الأفكار من

 كىي. ابؼقابلة كابعهة ابؼقابلة بإجراء القائم بتُ حر نقاش شكل في أم ؛ربظية غتَ تكوف ما عادة ابؼقابلات ىذه
 يبدأ لا لذلك. كتوجيهها ابؼناقشة سلوؾ في كبتَة حرية ابؼمثل أك للخبتَ يتًؾ بفا، للغاية مفتوحة أسئلة إلذ تستند
 .افتًاضات أم من المحلل

 مماثلة كتجارب حالة دراسات 3
 بؾاؿ نفس كانت سواء، دراستها بست التي لتلك بفاثلة حالات برليل كىي لتطبيقها كبسيطة ثالثة طريقة كىناؾ

 الأحياف من كثتَ في الطريقة بؽذه بيكن. النشاط فع بـتلف قطاع في ابؼشكلة نفس أك أجنبي بلد في النشاط
 في، كىكذا. الدراسة قيد السوؽ تسبق التي القطاعات أك الأسواؽ في بالفعل حدثت التي الرئيسية العوامل برديد
مثلا  .استطلاعية دراسة في كمرجع ابؼتحدة الولايات في الوضع برليل كقد يكوف من ابعيد، ابؼناطق من العديد

 في عليو كاف بفا بكثتَ أبكر كقت في ىو ابؼتحدة الولايات في السريعة الوجبات مطاعم سلاسل تطويربقد اف 
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 سول منها يوجد لا التي ابؼتاجر ابؼثاؿ سبيل على، ابغالة ىي ىذه. الأكركبية للإبقازات بموذج بدثابة ككاف أكركبا
 الطريقة ىذه صعوبة تكمن.بالتجزئة البيع لقطاع كبتَة أبنية بؽا كلكن أكركبا في ابؼماثلة ابؼنتجات من قليل عدد

 .الزمنية الفتًات أبنية كتقدير بها الاستهانة عدـ بهب التي الثقافية الاجتماعية العوامل كزف تقييم في
 المجموعة مناقشات 4

 الأسس عن البحث بهب، نفسية طريقة إنها. الاستكشافية للدراسة تفصيلان  الأكثر الشكل ىي المجموعة مناقشة
 .  المجموعة ديناميكيات في بؽا النظرية
 ابؼيسِّر يقوـ حيث، شخصنا عشر اثتٍ إلذ أشخاص سبعة من صغتَة بؾموعة بذميع من المجموعة مناقشة تتألف

 بصيعنا تهمهم مشكلة حوؿ أكثر أك كاحدة جلسة خلاؿ بحرية بالتحدث مراقب قبل من( أحياننا )بدساعدة
 بؾموعة عن كيكشف. ابؼشكلة حوؿ ابؼشاركتُ مشاعر توضيح ىو ابؼناقشة من الغرض. كمستهلكتُ كتهمهم

  .للمناقشة الكامل التسجيل على برتوم صوتية أشرطة شكل في متاحة تكوف ما كعادة، ابػاـ ابؼعلومات من
 في، ابؼثاؿ سبيل على. التكلفة كابلفاض الأداء ككالسهولة كالبساطة السرعة ىي:  الجماعية لمناقشاتمزايا ا

. الأسبوع نفس خلاؿ كتفستَىا بـتلفة مدف في بصاعية مناقشات أربع أك ثلاث تنظيم بيكن، الطوارئ حالات
 3 الاجتماعات بذلب ما كعادة، القليل بذلب الثانية ابؼناقشة. الكثتَ دائمنا المحلل يتعلم، الأكؿ الاجتماع خلاؿ

 في برديدىا تم التي البن لاستهلاؾ الرئيسية الدكافع تلخيص يتم، ابؼثاؿ سبيل على. قليلة جديدة عناصر 4 ك
 .المجموعة مناقشة
 1 :يلي انوـ ابؼزايا بعض تشمل

 ؛العفوية ابؼفاىيم فهم ابؼمكن من بهعل شكليات كجود عدـ- 
 ابؼستخدمة التعبتَات من العديد اكتشاؼ تم؛ ابؼستهلكوف يستخدمها التي ... كالتعبتَات الكلمات اكتشاؼ- 
 ؛المجموعة مناقشات في الإعلانات في
 القرار صانعي جانب من بسهولة نتائجها تفستَ كبيكن كسريعة مكلفة كغتَ الاستخداـ سهلة طريقة إنها- 

 ؛الفعلي الوقت في الإجراءات متابعة بيكنهم الذين
 . الفردية ابؼقابلة من أسهل ابعماعية ابؼناقشة تكوف ما غالبان ، للمقابل بالنسبة- 
 

 :التالية القوة نقاط على لضوء اWells 1974 يسلط، الفوائد ىذه إلذ بالإضافة
 ؛جيد بشكل مفهومة غتَ ابؼشكلة تكوف عندما خاصة الفرضيات لتوليد بفتازة طريقة ابعماعية ابؼناقشة- 
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 الذم القرار كصانع ابؼعلومات يوفر الذمابؼستجوب  بتُ ابؼسافة تقلل بجدارة الطريقة ىذه تتمتع- 
 سيستخدمها؛

 المحددة الأسئلة من جامد تسلسل إلذ يستند الذم، الاستقصائي الاستبياف عكس على ابؼركنة ىي أخرل ميزة
 .مسبقا

 ؛الفردية ابؼقابلات من أكثر معلومات يوفر بفا ماعيالج نقاشاؿ في البعض بعضهم ابؼستجيبوف بوفز- 
 .ابعميع يفهمها نتائج ىي عليها ابغصوؿ تم التي النتائج- 

بفا ؛ أشخاص عدة بتُ التفاعل على الشراء قرار فيها يعتمد التي ابؼناطق في رئيسي بشكل الطريقة ىذه تصلح
 .القرار صنع عملية مسار برليليسمح ب
 :بها الاستهانة ينبغي لا عيوب ىناؾ،  التي سبق ذكرىاابؼزايا إلذ  بالإضافة:   الجماعية لمناقشاتعيوب ا

 كعملية المحدكد لعددىم نظران  دراستو بست الذين للمجتمع بفثلتُبالضركرة  ليسوا مقابلتهم بست الذين الأفراد- 
 ابؼعتمدة؛ التوظيف

 ضعيف؛ الكمي التحليلحيث اف  شخصي؛ بشكل إلا ابؼلاحظة النتائج تفستَ بيكن لا- 
 كالتفستَات، المحتول، برليل إجراء أك مناقشةكاف  خاصة يرابؼس تأثتَ لتحييد منظم استبياف كجود لعدـ نظرا- 

 ؛بريزقد يكوف بها  استنتاجات أك كنتائج
 تثتَأحيانا . عاداتهم مع بالضركرة تتوافق لا سلوكيات أك مواقف الأفراد بعض يظهر قد، بصاعية حالة في- 

 ؛ابعمود أك المجاملة أجل من سواءن ، للتوافق ميلان  ابعماعية ابؼواقف
 ابغساسية شديدة ابؼوضوعات مع للتعامل أك للأفراد العميقة الدكافع لتحليل مناسبة ليست المجموعة مناقشات- 
 . الشخصيةأك 
 كمع. كبتَة عينة على أجريت التي الكمية البحوث بؿل برل أف بيكن لا الاستكشافية البحوث أف الواضح من

 بسثيلية غتَ صغتَة عينة من عليها ابغصوؿ تم التي بالنتائج القبوؿ القرار صانعي من للعديد ابؼغرم من فإنو ذلك
 . للغاية مقنعة تبدك لأنها ببساطة

 
بحوث مسحية كصفية   :المطلب الثاني 

  :تعريف  .1
 ىي الوصفية الدراساتكتعتبر  الانتًنت أك عن طريق استبيافمسح ككصف لسلوؾ الزبائن يتم من خلاؿ ىي 
 ابؼعلومات من بفكن قدر أكبر توفتَ ىو ىنا ابؽدؼ. للمشكلة جيد تعريف بالفعل كتفتًضاستعمالا  كثرالأ
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 الطرؽ. التوقعات لصياغة أك العوامل بين السببية العلاقات تحديد محاكلة دكف ابؽدؼ أك السوؽ لوصف
 البيانات استغلاؿ إلذ أيضنا تستند كىي؛ التجزئة أك ابؼستهلك لوحات أك الاستقصائية الدراسات ىي ابؼستخدمة

 .الفئة ىذه برت تندرج السوؽ دراسات من العظمى الغالبية. كابػارجية الداخلية الثانوية
 

 1 : الوصفية الدراسات أهداؼ .2
 أك معينة بغظة في لسوؽؿ صورة إعطاء ىو ابؽدؼ. البحث أىداؼ من كاسعنا بؾالان  الوصفية الدراسات تغطي
 :في الوصفي البحث أىداؼ تتمثل أف بيكن. الزمن عبر النشاط تطور بؼتابعة

  السوؽ لقطاع التنافسي ابؽيكل أك التوزيع شبكة أك ابؼنظمة كصف- 
 ملابؿهم كيصفوف السلوؾ من النوع ىذا لديهم الذين السكاف من مستهدفة فئة في للأفراد ابؼئوية النسبة- 

 ؛الدبيغرافية - الاجتماعية
 إلذ ابؼستندة التنبؤ أساليب باستخداـ ما سوؽ في ابؼقبلة ابػمس السنوات خلاؿ الأكلر الطلب بدستول التنبؤ- 

 ؛الاستقراء تقنيات
 ؛ابؼستهلكتُ بؾموعات بؼختلف الشرائي السلوؾ كصف- 
 ؛منافسة علامات أك علامةاؿ صورة كصف- 
. بالمجتمع ابػاصة كالثقافية الاجتماعية الابذاىات كصف- 
 سيركرة إعداد بحث كصفي . 3

 ينطلق البحث عموما من الأسئلة التوجيهية التي تصبح فرضيات للبحث كابعدكؿ التالر يقدـ بعض الأمثلة 
 في البحث الشائعةف الأسئلة ع أمثلة ( 05) رقم الجدكؿ

( I )بصعؿؿ النموذجية ابؼعلومات( R )البحث أسئلة
 الإدراكية الاستجابة قياس 1
 

 كمساعدة تلقائية )بالعلامة الوعي كميزات ابؼنتج معرفة
( كمؤىلة

 العاطفية الاستجابة قياس. 2
 

( لا أـ المحسوبة )المحذكفة التجارية العلامات بؾموعة
( ذبالج بظات، الأداء، العتبة )السمات سلة

 كالأداء الأبنية( )الشراء كبعد كأثناء قبل السمات)
، الصورة( ( لا أـ تعويضية )الاختيار بماذج( كابغتمية

                                                           
1
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( سعر بدكف أك مع )للشراء نيةك ابؼواقع لتحديد
 السلوكية الاستجابة قياس. 3
 

( ابعاذبية، الولاء)،  الشراء ... امتلاؾ، الشراء سلوؾ
 … الإخلاص، الرضا عدـ، الرضا

 الشراء / الإجابة عملية معرفة. 4
 

( ذلك غتَ / القياـ، الشعور، تعلم )ابؼرحلة نظاـ
، بؿدكدة، شاملة )عملية( ضعيف، قوم )ابؼشاركة
( ركتينية

 الشراء قرار مركز برديد. 5
 

 يؤديو الذم الدكر ابؼمثلتُ / الأشخاص ىوية برديد
، ابؼرشح، ابؼستهلك / ابؼستخدـ، الدافع، ابؼشتًم)

 (لا؟ أـ تعويضي )القرار في كالأكزاف الأدكار( الواصف
 

 قبل من ابؼستخدمة ابؼعلومات مصادر برديد. 6
 العملاء

  للمعلومات ابؼفضلة كالأنواع الوسائط

  ابؼفضلة القنوات التوزيع قنوات ؼااكتش. 7
 أبماط، سلوكية، كصفية" )الوكلاء" أك ابؼنشودة الفوائد القناة بتجسيد قم. 8

( علاقة، شراء فرصة، حياة
، ابعسدية، الاجتماعية، ابؼالية )ابؼتوقعة ابؼخاطر  الدكافع اكتشف. 9

 كالأغراض ،الدكافع، الشراء ،عقلانية( الزمانية، النفسية
( كاللاكعي الوعي)

 / التأثتَ )كالتهديدات الفرص السوؽ تعريف التنافسية كالقدرة بابعاذبية التنبؤ. 10
 / الشربوة / ابؼنتج سوؽ )ابغياة دكرة مرحلة( الاحتماؿ

 نقاط توسيع، عامة، ابؼباشرة ابؼنافسة( التجارية العلامة
 ةابؼقارف ك كالضعف القوة

Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD. P : 162. 
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 بتجميع الأمر يتعلق لا. ابؼدركسة للمشكلة مسبقة معرفة الوصوؿ إلذ  كصفيةاؿ دراسةاؿ من الانتهاء  بعديفتًض
. المحلل يطرحها التي البحث أسئلة عن النابذة الفرضيات صحة من للتحقق البيانات بذميع بل، الأكلية ابغقائق

 1:شركط ثلاثة تحقيق الوصفية السوؽ دراسة تتطلب، فعالة تكوف لكي
 ىذه. البيانات بصع عملية توجو أف بهب كالتي البحث أسئلة إلى مستندة أكثر أك كاحدة فرضية كجود. 1

 .بصعها يتعتُ التي للمعلومات كدقيق كاضح تعريف إلذ تؤدم
 .التجريب أك الاتصاؿ أك ابؼلاحظة: المعلومات جمع طريقة تحديد. 2
 .البحث ككيفية كبؼاذا كأين كمتى كماذا من: التحصيل لظركؼ كدقيق كاضح تعريف. 3

 
: مثاؿ   
 برتاج التي الطرائق. العالر إلذ ابؼتوسط الدخل ذات للأسر جديد غذائي منتج إطلاؽ الشركات إحدل تدرس

 :يلي كما ىي ابؼيداني العمل بدء قبل توضيحإلذ 
 من؟
  الواصف؟، ابؼستخدـ، ابؼشتًم: يقابلو الذم الشخص ىو من- 

 ماذا؟
 عادات، التفضيلات، ابؼوقف، الدبيوغرافي الاجتماعي ابؼظهر: قياسها بهب التي ابػصائص ىي ما- 

 إلخ الاستهلاؾ؟
  إلخ بعد؟ متى ابؼنتج؟ استخداـ بعد الشراء؟ كقت في أك قبل متى؟- 
  إلخ العمل؟ مكاف في، ابؼنزؿ في، الشراء مكاف عن نسأؿ أف بهب ىل أين؟- 

 النتائج؟ من سيجرم الذم الاستخداـ نوع ىو ما ابؼشتًم؟ تعريف ملف لدراسة غرض لأم - بؼاذا؟
 إلخ ىاتفي؟ استفسار، بصاعية مقابلة، شخصي استفسار قدما؟ للمضي طريقة أم - ؟ كيف 

 عليها للإجابة عاـ بشكل مفيدة الاستكشافية الدراسة نتائج. كاضحة دائما ليست الأسئلة ىذه على الإجابات
 
 
 

 
                                                           
1
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 1  الأكلية المعلومات جمع طرؽ.4
: الأساسية ابؼعلومات بصع طرؽ من أنواع ثلاثة بتُ التمييز يتم    
 التي. ابؼعلومات بصع أداة باستخداـ ابؼستجيبتُ مع ابؼباشر غتَ أك ابؼباشر الاتصاؿ على تعتمد التي الطرؽ (أ )

؛ ابؼكتوب الاستبياف، الفاكس أك ابؽاتف أك الشخصية ابؼقابلة تكوف أف بيكن
 يضاؼ. دراستهم بست الذين الأشخاص مع  السلوؾ دكف اتصاؿ مباشرملاحظة على تعتمد التي الطرؽ( ب )

 الأساسيتتُ الطريقتتُ ىاتتُإلذ 
 بعض في التحكم على نطومت كلكن، الاتصاؿ أك الملاحظة طريق عن اتنفيذه بيكن التي التجربة( ج )

 . السببية دراساتؿؿ ابؼستعملة في الأداة ىي الأختَة الطريقة ىذه. دراستها بست التي بالظاىرة ابؼتعلقة العوامل
  Les méthodes d’observation       المراقبة ؽطر 1.4

 أك الشراء كحالات، كالأحداث، الأفراد من منهجي بشكل اللفظي غتَ السلوؾ تسجيل على الرصد ينطوم
 الذم السوؽ بؿلل يلاحظ. ابؼلاحظتُ الأشخاص مع الأشكاؿ من شكل بأم التواصل دكف الاستهلاؾ

 الظواىر من أنواع بطسة عن يقل لا ما. حدكثها عند ابؼعلومات كيسجل سلبي بشكل الطريقة ىذه يستخدـ
 :للملاحظة قابلة
 تشغلها التي كابؼساحة، ابؼعركضة كالأسعار، البيع نقاط كتنظيم كموقع، الشراء أفعاؿ مثل :الفيزيائية الظواهر- 

 ؛كالتًقيات، كتنظيمها الرفوؼ
 ؛السفر في ابؼستغرؽ الوقت أك الشراء في ابؼستغرؽ الوقت مثل :الزمنية الظواهر- 
 ؛البيع نقطة في ابؼتبعة الرحلة مسارات كصف أك ابؼخزف حركة قياسات مثل :المكانية العلاقات- 
 ؛العاطفة أك الاىتماـ عن التعبتَ أك العتُ حركات مثل :التعبيرية السلوكيات- 
 التجارية ابؼنشورات أك الإعلانات بؿتول برليل أك ابؼستقل الإعلاف عن النابذة تلك مثل :المنشورات- 
 (.العمومية ابؼيزانية )ابؼاليةأك  (الكتالوجات)

 بصورة عليها ابغصوؿ بيكن لا معلومات ابؼستهلكتُ أك ابؼشتًين سلوؾ يقدـ عندما مفيدة ابؼراقبة طرؽ تعتبر
 .الاتصاؿ خلاؿ من مرضية

 لا ابؼدركس الواقع أف حيث طبيعتها كخصوصنا، كدقتها موضوعيتها ىي ابؼراقبة لأساليب أبنية الأكثر ابؼيزة إف
 تكوف كلذلك. التعاكف على تنطوم كالتي. الأخرل الطرؽ في  على العكس من ذلكالقياس بعملية يتأثر

                                                           
1
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 القياس يتم كعندما بؼراقبتو مدرؾ غتَ الشخص يكوف عندما، طبيعية بيئة في بردث عندما فعالية أكثر ابؼلاحظة
 تقنيات إلذ اللجوء أيضا للمرء بيكن، ابؼدركس سلوؾ على للمراقب المحتمل التأثتَ لتجنب. ميكانيكية بوسائل
 .ابؼقنعة أك ابؼباشرة غتَ ابؼراقبة
  :مثلا
 ؛الغذائي استهلاكهم سلوؾ لتحديد ابؼستهلكتُ من لعينة القمامة علب بؿتويات برليل- 
 

 .بكثتَ تكلفة أقل كأيضا البشرية ابؼراقبة من موثوقية أكثر ابؼيكانيكية ابؼراقبة تعتبر عاـ بشكل
 التواصل طرؽ  2.4

 ابؼوضوع حوؿ ابؼطلوبة ابؼعلومات بعمع مباشر غتَ أك مباشر بشكل يتم التعامل مع الفرد التواصل طرؽ في
 ابؽاتف عبر أك الشخصية ابؼقابلة خلاؿ من التواصل ىذا إجراء بيكنك ،المجيب تعاكف بالضركرة يعتٍ بفا ابؼدركس

 .الإنتًنت عبر أك البريدأك 
 مفصلة تفستَات تتطلب التي ابؼعقدة ابؼنتج مفاىيم لدراسة بسامنا مناسبة الطريقة ىذه :الشخصية المقابلة. 

. لوجو كجها الاجتماعات خلاؿ مباشرة ابؼعلومات بصع يتم. ابعديدة ابؼنتج مفاىيم لاختبار أيضنا مناسبة كىي
 الإجابات تسجيل يتم. البصرية الوسائل استخداـ أيضنا كبيكنو كدليل يعمل استبياف المحقق لدل يكوف ما عادة

 في عاـ بشكل جيد الاستجابة معدؿ. بؿموؿ كمبيوتر جهاز على مباشرة في اغلب ابغالات ابؼقابلة خلاؿ
 أيضنا المحقق كجود يكوف أف بيكن. العالية التكلفة ىو الرئيسي  في حتُ أف العيب،الشخصية الاستطلاعات

 .عليو السيطرة يصعب للتحيز مصدرنا
. الفهم كسهلة جيد بشكل بؿددة ابؼدركسة ابؼشكلة تكوف عندما الطريقة بهذه يوصى  :الهاتفية المسوحات. 
 بسيطة ابؼطلوبة ابؼعلومات تكوف أف بهب كما.متخصصتُ بؿققتُ قبل من ابؽاتف طريق عن الاستبياف إدارة يتم

 لكل بلفضةالد تكلفةاؿك ةسرعاؿ ىي الطريقة ىذه بؼثل الرئيسية ابؼيزة. الكمية في كبؿدكدة سرية كغتَ ككاقعية
 أف بهبك. العينة بتكوين يتعلق الرئيسي العائق فإف، العاـ ابعمهور تستهدؼ التي للاستطلاعات بالنسبة. مقابلة
 استخداـ كاستحالة ابؼباشر الاتصاؿ غياب إف. خلالو من ـ إليوالوصوؿ كبيكن ىاتف الأفراد لدل يكوف

 كتعرض متزايد بشكل ابؽاتفية الاستطلاعات تستخدـ الأعماؿ أسواؽ في. حدكد أيضا ىي البصرية الوسائل
 .أقل بسثيل مشاكل

. المحقق من تدخل دكف البريد طريق عن إرسابؽا يتم الإدارة ذاتية استبيانات ىذه :المراسلات استطلاعات. 
 لعناكين بؿدثة قائمة كجود الضركرمك. طويلان  كليس الفهم سهل الاستبياف يكوف أف بهب النحو ىذا على
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 الاستخداـ في التحكم كعدـ الاستجابة معدؿ ابلفاض ىو ىنا الرئيسي العيبكيعتبر . ابؼستهدفتُ السكاف
 إرساؿ مثل، الاستجابة لتشجيع طرؽ عدة استخداـ بيكن كمكلفة غتَ الطريقة ىذهكما اف . للاستبياف السليم
 فعالة بالبريد ابؼرسلة الاستبيانات تكوف لكي، كأختَنا. يانصيب أك لعبة في ابؼشاركة أك استبياف مقابل في ابؽدايا
 .جيد بشكل منظمة تكوف أف بهب

 بالتًميز يسمح الفنية الناحية من حيث أنو تكلفة كالأقل الأسرع الطريقة ىي ىذه. الإنترنت استطلاعات.
 البصرية الوسائل ستخداـ كما بيكن ا. التحقيق كتكلفة الإدارة ككقت الأخطاء من ابغد مع للاستجابات ابؼنتظم
 . عابؼية تغطية الإنتًنت مسح يوفركما . ابؼطركحة للأسئلة

 المسح ساليبلأ طرؽ أربع بين مقارنة (06)رقم  الجدكؿ
 سلبيات ابهابيات النوع

 بجمع للمحقق يسمح. 1 الشخصي
 أفضل بركم. 2. إضافية معلومات

 يوفر. 3. الأسئلة تسلسل في
 يوفر. 4. دقة أكثر معلومات

. الكاملة الردكد من أعلى معدؿ
 الوسائل باستخداـ يسمح. 5

، النموذج، الرسومات )البصرية
. 6. ابؼفهوـ لتوضيح ...( العينة
 للسمات ابؼتعمق التحليل يتيح

 حل عن كالبحث ابؼطلوبة
 مركنة. 7. ابؼطركحة للمشاكل

 مع بالتأقلم للمقابل تسمح كبتَة
. 8. للمستجيبتُ ابؼعرفي النمط

 يشجع الذم الشخصي الاتصاؿ
 بابؼستجيبتُ كالاىتماـ التعاكف

 بالطرؽ مقارنة ابؼكلفة الطريقة. 1
 منطقة تغطية عند خاصة ؛الأخرل
 القائم يقوـ قد. 2. كبتَة جغرافية
 أك الإجابات بنقل ابؼقابلة بإجراء

 يتطلب. 3. سيئ بشكل تسجيلها
 بصع عملية على بؿددة رقابة

 تدريب يستغرؽ. 4. البيانات
 قد. 5. كقتنا البيانات كبصع ابؼعدين
 الباحثتُ تعليقات تربك

 في الاختلافات. 6. ابؼستجيبتُ
 على ينالقائم بتُ الأسلوب
  ابؼقابلات

. مكلفة غتَ. 2. طريقة أسرع. 1  ابؽاتفي ابؼسح
 من بفاثل عدد تكلفة ستكوف

 الذين بؼستجيبتُا بؿدكدية. 1
 كمية. 2. الدليل في يظهركف
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 من أعلى الشخصية ابؼقابلات
 السهل من. 3. بكثتَ ذلك

 لاحق كقت في أخرل مرة الاتصاؿ
. 4. احمت غتَ يبابؼج كاف إذا

 عن التحيز خطر تقليل يتم ما عادة
. 5. ابؼغلقة الأسئلة استخداـ طريق

 الواسعة ابعغرافية التغطية

. 3. بؿدكدة بصعها ابؼراد ابؼعلومات
. 4. التًتيب قليلة معلومات بهمع

 على ابغصوؿ الصعب من
. كالدكافع ابؼواقف حوؿ معلومات

 للتكنولوجيا صعب قتطبيق. 5
. جدا جديدة منتجات أك الفائقة

 كانت إذا مكلفا يصبح. 6
  طويلة بؼسافات ابؼكابؼات

  بتكلفة كاسعة تغطية يتيح. 1  البريدم ابؼسح
 بذنب. 2. مقابلة لكل منخفضة

 أف بيكن. 3. المحقق بسبب التحيز
 ينبعيد ىم الذين الناس إلذ تصل

 اسم طلب يتم لد ما. 4. جغرافيا
 كبالتالر بؾهولان  يبقىالمجيب فانو 

 ابغساسة ابؼعلومات توصيل بيكنو
 تشجيع يتم. 5. أكبر بسهولة

 لأنهم الاستجابة على ابؼستجيبتُ
 يرغبوف عندما ذلك فعل يستطيعوف

 من قائمة إلذ حاجة ىناؾ. 1
 ليست كالتي، كحديثة دقيقة عناكين
 معدؿ ابلفاض. 2. دائما سهلة

 الاستبياف طوؿ. 3. الاستجابة
 من التحقق استحالة. 4. بؿدكد

ا مفهومة الأسئلة أف  من. 5 . جيدن
 استجابة ترتيب اقتًاح الصعب

 قراءة للمستجيب بيكن حيث
 استجابة كقت. 6. الاستبياف

 قاستخداـ الصعب من. 7. طويل
. للغاية التقنية ابؼنتجات مع

 كلفةالد كغتَ الأسرع الطريقة. 1 الانتًنت
. العابؼية التغطية إمكانية. 2. للغاية

 ترتيب في التحكم إمكانية. 3
 التلقائي الإشراؼ. 4. الأسئلة

 عدـ تذكتَ )ابؼادية الأخطاء على
 بزويل أك حظر، الاستجابة

 التًميز. 5(. متعددة إجابات

 للسكاف تقييد: التمثيل ضعف. 1
. كيتقنونها الإنتًنت بيلكوف الذين

 التي للمسوحات فقط مناسبة
. الإنتًنت مستخدمي تستهدؼ

. العشوائية غتَ العينات أخذ. 2
 ىوية على سيئة سيطرة. 3

 الاتصاؿ. 4. ابؼستجيبتُ
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 ابؼساعدات استخداـ. 6. الفورم
 بسبب التحيز غياب. 7. البصرية
 المحقق

 التدخل من ابػوؼ. 5. الشخصي
 الأحياف بعض في )ابػاصة ابغياة في

 بها موثوؽ غتَ السرية

Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD. P : 166. 

 
 معايير المقارنة بين الطرؽ الأربعة في المسح ( 07)رقم الجدكؿ

التحقيق طريقة  ابؼعيار 
لوجو كجها ىاتف بريد انتًنت  

 التمثيل ** ** ** *
 الأسئلة مركنة *** *** * **
 الاستجابة معدؿ *** ** * **
 سرعةاؿ * ** * ***
 اقتصاد * * ** ***
 التغطية ابعغرافية * ** ** ***

Source : Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose. 2008. Marketing Stratégique et 

Opérationnel. 7e édition. Paris: DUNOD. P : 167. 

 
يكوف من الأفضل الدمج للاستفادة كمنو  . الأربعة ابؼسح طرؽ كعيوب مزايا بإبهاز  السابقتُابعدكلتُ يوضح 

 تعاكف على كابغصوؿ الدراسة لتقدنً ىاتفي اتصاؿ جهة استخداـ بيكن : ابؼثاؿ سبيل علىمن مزايا كل طريقة 
 الخ... البريد أك الفاكس طريق عن استبياف إرساؿ فسيتم، إبهابينا ابؼوقف كاف إذا. ابؼستجيب
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  بحوث تجريبية: المطلب الثالث 
  :تعريف  .1

 السببية الدراسات كما اف  ابؼؤدية إلذ نتيجة بؿددةالأسباب سبب النتيجة أم البحث في تأكيدبذربة بهدؼ    
 ىو ىنا ابؽدؼ. ابؼستخدمة الطرؽ حيث من كأيضا ابؼتبع ابؽدؼ نظر كجهة من طموحا الدراسات أكثر ىي

 برت التسويق عوامل تدخل مستول برستُ أك التوقعات صياغة أجل من ابؼوصوفة للظاىرة تفستَات عن البحث
 التسويق أبحاث في تقدمنا الأكثر ابعانب الدراسات ىذه تعتبر. إلخ ...الإعلاف نفقات، السعر مثل، السيطرة
. التسويق استًاتيجيات لمحاكاة استخدامها بيكن بماذج إلذ كتؤدم

 
مثاؿ لأهمية المعلومة   .2

 بيكن أف تتجو  ابؼؤسسة إلذ برضتَ ابؼعطيات باعتبار أف ابؼعطيات أك البيانات ىي أصوؿ بهب أف تستَ بنفس 
 لذا بهب على ابؼؤسسة أف تتغلب على كل أنواع التحديات التقنية 1.الطريقة التي تستَ بها بقية الأصوؿ

كالتنظيمية التي تواجو برقيق أىداؼ تسيتَ العلاقة مع الزبوف، كأف تتجاكز قضية بذميع البيانات عن الزبائن 
بغرض التشغيل أك أنها غتَ مناسبة للتحليل؛ أم أنها بيانات آنية كتكوف بؿددة مسبقا بؽدؼ حل مشكل بحد 

بل بهب أف تكوف البيانات شاملة كدقيقة بحيث تظهر كل متغتَات بناء أفكار كتوقعات ىذا الزبوف، . ذاتها
كبرديد ابذاىاتو كاكتشاؼ فرص جديدة، كبناء تاـ بؼعرفة الزبوف بتقدنً مسح كامل للمتغتَات الداخلية أم 

 .ابؼتعلقة بو مباشرة كابػارجية التي تشمل المحيط ابؼتواجد بو
كمنو بهب التحليل النهائي بهدؼ ابزاذ القرار بغل مشكل أك لتفادم الوقوع في مشكل أك حتى إقاع طرؼ     

 مثل قياـ مؤسسة سوني بتقدنً منتجها ابؼتمثل في حقيبة الألعاب الالكتًكنية ابعديدة لسنة أخر في مشكل،
 أكرك، لكونها استغلت سبق ابؼنافس 100 أكرك كىو سعر أقل من ابؼنافس ميكركسوفت بػ 399 بسعر 2013

ىنا تأتي مرحلة أخرل قد . في الاعلاف عن سعر ابؼنتج، كمنو فهي كضعتها في مأزؽ الرىاف على السعر الأقل
تستغلها ابؼؤسسة ابؼنافسة بالإظهار كالتحويل بحيث قد تقدـ أف ابؼنتج يكوف بييز ابؼستهلك بكونو أكؿ من 

. استعملو كىنا قد أظهرت ابؼؤسسة معلومات معينة لتحوؿ بها سلوؾ الزبائن بالإبهاب بكو عركضها
نلاحظ بفا سبق الدكر البارز الذم تقوـ بو تكنولوجيا ابؼعلومات في دعم تسيتَ العلاقة مع الزبوف كبسكتُ 

.   ابؼؤسسة من فهم الزبوف كالتأثتَ فيو بشكل يسمح بالوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼسطرة

                                                           
1 Don Peppers , Martha Rogers, Op-Cit, P : 67. 
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 أبحاث دكر يتمثل. بيئتها في التغتَات بؼراقبة تسويقي معلومات نظاـ إنشاء السوؽ بكو ابؼوجهة الشركة على بهب
 مبادئ التسويقي البحث يتبع أف بهب كبؽذا" معتمدة "صحتها تكوف التي السوؽ معلومات توفتَ في التسويق

 كمنهجية منظمة عملية إلذ تتًجم التي ابؼتًابطة ابػطوات من سلسلة بحث مشركع تنفيذ يتضمن. العلمي ابؼنهج
. السببية كالدراسات كالوصفية الاستكشافية الدراسات: الأبحاث من أنواع ثلاثة برديد بيكن. كالتحليل للبحث
 طرؽ. البحث كأىداؼ أسئلة إلذ الفرضيات ىذه كتربصة الفرضيات توليد ىو الاستطلاعية الدراسة من الغرض
 ابغالة كدراسات، ابؼصلحة كأصحاب ابػبراء مع كابؼقابلات، الثانوية البيانات برليل: ىي استكشافية دراسة

 معينة بغالة ككمي كدقيق كامل كصف على ابغصوؿ إلذ المحلل يسعى، كصفية دراسة في. ابعماعية كابؼناقشات
 ىي شيوعنا التواصل طرؽ أكثر. كالاتصاؿ ابؼراقبة ىي ابؼستخدمة التقنيات. دقيقة منهجية يتبع أف كبهب

 عامل ىو جيد استبياف تكوين. الإنتًنت أك ابؼراسلات أك ابؽاتف أك الشخصي الاتصاؿ خلاؿ من الاستبياف
 العينات أخذ خطأ: ابؼسح في للخطأ مصدراف ىناؾ. خطوات سبع من عملية كيقتًح ابؼسح في الرئيسي النجاح

 أف السوؽ بؿلل على بهب، الاحتمالر غتَ، التحيز من ابػالر ابػطأ لتقليل. الاحتمالر غتَ كابػطأ الاحتمالر
 العلاقة برديد ىو السببية الدراسات من الغرض. كبرليلها البيانات بصع عملية كامل على صارمة رقابة بيارس

 كيتحكم المحلل فيها يتلاعب التي العلمي البحث طريقة ىو التجريب. الاستجابة كمتغتَ الفعل متغتَ بتُ السببية
 التصميم من أنواع عدة استخداـ بيكن. الاستجابة متغتَ تطور كيلاحظ العمل متغتَات من أكثر أك كاحد في

 1.السيطرة عن ابػارجة العوامل في للتحكم التجريبي

 السجلات الداخلية كنظم دعم القرار : المبحث الرابع

  السجلات الداخلية :المطلب الأكؿ
 تشمل كل ابؼعلومات التي تشخص حالة ابؼؤسسة كصورة فوتوغرافية  :تعريف السجلات الداخلية .1

.   بغظية لكل جزئيات ابؼؤسسة بدا بسلكو من معلومات
 تقارير تصف حالة القسم من النتائج إلذ ابؼتطلبات مثل حسابات بإصدار ابؼؤسسة أقساـيقوـ كل قسم من 

 تطوير نظاـ التقارير أبنية مراعاةالخ كيتعتُ على ابؼسؤكلتُ بابؼؤسسة ...القبض كالدفع كالاحتياطيات كالتكاليف 
 ابؼؤسسة ضمن سياؽ توفتَ ابؼعلومة ابؼطلوبة بتُ كل ىذه الأقساـ كضماف أقساـالداخلية بدا بىدـ التكامل بتُ 

.  الاتصاؿ ابؼستمر كابؼثمر 
 أهمية السجلات الداخلية  .2

                                                           
1
 Lambin, Jean-jacques, and Chantal De Moerloose, Op-Cit, P: 181. 
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تقوـ ابؼؤسسات بتحديد مدل احتياجات الأقساـ إلذ ابؼعلومات النابذة عن التقارير الداخلية بهدؼ تطوير نظاـ 
بوقق التكامل كيوفر متطلبات كل الأقساـ كما بهعل من نظاـ ابؼعلومات التسويقية حلقة ربط فعالة بحيث يتم 

 القرار أصحابتصميم نظاـ التقارير الداخلية ضمن نظاـ ابؼعلومات التسويقية بشكل يوفر احتياجات كل 
. داخل ابؼؤسسة بطريقة مستمرة كسلسة 

 :زات التالية ميقدـ نظاـ التقارير الداخلية ضمن نظاـ ابؼعلومات التسويقية الد
يعتبر كسيلة فعالة لتحقيق التكامل بتُ الأقساـ عن طريق ادارة التسويق لضماف ابزاذ قرارات استًابذية تسويقية -

فعالة  
 كالفركع التسويقية  للأنشطة التسويق من اجراء مراجعة دكرية إدارةبيكن -
مقياس لرفع كفاءة الطاقم التسويقي بابؼؤسسة كقياس بؾهودىم  -
 مهم في بناء ع التسويقية ضمن قسم التسويق بابؼؤسسة كبالتالر مرجالأنشطر ىي معلومات تشكل تاريخ مالتقر-

 التسويقية  الأنشطة معينة على مدل فاعلية أحكاـ
تسهم التقارير في بناء خارطة دقيقة بعديد ابؼفاتيح لتواجد ابؼؤسسة في السوؽ من حيث ابؼنتج الزماف ابؼكاف -

الخ ...رجاؿ البيع  
 ابؼؤسسة بناء على معطيات التقارير ابؼستمرة  إستًابذيةرسم معالد التغيتَ لوضع -

تظهر أبنية التقارير الداخلي في برقيق تكامل الأقساـ عبر التمكن من برديد كتشخيص الإمكانات كابؼتطلبات 
 كبالتالر التمكن من أداء الدكر ابؼطلوب عبر كل مشركع تقبل عليو ابؼؤسسة ضمن مفهوـ الإدارة بابؼشاريع

 
   نظم دعم القرار:المطلب الثاني

 تعريف  .1
 العابؼية ابغرب منذ ابؽائل التحسن ىو ابؼعلومات أنظمة عن ابغديث ابؼفيد من بذعل التي الرئيسية العوامل أحد

 عقدين من أكثر قبل بدائي حاسوب أكؿ بناء تصميم تم لقد. كالآلات ابؼعلومات معابعة تكنولوجيا في الثانية
 1.ابؼعلومات علوـ في ثورة بداية  كىي،بقليل
 كبماذج أدكات توفر MkIS في الأساسية التطبيقات من بؾموعة( MDSS )التسويقي القرار دعم نظاـ

 التسويق معلومات نظاـكذلك في سياؽ اف . التسويقي القرار صنع عملية لدعم الكمبيوتر على تعتمد كتقنيات

                                                           
1
 Brien, Richard H, and James E Stafford. Op-Cit. P : 22. 
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(MkIS )منظمة لأم التسويقية الأنشطة كدعم لتمكتُ للمعلومات منظمنا تدفقنا يوفر بؿوسب نظاـ. 
 

كىناؾ من يطلق عليو نظاـ النمذجة فهو بؾموعة من الأدكات الإحصائية كبماذج القرارات كالبرامج ابؼعدة مسبقا 
. 1بؼساعدة مديرم التسويق في برليل البيانات كترشيد عملة ابزاذ القرارات 

 

    نظم دعم القرارنشأة .2
د ؽ نظاـ دعم القرار في بداية السبعينات بسبب فشل نظاـ ابؼعلومات الادارية في توفتَ ف ظهرت فكرة 

كترتكز ىذه الفكرة على توفتَ بؾموعة من الوسائل التي . ابؼعلومات الضركرية لصانع القرارات شبو ابؼهيكلة 
تعتمد على ابغاسوب لكي يتمكن نظاـ ابؼعلومات الادارية من توفتَ ابؼعلومات بؼثل ىذا النوع من القرارات مثل 

 .الخ...ادارة المحفظة ابؼالية كالاندماج توسيع ابؼصنع 
 رائدا ىذه الفكرة عندما قاـ ببناء شبكة معلومات ابظياىا نظاـ دعم القرار مستندين في قورم ك موستوفكيعد 

 2ذلك على انواع القرار التي حددىا سيموف  كعلى ابؼستويات التي حددىا  انتوني 

                                                           
  .152، ص2014، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، مصر، 1مدخل ابزاذ القرار، ط- نظاـ ابؼعلومات التسويقية:  خالد قاشي 1
مغاليا عندما عرؼ الإدراة على أنها عملية إبزاذ القرارات ، فهي قلب الإدارة النابض الذم بوقق للمؤسسة  H. Simon سيموف. لد يكن ىػ  2

 .البقاء ك النمو ك الإزدىار، ذلك كونها عملية مستمرة ك متغلغلة في الوظائف الأساسية للإدارة

 الخخطيط فهذه الوظائف من بزطيط ك تنظيم ك توجيو ك رقابة لا بيكن أف توجد لوحدىا، بل إف كجودىا ىو نتيجة إبزاذ القرارات ، فمثلا في

و جددد المىازد الملائمت و ئخخياز أفضل الظبل التي ًخعين ئجباعها لإهجاش هرا  (وضع الهدف )جددد اللسازاث العمل الري ًجب جأدًخه 

هىعه و حجمه و أطع جلظيم  )و عىدما جضع الإدازة الخىظيم الملائم لأوشطتها، فانها جخخر كسازاث بشأن الهيكل الخىظيمي . العمل

كرلك عىدما . ئلخ…، والأفساد الرًً جدخاج ئليهم للليام بالأعمال المخخلفت، و خطىط الظلطت و المظإوليت والإجصال(الإدازاث و الأكظام

ًمازض المدًس وظيفخه الليادًت فهى ًخخر مجمىعت مً اللسازاث عىد جىحيه مسؤوطيه و جيظيم مجهىداتهم و ئزازة دوافعهم و جدفيزهم 

 .على الأداء الجيد و خل مشكلاتهم

و أخيرا عىدما جإدي الإدازة وظيفت السكابت، فانها أًضا جخخر كسازاث بشأن جددًد المعاًير الملائمت للياض هخائج الأعمال، و الخعدًلاث 

  و هكرا ًجسي ئجخاذ اللسازاث في دوزة مظخمسة. التي طخجسيها على الخطت و جصخيذ الأخطاء ئن وحدث

ادة حعلد أعمال المإطظاث و جىطعها و جىىعها، و جصاًد الخددًاث التي جىاحهها المىظماث مً  و جصداد أهميت عمليت اجخاذ اللسازاث مع شٍ

 . حغييراث مدظازعت، و مىافظت خادة

فكما طبم و أن ذكسها، فان أطاض الخكم على الإدازي بالىجاح هى كفاءجه و ملدزجه في ئجخاذ اللسازاث الصائبت الظليمت، و الإخفاق في 

اتها  ذلك معىاه ججمد العمل و شلل اليشاط، و هكرا جسجبط كفاءة المإطظت و فاعليتها بكفاءة و طلامت اللسازاث التي جخخر في مظخىٍ

المخخلفت 

 : بين هىعين أطاطيين هما H. Simon كد ميز الأطخاذ

كسازاث مخكسزة و ئحسائيت ئلى خد أهه ًمكً ئخساج ئحساء مددد مً معاملتها، بديث أنها لا ًجب أن حعامل " هي : اللسازاث المبرمجت . أ

 ئلى أن اللسازاث المبرمجت H. Simon و أشاز. ، فاحساءاث اجخاذ اللساز هىا مدددة بشكل واضح مظبلا" كأنها حدًدة في كل مسة جددر

حشبه اللسازاث الدشغيليت أو السوجيييت، خيث جلىم باجباع بسهامج مددد زم جصبذ بعد فترة ذاث طبيعت زوجيييت مخكسزة حعالج مشاكل 

 .مخكسزة

ف بالمشكلت و جصميم الخل، بل اجخاذ " بعبازة أخسي ،  اللسازاث المبرمجت هي اللسازاث التي لا ًخطلب اجخاذها المسوز بمسخلتي الخعسٍ
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بزدـ بشكل كبتَ مثل برليل سوكت سكتي
كالتخطيط ابؼالر كالقرارات التسويقية 

لكونو نظاـ تفاعلي يعتمد بؾرد أبستة؛ يعتبر نظاـ دعم القرار بؾموعة من النظم التي تدعم صنع القرار  كليست 
على ابغاسوب كىو ينطلق من بمذجة العملية بناء على مفاىيم ادارية كتسويقية  كىذا التفاعل يعطي ابغق في 

 خلاؿ مراحل عمليات حل ابؼشكل  الخ...التفحص كابؼعابعة 
نظاـ تفاعلي يعتمد على ابغاسوب كيساعد صانعي القرارات في استخداـ ابؼعلومات  : كمنه  ف د ؽ هو

 صنع القرارات التسويقية التي بيكن بربؾتها بصورة جزئية  لأغراضكالنماذج 
 عرض كقد تم كأدكاتكما بيكن تعريفو على انو نظاـ حاسوبي متكامل يضم قاعدة مكونات كبماذج برليلية 

  الإدارةتصميمو لغرض ابؼساعدة في صنع القرارات التسويقية بدا يعزز فاعلية ىذه 
 

 نظم دعم القرارات التسوقية سيركرة عمل  .3
كغتَىا من عدد ابؼعلومات دفع إلذ ضركرة استخداـ ابغاسوب في اعداد كىيكلة كبرليل كحجم كتزايد كمية 

 فعالية مدل كتقييم العملاء بو يهتم ما معرفةكالتمكن من  للمساعدة في ابزاذ القرار مراحل معابعة ابؼعلومات 
  .الكمبيوتر رؤية تقنيات مع ابؼراقبة أنظمة استخداـ طريق عنبسرعة ككفاءة كفاعلية ابػطط التسويقية 

 
                                                                                                                                                                                   

  . "اللساز فىزا وفم معاًير مبرمجت طلفا

 : و مً أهم أمثلت هره اللسازاث

كساز مىذ ئحاشة للمىظف، أو كساز بالمىافلت على خسوج المىظف كبل مىعد اهتهاء الدوام السطمي، أو ئعادة الطلب عىد مظخىي معين 

 . … للمخصون، أو مطالبت الصبائً المدًىين عىد مظخىي معين مً المدًىهيت و فترة مدددة مً الخأخير

اث الخىفيرًت باجخاذ مثل هره اللسازاث و عدم  فهره اللسازاث ئذا لا جدخاج ئلى حهد و ئبداع فكسي، و مً الأفضل أن جلىم المظخىٍ

ت العليا لضمان الظسعت في أداء العمل و عدم حعطيله اث الإدازٍ  .جسكيزها بيد المظخىٍ

لت واضخت لمعالجت المشكلت لأنها لم " فهي : اللسازاث غير المبرمجت . ب حدًدة و غير مسجبت و ليظذ مخخابعت في العادة، و لا جىحد طسٍ

نها الدكيم ًكىن مديرا أو معلدا أو بظبب أنها مهمت لدزحت أنها في خاحت ئلى  ٌظبم لها أن جظهس مً كبل أو بظبب أن طبيعتها و جكىٍ

، فهي كسازاث حدًدة و ئطخثىائيت و لا جخكسز بصفت دوزٍت مىخطمت، و بالخالي لا ًمكً بسمجتها أو حدولتها، " وضع خل خاص مفصل لها

  .فهي خالاث حدًدة و ليظذ مدشابهت

ا و وكخا كافيا لجمع المعلىماث و جلدًم البدائل و  لرلك فان مثل هره اللسازاث ًصعب اجخاذها بشكل فىزي، لأنها جخطلب حهدا فكسٍ

 مىاكشتها و البدث في اخخمالاث هخائجها، فهره اللسازاث جدخاج ئلى الإبداع و  بخكاز في ئًجاد الخلىل المىاطبت، فلد طماها حىز دون 

Gordon باللسازاث الإبداعيت و أطلم على اللسازاث المبرمجت اللسازاث الخكيفيت . 

 : و مً الأمثلت على هرا الىىع مً اللسازاث

كساز باوشاء فسع حدًد، أو كساز بخىطيع الطاكت الإهخاحيت للمإطظت، كساز بطسح مىخىج حدًد للظىق، أو كساز الخىطع في طىق البيع ئلى 

 .…الأطىاق الخازحيت أو كساز الخدىل في طياطاث الإهخاج مً ئهخاج مظخمس مثلا ئلى ئهخاج خظب الطلب، 

اث الإدازة العليا في الميشأة دوزا أكبر في الإعداد و الإشساف على ئجخاذ اللسازاث غير المبرمجت هظسا لطبيعتها  و بدًهي أن ًكىن لمظخىٍ

 معلدة و ئزجباط مظخلبل المإطظت و هجاخها بهره اللسازاث)
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كمنو يتم استخداـ ابؼدخلات ضمن نظم دعم القرار التسويقي بوجود العديد من النماذج ابؼساعدة على ابزاذ 
الخ كذلك لتمكن من تقدنً ...القار من الاحصاء إلذ الرياضيات إلذ ابؼالية إلذ المحاسبة إلذ ابؼوارد البشرية 

 كالشكل التالر بيكن الاعتماد عليو في تبسيط كالفهم. بـرجات دقيقة تسهم حقيقة في ابزاذ القرار 
  نموذج نظم دعم القرار التسويقي(15)الشكل رقم   

 

 

  

 

،الدار ابعامعية للطبع كالنشر  الإسكندرية ،(ابؼفاىيم كالإستًابذيات )التسويق الصحن، فريد  بؿمد :ابؼصدر
. 211: ص  ،1998كالتوزيع ،مصر ،

من اجل التمكن من توفير المدخلات لعمل نظاـ دعم القرار يجب توفر العناصر التالية  
: تتمثل أىم مستلزمات نظم دعم القرارات التسويقية في

. حاسوب شخصي متوفر لدل متخذ القرار التسويقي -1
نظم إدارة على أساس النموذج لتحويل البيانات من قاعدة البيانات على أساس النظم الإدارية إلذ  -2

. معلومات لاستخدامها في ابزاذ القرار التسويقي 
. ابؼوارد البشرية ابؼاىرة من الإداريتُ، كبؿللتُ كمبربؾتُ -3
. لغة حاسوبية عالية ابؼستول ذات قدرة فائقة على توفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة في حينها -4

: 1كىناؾ من يعدىا في النقاط التالية 
. مستخدـ نظم دعم القرار التسويقي -1
. أجهزة حاسبات نظم دعم القرار التسويقي -2
برامج نظم دعم القرار التسويقي للتعامل مع قواعد البيانات كبماذج القرارات ككذا البرامج التي توفر  -3

. ابغوار بتُ متخذ القرار أك النظاـ
. قواعد بيانات النظاـ -4

                                                           
   .74 طارق طه، مرجع سابق، ص 1

 

البيانات 
 التسويقية

بنك نماذج القرارات 
 برليل الابكدار -
برليل الارتباط - 
برليل التمايز  - 
   ...التحليل الطبقي - 

بنك نماذج القرارات  
 بموذج تصميم ابؼنتج -
بموذج التسعتَ  - 
  ...بموذج الوسائل الإعلانية - 

 
القرارات 
 التسوقية
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. كىي بؾموعة منتظمة من النماذج الرياضية: قواعد بماذج نظم دعم القرار -5
من اجل التمكن من معابعة ابؼدخلات لعمل نظاـ دعم القرار بهب توفر العناصر التالية كىي عبارة عن 

مكونات النظاـ  
: مكونات نظاـ دعم القرارات التسويقية 
 1:توجود ثلاث أنظمة فرعية مكونة لو كىي

 :نظاـ اللغة ككاجهة المستخدمين – 1
يسهم ىذا النظاـ في ابقاز مهمة التخاطب كالتحاكر بتُ ابؼستفيد كالنظاـ كتكوف اللغة ابؼعتمدة على نوعتُ بنا 

كالتي تتضمن على بؾموعة العلاقات ابؼنطقية أك الإجراءات التي تستعمل في حل  (الإجرائية)اللغة ابؼنطقية 
فإنها تنصب على قياـ ابؼستفيد ابتداء  (اللاإجرائية )مشكلة معينة كالتي يضعها ابؼستفيد، أما اللغة الغتَ ابؼنطقية 

كيقوـ نظاـ دعم القرارات التسويقية باختيار ابػطوات ابؼنطقية لتوفي . بتعريف ابؼشكلة كبرديد خصائصها فقط
. ابؼعلومات الضركرية بغل ابؼشكلة

 (البيانات)نظاـ قاعدة المعلومات –  2
يعد ىذا النظاـ الفرعي حجر الزاكية في نظاـ دعم القرارات التسويقية كيشكل الأساس في تشخيص الواقع 

. كبرليل ابؼشكلات كبرديد الفرص ابغاضرة كابؼستقبلية كفي التقونً كالتوجيو بابؼقتًحات ابؼلائمة 
: كيشتًط عند تصميم ىذه القاعدة مراعاة الاتي

الدقة كابؼوضوعية على النحو الذم تعكس متضمناتها من معلومات الواقع ابػاص بالنشاط التسويقي دكف - 
. بريز أك تعريف

لشمولية بؼختلف جوانب النشاط التسويقي عبر مكونات عرض ابؼؤسسة   - 
العوامل ابؼقتًحة في ىذا النشاط عوامل البيئة ابػاصة كعوامل البيئة الداخلية إلذ جانب الشمولية من حيث - 

. (معلومات ابؼاضي، ابغاضر، ابؼستقبل )كالشمولية الزمنية  (كمية، كصفية)طبيعة ابؼعلومات 
 .الاتساؽ من حيث بساثل مفاىيم القياس كدلالاتو مع مركر الزمن كالتحديث ابؼستمر لمحتويات ىذه القاعدة- 
، الإحصائية، ابؼالية الرياضية)نظاـ النماذج  – 3

بيكن بواسطتها توظيف بؿتويات قاعدة ابؼعلومات أك البيانات في بؾالات التنبؤ كالتخطيط للأنشطة التسويقية 
كالرقابة عليها كتقوبيها، اذ بىتلف عدد ىذه النماذج كطبيعتها باختلاؼ طبيعة الأنشطة التسويقية كحجمها 

                                                           
  .153مرجع سابق، ص:  تيستَ العجارمة 1
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كالتخصصات ابؼتاحة لإبقازىا، ككذلك بطبيعة كخصائص نظاـ دعم القرارات ابؼعتمدة بؽذا الغرض كمع ذلك 
. 1يشتَ ابؼختصوف في ىذا المجاؿ إلذ إمكانية اعتماد النماذج الآتية في إطار ىذا النظاـ الفرعي

 

 بيانات جداكؿ MDSS أدكات كتشمل. كالتحستُ، كالمحاكاة، للتنبؤ برليلية بماذج MDSS يوفر أف بيكن
 التحليلية ابؼعابعة كأدكات …،Nvivo ك SPSS مثل الإحصائي التحليل كحزـ، Excel مثل بسيطة
 على الويب ابؼباشرة

Online analytical processing ( OLAP)كتطبيقات استخراج البيانات، كالشبكات العصبية ، .
.  للمستخدـ القدرة على استكشاؼ خيارات متعددةMDSSيوفر 

 2:  تقوـ بػػػػػػػػػ النموذجية بماذج كأدكات MDSSتشمل كظائف  
 تأثتَه كبموذج السعر مثل استًاتيجي متغتَ في التغيتَات استكشاؼ القرار لصانعي بيكن :الحساسية تحليل. 1

 .التنافسي السلوؾ أك الطلب على
 لإظهار كالتكاليف الإيراداتالتعامل مع  بيكن. بيانات جدكؿ باستخداـ بسهولة إبقازه بيكن :التحليل. 2

 الدمج بتُ ابؼعلومات .النقدية كالتدفقات الأرباح على متغتَ كلتأثتَ 
 .ابؽدؼ لتحقيق اللازمة ابؼوارد قاعدة كيبتٍ ابؼرجوة النتيجة على التحليل يركز :الهدؼ تحديد. 3
 ما. المحددة ابؼعايتَ إلذ الأىداؼ أك تصل لا أك تتجاكز التي النتائج عن التحليل يبحث :الاستثناء تقرير. 4

 .الفجوة برليل يسمى الأحياف بعض في ابؼبيعات؟ توقعات بذاكزت التي القطاعات أك ابؼنتجات
كتهدؼ إلذ ابؼساعدة الإدارية التسويقية في الوصوؿ إلذ ابغلوؿ ابؼثلى بؼتغتَات السوؽ في : نماذج التعظيم . 5

إطار القيود كالافتًاضات القائمة، كتستخدـ ىذه النماذج على بكو رئيسي في بؾالات بزصيص ابؼوارد ابؼتاحة 
 3على الأنشطة التسويقية 

 بالأىداؼ، كالتي البربؾة ابػطيةمن بتُ الأساليب ابغديثة التي بيكن استخدامها في ابزاذ القرارات بقد أسلوب 
تعتبر امتداد لنموذج البربؾة ابػطية كالتي تسعى من خلابؽا ابؼؤسسة إلذ برقيق عدة أىداؼ بدلا من ىدؼ كاحد 

بأنها ه بموذج يأخذ بعتُ الاعتبار عدة أىداؼ دفعة كاحدة، كيكوف Belaid Aauniحيث عرفها         
ذلك برت إطار اختيار ابغل الأمثل من بتُ ابغلوؿ ابؼمكنة ه كمن بتُ النماذج التي أفرزىا تطور البربؾة بالأىداؼ 

                                                           
   .156مرجع سابق ،ص: تيستَ العجارمة  1

2
 Harmon, Robert R. Op-Cit.  P : 05. 

  .102 طارؽ طو، مرجع سابق، ص 3
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ابؼرجحة، البربؾة بالأىداؼ النسبية، البربؾة بالأىداؼ باستعماؿ دكاؿ الكفاءة، البربؾة بالأىداؼ 
. 1إلخ...ابؼبهمة،
 أكبر بيثل قد، ابؼثاؿ سبيل على. متناسبة غتَ نتائج إلذ تؤدم التي الأنشطة عن التحليل يبحث :باريتو تحليل

 .ابؼبيعات إيرادات من ابؼائة في 80 العملاء من ابؼائة في 20
 بدستويات التنبؤ بغرض الزمنية السلاسل بيانات لتحليل الاقتصادية النماذج استخداـ يتم :التنبؤ نماذج. 6

سلاسل ماركوؼ، كالسلاسل : كأشهر النماذج ابؼعتمدة بؽذا الغرض ىي  .ابؼستقبلية السوقية كابغصة ابؼبيعات
 الزمنية، كبرليل الابكدار

 في اليقتُ عدـ ظركؼ ظل في التسويقي القرار صنع عملية معالمحاكاة  عمليات تتعامل :المحاكاة نماذج. 7
 في الاستثمار قرار قبل معركفة غتَ ابؼباعة كالكمية ابؼتغتَة الوحدة كتكلفة السوؽ سعر مثلمتغتَات الدراسة 

 .لقراراتو المحتملة النتائج احتمالات كتقييم ابؼخاطر بتحليل للمسوؽ المحاكاة بماذج تسمح. ابؼنتج
 الأنشطة فعالية لتتبع ثابتنا إطارنا الأداء بطاقة أنظمة تقدـ أف بيكن :البيانات كلوحات الأداء بطاقات. 8

 ابؼنتجات كمديرم التسويق كمديرم التنفيذيتُ لكبار  بـتلفة كحدات الأحياف من كثتَ في لديهم. التسويقية
 العمل كستَ التحليلي أساس على" بالتنقل "للمستخدـ النتائج بطاقة أنظمة تسمح. العملاء خدمة كمديرم
 أدائهم مؤشرات بدراقبة الأمامية ابػطوط بؼديرم ابؼعلومات لوحات تسمح. استًاتيجية مبادرة أم حالة لتحديد
 مراكز في العملاء لدعم" ابؼمارسات أفضل "معايتَ مع بالاقتًاف الأنظمة ىذه تستخدـ ما غالبنا. ابؼهمة

. الاتصاؿ
 عادة يستخدـ  MDSS تحليلات بيكن العودة إلذ متغتَة التحليل بشرح أكثر  في بؾاؿ التسويق حيث اف 

        التالية القائمة تعرضك.الداخلية كالعمليات كابؼنافستُ كالعملاء الأسواؽ لتحليل كأدكات MDSS بماذج
 MDSS:  2 برليلات تستهدفها التي ابؼشكلات من شيوعنا الأكثر الأنواع عضب
 كالتًكيبة الاقتصادية الابذاىات كبرليل القطاعات لتحديد النمذجة تقنيات استخداـ :السوؽ قطاع تحليل. 1

 .كالسلوكيات السكانية
 .السوقية ابغصة كبؿددات الابذاىات برليل :السوؽ حصة تحليل. 2
 .التسويق كاستًاتيجيات الاقتصاد عملاء كقاعدة السوؽ في ابؼنافستُ مواقف برليل :المنافس تحليل. 3

                                                           
البربؾة ابػطية بالأىداؼ كأداة مساعدة على ابزاذ القرار، المجلة ابعزائرية للعوبؼة كالسياسات :  أنيسة بن رمضاف،بومدين بؿمد رشيد 1

  .176،ص02،2011الاقتصادية،العدد
2
 Harmon, Robert R. Op-Cit. P: 5-6. 
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 مركنة ذلك في بدا الأسعار برديد على الشركة قدرة على تؤثر التي العوامل كبولل بودد :التسعير تحليل. 4
 .بالسوؽ ابؼرتبطة كالعوامل بالسياسة ابؼتعلقة الداخلية العواملذلك  يشملك. الطلب كبرليل الأسعار

 برليلك ابؽامش برليل بهمع. ابؼنتج تكلفة على كتأثتَه للشركة الكلي التكلفة ىيكل دراسة :التكلفة تحليل. 5
 . التسعتَ برليل مع التكلفة

 منطقة أك التجارية العلامة أك ابؼنتج أك ابؼنطقة حسب الشركة مبيعات توزيع دراسة :المبيعات تحليل. 6
 .ذلك إلذ كما ابؼبيعات

 العلامة، ابؼبيعات منطقة، ابؼنطقة، ابؼنتج حسب المحتملة للمبيعات تقديرات تطوير :بالمبيعات التنبؤ. 7
 .إلخ، التجارية

. ابؼسابنة كالعواملقوة البيع  كفاءةك فعالية دراسات: المبيعات قوة إنتاجية. 8
 .التجارية بالعلامة كالوعي الإعلامية كابػيارات الإعلاف فعالية بولل :الإعلانات تحليل. 9

 .كالاستًاتيجية الاقتصادية ابؼنظورات من القناة قرارات بولل: التوزيع. 10
 .ابؼختلفة الاستًاتيجية السيناريوىات إطار في القرار صنع بواكي :المحاكاة. 11
. ابؼنتج مع كنتائجو العميل بتوقعات ابؼتعلقة ابؼشكلات بولل: العملاء رضا. 12
 

إف أىم مكوناتو ىي نظم النمذجة التي تشمل قاعدة معينة من النماذج مثل الإحصاء كالتنبؤ كالعمليات 
.   كالتخطيط كالتي بدكرىا تعمل مع قاعدة بيانات ابؼؤسسة بكل بؾالاتها

    ما بيز نظم دعم القرار ىو استعمابؽا من قبل متخذ القرار مع إمكانية كصوبؽا إلذ كل البيانات كقدرتها العالية 
 البيانات بالشكل إدارة على ابغوار عبر بماذج معينة تعمل إدارةحيث  تضمن .  على بؿاكاة متخذ القرار

 .ابؼناسب 
 كالشحنات للتكاليف الأساسية السجلاتك الداخلية ابؼعلومات تتضمن الكمبيوتر إلذ ابؼستندة التقارير أنظمة

 ابؼنتج حسب السوؽ حصص، التوزيع تكلفة برليل )الشركة أداء لقياس إجراؤىا بيكن بؽا برليلات كأم كابؼبيعات
 الإدارية ابؼعلومات توفتَ في دكرىا ترل التي تقدمنا الأكثر المحاسبة كأقساـ الكمبيوتر يعتبر(. شابو كما، كابؼنطقة

 معلومات تدفق في، منتظم بشكل، البيانات ىذه دمج في ابؼسابنتُ أىم من، "الدرجات حفظ "بؾرد من بدلان 
 أداء بتُ التأختَ لتقصتَ بؿاكلة في" بؿوسبة تسويق معلومات "بتجربة الشركات من العديد تقوـ. التسويق
 1.الأداء تقارير كاستلاـ السوؽ في منتجاتها

                                                           
1
 Brien, Richard H, and James E Stafford. Op-Cit. P : 23. 
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 خصائص  ف د ؽ  التسويقية  .4

 بديل من بتُ ابػتَات ابؼقدمة كالاستجابة أحسنمن ابرز خصائص نظم دعم القرار انو بينح متخذ القرار 
  .يوفر الدعم بؼدير التسويق ك لتوفتَ الوقت كابعهد بدعتٌ الكفاءة كالفعاليةإمكانيةالسريعة للتغتَات الطارئة ضمن 

برقيق حلوؿ فعلية ك بذعل ىذا النظاـ بفكن أجهزةبهب التمييز بتُ النظاـ كابغاسوب أم التقنية فهي    
 أم بيكن الولوج ؛بهب اف يكوف النظاـ مرف للاستجابة مع ابغاجات غتَ ابؼتوقعة من ابؼعلومات، كما للمشاكل

 التنبؤ  كالاستلزامات ماذا اذا  ما أمعلى  ابؼتوقع كبذيب  كدقيقة كبؿينة حديثة ةشاملتكوف إلذ قواعد بيانات 
 ككيف بكقق ابؽدؼ  الأمثلىو ابغل 

 الفرؽ بين ف د ؽ ك ف ـ ت  (08)الجدكؿ رقم 
ف د ؽ ت  ف ـ ت ابؼعيار  

تقدنً توصيات بؿددة : مباشر يقدـ دعم غتَ مباشر : غتَ مباشر طبيعة صنع القرارات  
مرحلة كاحدة  ىربرت : التصميممراحل صنع القرارات  

سابيوف 
بصيع ابؼراحل  

شبو مهيكلة العكس  ابؼبربؾة كابؼهيكلة  كل ابؼشاكل  نوع القرارات  
دعم عملية صنع القرار توليد ابؼعلومات      التًكيز 

 

 1: كمنو بيكن ذكر ما يلي
يوفر النظاـ الدعم للمدير التسويقي فلا بيكن أف بول بؿلو أك بديلا لو لكنو مساعد لصانع القرار، حيث أنو -1

. يركز على الأجزاء الغتَ ركتينية في حل ابؼشكلة بهدؼ الوصوؿ إلذ تقدنً الدعم في عملية ابزاذ القرارات
. يدعم متخذ القرار في حل ابؼشاكل شبو ابؼبربؾة كغتَ ابؼبربؾة -2
 يتم ابزاذ القرار الفعاؿ من خلاؿ تفاعل متخذ القرار كالنظاـ كيتوافق ذلك بالتحاكر بينهما غتَ أف ذلك لا-3

. يغتٍ صانع القرار من اللجوء إلذ ابغكم كالتقدير الشخصي إذ لابيكن إخضاع كل عملية إلذ التحليل الكمي
. برستُ فاعلية ابزاذ القرارات التسويقية-4
. دمج استخداـ النماذج أك تقنيات التحليل باستخداـ كظائف استًجاع البيانات-5
. ابؼركنة كالتكيف بؼواكبة التغتَ في بؿتول القرار-6

                                                           
  .149 تيستَ العجارمة، مرجع سابق، ص 1
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 أهمية نظم دعم القرار التسويقي  .5
 

عندما نتكلم عن نظم دعم القرار فنحن في بؾاؿ السرعة في توفر ابؼعلومة كمعابعتها كبرليلها دكف حاجة متخذ 
كمنو فنحن ضمن بؾاؿ الذكاء الاصطناعي كالنظم . القرار بأف يرجع إلذ ابؼسؤلتُ من أجل توفتَ ىذه الأمور

بحيث . ابػبتَة التي مكنت ابغاسب من أف يعمل بطريقة بفنهجة تشبو أك براكي مراحل ابزاذ القرار عند ابؼستَ
تفتح ىذه النظم للمستَ إمكانية إدخاؿ متغتَات جديدة كابزاذ قرارات بغظية بعد إجراء ما يشبو ابغوار مع 

.   حاسبو الشخصي
 ضمن بماذج بؿددة بهدؼ البياناتبيثل نظاـ دعم القرار التعامل مع الابكرافات شبو ابؼبربؾة من خلاؿ برليل 

الوصوؿ إلذ تقدنً خطط استًابذية موثوقة بناء على تفاعل مباشر مع ابغاسوب يقدـ سبل كامكانيات القياـ 
 .بتقدنً منتج جديد أك توسعة في تشكيلة ابؼنتجات 

 يتعلق فيما كاىتمامهم اىتماماتهم لتقدير الزبوف معلومات على ابغصوؿ ىو التسويق معلومات نظاـ من الغرض
 كبولل، الإعلانات النظاـ يقدـ. الكبرل ابؼتاجر في أك بؿطة في ابؼمر مثل، بـتلفة أماكن في ابؼعركضة بالإعلانات

 في إعلانتُ تقدنً للنظاـ بيكن. اىتمامو يظهر العميل انتباه سلوؾ أف ابؼفتًض من. أمامهم العملاء انتباه سلوؾ
 يتم. أمامهم العملاء انتباه سلوؾ مقارنة خلاؿ من الاىتماـ من ابؼزيد يعطي الذم ما كبرديد، كاحد كقت

 للنظاـ بيكن، ابؼقدمة الإعلانات في التحكم. التسويق بحوث عن كبيانات النظاـ في ابؼكتشفة النتائج تسجيل
 سوؼ. كتلقائي كمستمر موحد بشكل البيانات ىذه على بابغصوؿ النظاـ يسمح كما إعلاف كل تقييم بصع

 انتباه سلوؾ كصف يتم، القسم ىذا في. التقليدية التسويق أبحاث في عليها ابغصوؿ تم التي البيانات تساعد
 1   أيضا النظاـ من ابػلط تقدنً يتم. العميل

 

: 2 في كتكمن أهميته
توفتَ ابؼعلومات الضركرية لكل ابؼستويات الإدارية عن حالتها السابقة، كالتنبؤ بتجميع ابؼعلومات ،حفظها - 

. كبرليلها ككضعها بطريقة تساعد على الإجابة
. تقلل من الوقت ابؼستغرؽ في ابزاذ القرارات حيث لايرسل بؼراكز ابزاذ القرارات إلا ابؼهم منها- 

                                                           
1
 Ishiip, Yohei, Hitoshi Hongot, and Makoto Kanagawa. Op-Cit. P : 711. 

  27 ،ص2014دكر نظم ابؼعلومات في برستُ أداء شركات الاتصاؿ السورية، رسالة ماجستتَ، جامعة حلب،سوريا،: أنس عبادم 2
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. ابؼراقبة فهو بدثابة ذاكرة للمؤسسة- 
. بذنب الإدارة من الوقوع في أخطاء نتيجة صحة القرارات التسويقية - 
. يعمل على برديد كقياس العلاقات بتُ ابؼتغتَات كاستخدامها في التنبؤ- 

 : 1كما بيكن ذكر بعض ابؼزايا في
التحليل ابؼعمق للمعلومات باستخداـ النماذج كالرسومات كابػرائط - 
الوصوؿ ابؼباشر للبيانات الوصفية كالكمية التي تتوفر في قاعدة بيانات النظاـ  - 
بسرير البيانات ابؼستخدمة التي تتلاءـ مع ظركؼ القرار ابؼعتُ  - 
عرض البيانات في الشكل ابؼلائم الذم يفضلو ابؼستخدـ - 
الإجابات الفورية على الأسئلة كابؼشكلات - 
تأكيد العلاقات كالابذاىات ابؼقارنة بفا يساعد في عملية حل ابؼشاكل - 
إمكانية التفاعل مع كل عناصر النظاـ ابؼختلفة باستخداـ لغة الأكامر التي تسمح بالوصوؿ إلذ النظاـ كسؤالو - 

. مباشرة
 

مراحل تصميم نظاـ دعم القرارت التسويقية  .6

  بقد اف البعض يعتبره نظم برليلية حيث اف نظاـ التسويق التحليلي ىو في الأساس نظاـ دعم قرارات التسويق 
الذم بوتوم على الأساليب كالنماذج الإحصائية اللازمة لتحديد العلاقات بتُ ابؼتغتَات ابؼختلفة في نظاـ 

 .معلومات التسويق
 

 نظرا للطبيعة الغتَ مهيكلة للمشاكل في نظاـ دعم القرار كىذا ما بوتم على ابؼدراء التحديث بؽذا النظاـ غتَ انو 
  2: بيكن برديد أىم العمليات الرئيسية كالضركرية لتصميم نظاـ دعم القرار بدا يلي

 :مرحلة ما قبل التصميم - أ

                                                           
دكر نظم ابؼعلومات الادارية في دعم القرارات،دراسة لنيل شهادة ابؼاجستتَ،جامعة العلوـ الإبداعية،الإمارات : ىاني عبد ابؽادم ابظاعيل السباني  1

  .23 ،ص2014العربية ابؼتحدة،
   .159  مرجع نفسو، ص 2
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 كتتمثل في عملية برديد الأىداؼ من كجود ىذا النظاـ ثم برديد ابؼوارد ابؼتاحة للمنظمة لشراء الأجهزة 
كابؼعدات أك بتصميم البربؾيات أك الكادر البشرم ككذا برديد القرارات التي بيكن أف يقدمها نظاـ دعم القرار 

أم بؾاؿ بيكن أف بزدمو ثم برديد النماذج الضركرية كابؼعيارية التي تسهل مهمة توفتَ ابؼعلومات الضركرية 
 برليلان للعلاقات بتُ الإدارات مثل من في ابؼؤسسة ينتج مرحلة التصميمتتضمن . : مرحلة التصميم - ب

 1. معلومات ذات صلة بالقرارات التسويقية كسيحتاج إلذ استخداـ ىذه ابؼعلومات
 من ىذه ابؼرحلة ىي تصميم الأىداؼ العملية للنظاـ من خلاؿ تقرير ما بيكن القياـ بو من الخطوة الأكلى    

. عمليات عند التطبيق الفعلي للنظاـ
 تتمثل في تصميم برنامج التكامل بتُ صانع القرار كبتُ النظاـ ذاتو أم اعتماد التحاكر مع الخطوة الثانية    

. النظاـ بخصوص موضوع القرار
 تصميم نظاـ قاعدة ابؼعلومات لكي يتستٌ لصانعي القرارات استخدامها عند تطبيقات الخطوة الثالثة    

النظاـ 
تشغيلو من اجل بذربتو الخطوة الرابعة     
 إدارة كمتابعة خطط التصميم كالتطوير كإنشاء أك تعديل النظاـ تتضمن مرحلة التنفيذ: مرحلة التطبيق- ج

: التقييم
     كتهدؼ ىذه ابؼرحلة إلذ معرفة مدل برقق الأىداؼ ابؼرسومة للنظاـ في إطار ابؼنافع كالتكاليف أك في إطار 

ابؼزايا كالسلبيات ابؼتًتبة على اعتماد تطبيقات النظاـ كعلى  الرغم من صعوبة مثل ىذه العملية إلا أنها تعد 
ضركرية جدا للتحقق من مدل جدكل كجود النظاـ كأيضا لإعداد ابػطط التطويرية بععل أداء النظاـ يرتقي إلذ 

. مستول ابؼعايتَ ابؼوضوعة كعلى النحو الذم بوفز ابؼستفيدين على إدامة اعتمادىم لتطبيقاتو
: التطوير

تعد الإدارة .  يتم برديد عناصر قاعدة البيانات كيتم تعريف التدفق ابؼخطط لإدخالات كبـرجات البيانات
الخطوة في كثتَ من الأحياف، تتمثل . الفعالة للنظاـ ضركرية لاستخدامو الأكلر كابؼستمر كأداة لصنع القرار

 (مدخلات البيانات كابؼخرجات)ربط تدفق البيانات " التي تتخذىا ابؼؤسسة في مرحلة تطوير النظاـ  في الأكلى
قد تكوف ىذه ابػطوة . يتضمن ىذا في البداية برديد مدخلات البيانات الداخلية كابػارجية. التي سيشملها نظاـ

غالبان ما يشار إلذ عملية المجموعة للحصوؿ على دعم . حابظة في إقناع ابؼديرين باستخداـ النظاـ بدجرد تأسيسو
                                                           
1
 Higgins, Lexis F, J Daniel Couger, and Scott C Mcintyre. 1990. “Creative Approaches to 

Development of Marketing Information Systems Lexis.” In IEEE International 

Conference on Management of Innovation and Technology, 398–404. IEEE.  P : 400. 
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تشتمل ابؼدخلات النموذجية في نظاـ دعم القرار التسويقي للمؤسسة على . ابؼستخدـ لنظاـ جديد أك معدّؿ
بيانات داخلية مثل معلومات الطلب كابؼبيعات كالبيانات ابػارجية مثل مقالات المجلات التجارية كالنتائج التي 

بزتلف . يلعب مستخدموا النظاـ أيضنا دكرنا مهمنا في برديد بـرجو. توصلت إليها مشاريع أبحاث تسويقية بؿددة
 1ابؼخرجات باختلاؼ تفضيلات الإدارة، كتطور الشركة في بؾاؿ التسويق كابؼعلومات، كالصناعة التي تتنافس فيها

مراحل تصميم  ف د ؽ ت  ( 09)الجدكؿ رقم 
 برديد أىداؼ النظاـ 1 مرحلة ما قبل التصميم 1

 حصر ابؼوارد ابؼتاحة 2
 برديد النماذج الرئيسية 3
 برديد النماذج ابؼعيارية 4
 جعل أىداؼ التصميم قابلة للتطبيق 5

تصميم لغة التحاكر  التصميم 2
كالتخاطب  

 تصميم نظاـ معابعة 6
ابؼشاكل  

 بذربة النظاـ كاختباره 7

تصميم نظاـ قاعدة 
ابؼعلومات 

 تطبيق النظاـ  8  التطبيق 3
 تقونً النظاـ  9

 تطوير النظاـ  10

 

 
. 159تسيتَ العجارمة، مرجع سابق،ص: ابؼصدر

. بهب استخداـ تقنيات الإبداع في كل ابؼراحل لبناء نظاـ جيد في كل المجالات المحتملة لتطبيق تقنيات الإبداع 
التحديات التى تواجه نظم دعم القرار التسويقي  .7

 2 النقاط ذهتواجو نظم دعم القرار بعض التحديات  بيكن ذكرىا في ق
تناقص قيمة ابؼعلومات بدركر الزمن  -1
تكنولوجيا ابغاسب الآلر في تغتَ مستمر  -2

                                                           
1
 Higgins, Lexis F, J Daniel Couger, and Scott C Mcintyre. Op-Cit. P : 400. 

نظاـ ابؼعلومات كدكره في ابزاذ القرارات،دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر، الواد،مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، جامعة قاصدم :  مرغتٍ بلقاسم 2
  .33،ص2014مرباح، كرقلة،
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النقص بؼلحوظ في العمالة الفنية ابؼاىرة  -3
 التوقعات ابػاطئة أحيانا  -4
عدـ التعاكف بتُ بـتصي التكنولوجيا ابؼعلوماتية كبتُ مستحدميو  -5
بردم العوبؼة  -6
 بردم استثمار نظم ابؼعلومات -7
 1  :بعض ابؼعلومات ابؽامة لابيكن إدخابؽا إلذ النظاـ كما بيكن ذكر بعض منها في النقاط التالية  -8
ارتفاع النفقات على برامج البحث كالتطوير - 
سهو كخطأ العاملتُ  - 
 من قبل أشخاص خارجيتُ غتَ مرخص بؽم اختراؽ الأنظمة كالبرامج- 
عدـ فهم البرامج من طرؼ مستعمليها فهما جيدا أك لأنو تم تصميمها من طرؼ خبراء غتَ ملمتُ بالمجاؿ - 

ابؼاما كافيا 
 يتم استعماؿ ابغاسوب بشكل أساسي كىذا مثاؿ  (10)ابعدكؿ رقم  
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 الخاتمة
يعتبر تسيتَ ابؼعلومات ىو تسيتَ بؼستقبل ابؼؤسسة كخصوصا ابؼؤسسات ابؼالية التي تتأثر بشكل كبتَ بابؼعلومات 

ناىيك على أف مدخلاتها كبـرجاتها قد تكوف معلومات كفقط كمنو فهي أكلذ بوجود نظاـ معلومات تسويقية 
 .يضمن اليقظة الداخلية كابػارجية 
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