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مقدمة
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:مقدمة

طرق لها طلبة العلوم مقیاس نظم المعلومات التسویقیة من المقاییس الأساسیة التي یتعتبر ی

التجاریة تخصص تسویق والتي تسمح لهم بالتعرف على المبادئ والمفاهیم الأساسیة المرتبطة 

.بمفهوم نظم المعلومات التسویقیة من جمیع جوانبها

تم التطرق خلال هذه المطبوعة الموجهة لطلبة السنة الثالثة علوم تجاریة تخصص تسویق 

ین بالتسویق بصفة عامة، إلى مختلف المحاور التي جاءت في بصفة خاصة وإلى جمیع المهتم

.المقرر الوزاري والتي تم التطرق لها بشكل مفصل

توجیه الطلبة وتحسین معارفهم المرتبطة بنظم أن یساهم هذا العمل المتواضع في نرجو

.المعلومات التسویقیة
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I–الإطار المفاهیمي لنظم المعلومات:

الذي قدم لأول مرة BUCKLEYالنظري لنظم المعلومات هي نظریة النظم لعالم الأحیاء إن الأساس

وتمثل نظریة النظم محاولة منهجیة شاملة .هذه النظریة كإطار عام ومنهجیة الدراسة والتحلیل لظواهر الطبیعة

ناتها الأساسیة وفهم لدراسة وفهم أي ظاهرة في الحیاة والطبیعة وذلك من خلال تفكیكها إلى عناصرها ومكو 

.علاقات هذه العناصر والمكونات ضمن إطار عام ومنظور یتضمن كل أبعاد وأوجه الظاهرة المدروسة

:ماهیة النظم-1

:مفهوم النظام-1-1

مجموعة من العناصر :لقد قدمت أدبیات النظم العدید من المفاهیم المرتبطة بالنظام، اذ عرف على أنه

ها البعض، والتي تعمل ضمن بیئة واحدة لتحقیق الهدف المسطر، و المرتبطة و المتفاعلة مع بعض

الإجراءات، الأجهزة، الموارد، الأموال، الوقت و كل ما یحتاجه النظام من :تشمل مكونات النظام ما یلي

(تسهیلات لتحویل مدخلاته إلى مخرجات نهائیة تستعملها المنظمة ، )16، الصفحة 2006البكري، "

ذلك الكل المنظم أو المعقد و الذي یجمع و یربط بین :ر یرى البعض أن النظام هوو في تعریف آخ

، )15، الصفحة 2004محمد علي، (الأشیاء أو الأجزاء التي تشكل في مجموعها تركیبا كلیا موحدا 

"كما عرف كذلك على أنه مجموعة ذات طابع انتظامي لمكونات مستقلة و لكنها تعتمد على بعضها :

(من أجل تحقیق الأهداف المشتركةالبعض على bang، و عرفه )22، الصفحة 1998یاسین، "

"أنه كل مركب یتكون من اثنین أو أكثر من الأجزاء أو العناصر تتفاعل فیما بینها لتحقیق هدف :

"معین

فالنظام عبارة عن مجموعة من العناصر أو المكونات التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقیق هدف

معین مثل النظام السیاسي، النظام الدولي، النظام الاقتصادي، النظام العددي، نظام الحاسب 

:فلابد من تحقق مجموعة من الشروط في النظام تتمثل في.الالكتروني ونظام المعلومات

وجود مجموعة من الأجزاء تشكل عناصر النظام؛

؛)التفاعل(عناصر وجود مجموعة من العلاقات المتبادلة فیما بین هذه ال

 حدود النظام"وجود إطار یجمع هذه العناصر وتلك العلاقات في كیان واحد یسمى"
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".النظام"ویوضح الشكل التالي معنى 

ماهیة النظام):01(الشكل رقم 

:یمكن تحدید أهم مكونات وعناصر النظام فیما یلي:مكونات وعناصر النظام-1-2

وعة الموارد اللازمة للنظام لكي یتمكن من القیام بالأنشطة المختلفة وهي مجم:المدخلات-

واللازمة لتحقیق أهدافه وتشمل المدخلات العدید من العناصر كالخامات والطاقة 

والمعلومات، ویلاحظ أن مدخلات النظام غیر متجانسة كما أن تلك المدخلات ما هي إلا 

:كما یلينظم أخرى، ویمكن تقسیمها الى أربعة أنواع 

و هي تلك المدخلات التي تتكامل و تتفاعل مع بعضها :المدخلات التتابعیة

لینتج عنها نظام، و هذا النظام یتكامل و یتفاعل بدوره مع أنظمة جزئیة أخرى 

كعلاقة نظام المشتریات بنظام الإنتاج لولا تتابعهما لما كان هناك نظام كلي و 

لمسار، كما أنها قد تأتي من البیئة الخارجیة عادة ما تسمى هذه المدخلات محددة ا

للنظام؛

و هي عبارة عن مدخلات ذات طبیعة احصائیة لنظام :المدخلات العشوائیة

معین یتم احتمالها كاحتمال اتخاذ قرار معین دون غیره، مما یؤثر على كفاءة 

عملیات النظام في حالة عدم التأكد، و الشكل الموالي یوضح ماهیة المدخلات

.العشوائیة

العنصر ب 

العنصر د

العنصر أ

العنصر ج
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المدخلات العشوائیة):02(الشكل رقم 

، 2015نظم المعلومات التسویقیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، :حكیم بن جروة:المصدر

.33ص 

تتمثل المدخلات عن طریق :المدخلات عن طریق التغذیة العكسیة

رجات النظام كمدخلات له التغذیة العكسیة في إعادة استخدام جزء من مخ

وعادة ما تمثل مدخلات من التغذیة العكسیة نسبة ضئیلة من مخرجات 

.النظام والشكل الموالي یوضح ذلك

المدخلات عن طریق التغذیة العكسیة):03(الشكل رقم 

حكیم بن جروة، نظم المعلومات التسویقیة، جامعة قاصدي مرباح، :المصدر

33ص ،2015ورقلة، 

:بدیل أ

:بدیل ب

مخرجاتعملیاتمدخلات

مخرجات عملیات مدخلات

تمخرجاعملیاتقرار مدخلات

التغذیة العكسیة

مخرجات      عملیات       مدخلات     
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:یتضح من الشكل أعلاه أن

هي تلك العملیات التي تقوم بتحویل مدخلات النظام :العملیات التحویلیة

إلى مخرجات وقد تكون هذه العملیات مهام تؤدى بواسطة آلة أو إنسان أو 

حاسب؛

تمثل المخرجات ناتج عملیة تحویل المدخلات، وتعد :المخرجات

لها التحقیق من أداء النظام أي قدرته المخرجات الأداة التي یمكن من خلا

على تحقیق أهدافه فهناك مخرجات تستخدمها أنظمة أخرى كمدخلات، 

كما أن هناك مخرجات یستخدمها النظام ذاته، وأخیرا هناك مخرجات 

یتلخص منها النظام؛

وتعتبر من مدخلات النظام حیث أنها تمثل المعلومات :التغذیة العكسیة

ذ الإجراءات التصحیحیة ومراجعة خطط المنظمة حتى إلى تمكن من اتخا

.تتمكن من تحقیق أهدافها

:تصنیف النظم-1-3

لقد تم تصنیف النظم وفق عدة معاییر، لعل أهمها المعیار الذي یعتمد على مدى البساطة و 

.Kennethالتعقید في عناصر هذه النظم و آلیات عملها، و یعتبر الاقتصادي  E.

Bouldingفقد حاول 1956م تصنیفا للنظم یعتمد على هذا المعیار، و ذلك عام أول من قد ،

وضع نموذج لوصف المستویات المعقدة للنظم في الحیاة، هذا النموذج عبارة عن هرم یضم 

تسعة مستویات من النظم، حیث یستند على قاعدة تمثل أبسط أنواع النظم و أقلها تعقیدا، ثم 

.أن تصل إلى الأكثر تعقیدا، و الشكل الموالي یوضح ذلكتبدأ ترتقي في مستویات أعلى إلى
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هرم النظم لبولدینغ):04(الشكل رقم 

مرمي مراد، أهمیة نظم المعلومات الإداریة كأداة للتحلیل البیئي في المؤسسات الصغیرة    :المصدر

.09، ص 2010، الجزائر، والمتوسطة الجزائریة، جامعة فرحات عباس سطیف

یتضح من خلال الشكل أعلاه أن أبسط أنواع النظم حسب بولینغ هي النظم الجامدة و التي تتكون من 

أجزاء غیر متحركة، فهي بذلك تمثل الحالة الساكنة أو الجامدة تلیها النظم ذاتیة التحكم البسیط ذات 

ریة، بعدها تأتي نظم السیطرة الدینامیكیة و العمل الدینامیكي البسیط مع تحدید مسبق للحركة الضرو 

التحكم الذاتي بحیث تكون قادرة على تنظیم نفسها بنفسها، و هي كلها نظم فیزیائیة ومیكانیكیة غیر 

ویمثل المستوى التالي من التعقید، أبسط أنواع النظم الحیة و هي الخلایا، والتي تعتبر نظما .حیة

خلال تبادل المدخلات و المخرجات مع محیطها الخارجي، وعندما مفتوحة قادرة على حفظ نفسها من 

تتكامل الخلایا مع بعضها البعض یزید مستوى تعقیدها لیشكل مجتمعیة جینیة مثل النباتات، یلي ذلك 

نظم الحیوان و الذي یتمیز بحركیة متزایدة و یقوم بتصرفات هادفة، وله القدرة على معرفة نفسه        

لالتقاط ..)العینان، الأذنان(هذا المستوى یجب أن تكون مجهزة بمستقبلات متخصصة ومحیطه، فنظم 

ومعالجة كم هائل من المعلومات، وبعدها تأتي نظم الإنسان الذي یتمیز عن الحیوان بأن معرفته لنفسه 

النظم
غیر 

نظم المنظمات 
الاجتماعیة

النظم البشریة

نظم الحیوان

نظم النبات

النظم المفتوحة القادرة على حفظ نفسھا  
)الخلایا

عقدنظم ذاتیة التحكم الم

نظم ذاتیة التحكم البسیط

النظم الجامدة
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ل ومحیطه تكون عن وعي، وفي هذا المستوى یظهر الكلاو والقدرة على تفسیر الرموز وغیرها، ویتمث

المستوى الثامن من النظم الاجتماعیة التي یقوم الإنسان بتشكیلها ومنها المؤسسات الاقتصادیة ونظم 

المعلومات وشبكات الاتصالات وغیرها، وحتى لا یتم تحدید النموذج بمستوى معین من النظم، فقد 

.أضاف بولینغ مستوى تاسع یتمثل في النظم غیر المعروفة والتي لم یتم اكتشافها

ان نموذج بولدینغ یمكن الاستفاذة منه في وصف ظاهرة تعقد النظم وكأداة لتحلیل الظاهرة نفسها،      

ویطبق هذا النموذج لوصف المنظمات و نماذج التنظیمات، و لتحدید الاتجاهات الممكنة في تطبیق 

(نظریة التنظیم )10-9، الصفحات 2010مرمي، .

:التعقد في النظام تتوقف على أربع محددات هيفان درجةBeerوبصفة عامة ووفقا ل 

عدد الأجزاء المكونة للنظام؛

خصائص هذه المكونات؛

عدد التفاعلات المحتملة بین المكونات؛

 درجة التنظیم التي یتمیز بها النظام

.ة ثباتهطبیعة النظام، درجة انفتاحه، درجة تجریده ودرج:كما یمكن كذلك تصنیف النظم وفق معاییر أخرى مثل

:یمكن تلخیص خصائص النظام في النقاط التالیة:خصائص النظم-1-4

لابد أن تتوفر لأي نظام البنیة الأساسیة المكونة له والمتمثلة في مجموعة الموارد :الموارد-

المتاحة مثل الأجهزة، الأفراد، الأموال؛

اد تحقیقها یرتبط وجود النظام بوجود هدف معین أو مجموعة من الأهداف یر :الأهداف-

من وجود النظام، فأهداف النظام هي المبرر الأساسي لاستمرار وجوده كما أنها من أهم 

العوامل المحددة لكیفیة تنسیق وتشغیل الموارد المتاحة للنظام وغالبا ما تكون هذه الأهداف 

تلاءم متغیرة بسبب انفتاح النظام على البیئة الخارجیة وهذا ما یتطلب تغیر أهداف النظام لت

معها؛
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تتمثل بیئة النظام في المجال المحیط بالنظام والمجتمع الذي یعمل فیه :البیئة والحدود-

ویتفاعل مع وحداته ونظمه الأخرى، أما حدود النظام فتتمثل في الخطوط المحددة للنظام 

وتفصله عن البیئة التي یعمل فیها؛

نظام من خلال مجموعة محددة تقوم حركة العمل في أب :المراحل، الأعمال والعناصر-

ومنظمة من المراحل تنتهي بتحقیق الأهداف التي من أجلها وجد النظام وتتضمن كل 

مرحلة مجموعة من الأعمال أو الأنشطة التي تستعمل لإتمام المهام المطلوبة من المرحلة 

عمال المعینة، وأما العناصر فهي الأدوات والمهام والأجهزة، التي تمكن من القیام بالأ

والأنشطة المختلفة في كل مرحلة من المراحل؛

بما أن النظام یعمل في بیئة معینة، یمكن أن یتفاعل معها وتأثر بها، بالإضافة :القیود-

إلى وجود حدود النظام تحدد وجوده وتفضله ككیان مستقل عن البیئة المحیطة به، إذ لا 

بعض القیود المفروضة على تحقیق یمكن للنظام تحقیق أهدافه بصورة مطلقة بسبب وجود 

هذه الأهداف، وقد ترجع قیود النظام إلى أسباب من داخل أو خارج النظام إلى حدود النظام 

نفسه؛

جزئیة قد تكوم متغیرة حیث عادة ما یتكون النظام من مجموعة أنظمة:النظم الفرعیة-

عتباره كذلك نظام له یعتبر النظام الجزئي نظام الجزئي نظام موجود داخل نظام أكبر با

نفس خصائص النظام الأساسي ولكنه یعمل كنظام مستقل متخصص في عمل أو وظیفة 

معینة تساهم في تحقیق أهداف النظام الأساسي؛

من الخصائص الأساسیة للنظام الأساسي بصفة عامة وللنظم في مجال الأعمال :الرقابة-

ءات المعنیة للتحكم في سیر العمل بصفة خاصة ضرورة وجود مجموعة من القواعد والإجرا

النظم الفرعیة والتي تهدف إلى اكتشاف الانحرافات واتخاذ القرارات التصحیحیة؛

وهم الأفراد أو الهیئات أو الوحدات التي تستقبل وتستخدم مخرجات :مستخدمي النظام-

.النظام إما للاستخدام النهائي أو كمدخلات لنظام آخر
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:ماهیة البیانات-2

:وم البیاناتمفه-2-1

في حوالي القرن السابع عشر، وهي مشتقة من الكلمة اللاتینیة )Data(ظهر مصطلح البیانات 

Datumو بشكل عام، تعرف على أنها.والتي تعني الشيء المعطى" حقائق مجرد لیس لها معنى أو :

میها بما یؤثر على دلالة في ذاتها بمعنى أنها لو تركت على حالها فلن تضیف شیئا الى معرفة مستخد

سلوكهم في اتخاذ القرارات، لذلك تتضمن البیانات على مجموعة من الحروف، و الرموز و الأرقام، التي 

تعبر عن حقیقة وقوع أحداث معینة داخل النظام أو نتیجة لتعامل النظام مع الأطراف الأخرى خارج 

(البیئة(النظام  ن هذه البیانات أرقاما، أسماء، ، و تتضم)05، الصفحة2015جمعون، مناعي، )"

صورا، أو أصوات ، و رسومات و هذا المضمون یمكن ترجمته و معالجته من قبل الإنسان أو الأجهزة 

"، كم عرفت على أنها)معلومات(لتتحول الى نتائج  مجموعة المشاهدات أو المقاسات التي تكون في :

عدد الغیاب لدیهم أو كمیة المادة :ث مثلاشكل أرقا أو حروف أو رموز تصف فكرة أو موضوع أو حد

)https://www.arageek.com:(الأولیة المشترات ، فالبیانات عبارة عن

البیانات عبارة عن كیان خام، یمكن أن تكون هذه الكیانات أرقام، حروف، نص، كلمات، عبارات أو -

أحرف خاصة؛

اطع الفیدیو التي لا تخضع لأي سیاق یمكن أن تكون بیانات كل من الصور، المقاطع الصوتیة، مق-

منطقي، والتي لا معنى لها؛

البیانات لا تشكل شيء ما لم یتم معالجتها وترتیبها في سیاق محدد وهي تحتاج للتنظیم والمعالجة -

.بطریقة ما لتشكل المعلومات

، 2011عویس، :(تتمیز البیانات بمجموعة من الخصائص أهمها:خصائص البیانات-2-2

sim1)89الصفحة 

یجب أن تكون هذه البیانات كافیة؛-

یجب أن تكون دقیقة ومطابقة لواقع الأمور ومعبرة عن الحقیقة؛-
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یجب أن تزید الأهمیة النسبیة لها عن تكالیف الحصول علیها؛-

یجب أن تكون حدیثة، حتى یمكن الاستفادة منها؛-

رض؛یجب أن تكون منسقة فیما بینها فلا یوجد بینهما تناقض أو تعا-

.یجب أن تكون شاملة بغیر ایجاز مخل ولا تفصیل زائد-

:ماهیة المعلومات-3

تعیش المجتمعات الحدیثة فترة تتمیز بثورة المعلومات، وتعتبر الحاجة الى المعلومات ضرورة من 

.ضروریات النمو والتطور

:مفهوم المعلومات-3-1

سلسلة من القرارات التي تحتاج الى تعتبر المعلومات أساس أي نشاط لأن أي نشاط إنما یعتمد على 

مرجعیة معلوماتیة تقوم على دعامتها و استثمار المعرفة المنشقة عنها، و لذلك نجد عدة باحثین تناولوا 

"ذلك في دراساتهم و من بین المفاهیم التي قدموها في هذا لمجال نجد المعلومات عبارة عن بیانات تم :

، و بالتالي فالمعلومة تمثل معرفة لها معنى و تفید ي تحقیق تحویلها و تشغیلها لتصبح لها قیمة

(الأهداف "كما أنها تعرف على أنها)15، الصفحة 2003الدهراوي، " بیانات خضعت للتشغیل و :

المعالجة و التحلیل و التفسیر لتوفیر المعرفة لمتخذي القرارات و مساعدتهم على تحقیق أغراض 

تلك البیانات التي ",د عرفها المعجم الموسوعي للمصطلحات المكتبیة أنها ولق، )نفس المرجع"(معینة

تمت معالجتها لتحقیق هدف معین ولاستعمال محدد لأغراض معینة إضافة إلى المساهمة في اتخاذ 

،)https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=5549"(القرارات

أو معطیات معالجة تم تداولها وتناقلها بغرض الوصول إلى المعرفة، إذ فالمعلومات عـبارة عـن بیانات

في حین .تفید المعلومات الشخص المستقبل لها في صنع القرار والتقلیل من الشك وتغیر الاعتقاد

الحقائق الموصلة أو الرسالة، تستخدم لتمثیل حقیقة أو مفهوم باستخدام "عرفها قاموس البنهاوي بأنها 

:، و عرفت كذلك أنهاط بیانات، ومعناه عملیة توصیل حقائق أو مفاهیم من أجل زیادة المعرفةوحدة وس

بیانات تمت معالجتها بوسائل تقنیة حدیثة لتصبح في شكل أكثر نفعا لمستخدمیها حالیا و مستقبلیا و "

.15، الصفحة 2003الدهراوي، ("ذلك بعد إزالة الغموض عنا (
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طبیعة العلاقة الموجودة بین البیانات و المعلومات هي علاقة ذات طبیعة دوریة ومنه یمكننا القول أن

استرجاعیة حیث تستخدم هذه الأخیرة من طرف المستفید النهائي في عملیة اتخاذ القرارات معتمدا في 

ذلك على مجموعة من الإجراءات و العملیات و هذه ما یطلق علیها البیانات الإضافیة التي یعاد 

:لها من جدید كما هو موضح في الشكل المواليإدخا

الدورة الاسترجاعیة للمعلومات):05(الشكل رقم 

sim5:المصدر

.60، ص 2016سعیدي كریمة، التسویق وأهمیة نظام المعلومات التسویقیة، جامعة مستغانم، :المصدر

ت، إذ تختلف باختلاف معیار التصنیف و توجد العدید من أنواع المعلوما:أنواع المعلومات-3-2

(نجد )13، الصفحة 2015بوراس، :

:نصنف المعلومات وفق معیار درجة الرسمیة الى:أنواع المعلومات وفق معیار درجة الرسمیة-

معلومات رسمیة ومعلومات غیر رسمیة، حیث تمثل المعلومات الرسمیة مجمل المعلومات التي نخرجها 

مات داخل المنظمة، أما المعلومات غیر الرسمیة فهي تلك التي تأتي من خارج نظم وتقدمها نظم المعلو 

المعلومات الخاصة بالمنظمة؛

نجد وفق هاذ المعیار معلومات داخلیة ومعلومات :أنواع المعلومات وفق معیار مصدر المعلومة-

اتها أما المعلومات خارجیة، أما المعلومات الداخلیة فهي تلك التي تحصل علیها المنظمة من عملی

الخارجیة فهي التي تحصل علیها المنظمة من بیئتها الخارجیة، كما یمكننا تصنیف المعلومات وفق هذا 

إعادة إدخالھا 
من جدید

الإجراءات

بیانات اضافیة القرارات

بیانات خام
تشغیل

المعلومات
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المعیار إلى معلومات أولیة ومعلومات ثانویة، حیث تعد المعلومات الأولیة تلك التي یتم جمعها لأول 

أي طرف آخر بجمعها وتخزینها مسبقا؛مرة، أما المعلومات الثانویة فهي التي قامت المنظمة أو

نجد وفق هذا المعیار المعلومات الثابتة وهي تلك :أنواع المعلومات وفق معیار درجة التغییر-

المعلومات التي لا تتغیر فعلى سبیل المثال نجد في مصلحة الأحوال المدنیة والتي تقوم باستخراج 

لادهم تعتبر معلومات ثابتة لا تتغیر، ومعلومات غیر بطاقات الهویة، فان أسماء المواطنین وتواریخ می

ثابتة وهي تلك التي تختلف حسب الحالة؛

نجد المعلومات الكمیة وهي تلك المعلومات المتعلقة :أنواع المعلومات وفق معیار إمكانیة القیاس-

المعرفة بالأرقام والقیم مثل رقم الأعمال، ومعلومات نوعیة وهي تلك المعلومات التي تعتمد على

والخبرة؛

كما یمكن تصنیف المعلومات حسب معیار المستوى الهرمي للمؤسسة ونجد وفق هذا المعیار الأنواع 

:التالیة

وتعتبر من أهم المعلومات على المستوى العام للمنظمة، حیث یستفاد منها في :المعلومات الإستراتیجیة-

تحقیق میزة تنافسیة حیث ترتبط بمستقبل المؤسسة صیاغة الأهداف الإستراتیجیة المستقبلیة للمنظمة ل

وتلعب دورا هاما في عملیة تفكیكها مع تغیرات المحیط؛

تتعلق عادة بالأنشطة الوظیفیة حیث تعمل على ضمان الاتصال و ):التكتیكیة(المعلومات الوظیفیة -

مؤسسة و تغطي فترة زمنیة التنسیق بین مختلف الأقسام و تتمیز بكونها وصفیة تتعلق بالأداء الحالي لل

عادة ما تقدر بسنة و هي تهدف بالدرجة الأولى إلى التأثیر على سلوك أفراد المنظمة لجعلهم یتوافقون 

مع هدفها؛

وهي تلك المعلومات المرتبطة بالوظائف الاعتیادیة والروتینیة مثل المحاسبة، :المعلومات التشغیلیة-

بأنها رسمیةالانتاج و هي تفصیلیة و دوریة تتمیز 

:تتمیز المعلومات بمجموعة من الخصائص نوجزها في النقاط التالیة:خصائص المعلومات-3-3

)133، الصفحة 2005سراج، (
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ویقصد بهذه الخاصیة توفیر المعلومات لمتخذ القرار بما یفي جمیع احتیاجات متخذ :التكامل والشمولیة-

ن الموضوع أو المشكلة أو عن البدائل، وتتكامل القرار بحیث لا یخفى أو یتم انتقاص معلومات ع

المعلومات بحیث تستطیع كافة الإدارات في المنظمة أن تشترك في مجموعة من البیانات وهذا یوفر 

علیها الكثیر من الجهد، الوقت والمال ویؤدي إلى عدم التضارب في جمع المعلومات وكذلك في 

المعلومة نفسها؛

طها بموضوع القرار بحیث تتوافق احتیاجات متخذ القرار ونوع القرار مع نقصد بها ارتبا:الملائمة-

المعلومة حیث یجب أن تكون ذات صلة بالموضوع، ومن هنا یجب معرفة مدى ملائمة المعلومة من 

مستوى إداري إلى آخر ومن فرد إلى آخر داخل التنظیم، فمثلا رئیس مجلس الإدارة قد یحتاج إلى 

ث التفصیل والدقة والوقت عن رئیس التسویق حیث تتعلق معلومة الأخیر معلومات تختلف من حی

بقسمه وأنشطته؛

نسبة المعلومات الصحیحة الى مجموع (یقصد بها مدة خلوها من الأخطاء و تقاس ب :الدقة-

، حیث لیست كل مخرجات نظام المعلومات )المعلومات التي تم الحصول علیها خلال فترة زمنیة معینة

إلا أن توفر طرق و أسالیب حدیثة و استخدام تكنولوجیا المعلومات ساعد على التقلیل من دقیقة، 

الأخطاء، و یجب الاهتمام بان الأخطاء عادة ما تكون أخطاء النقل و أخطاء الحساب؛

و تعني توفیر المعلومات الدقیقة في الوقت المناسب و بالسرعة المناسبة إذ لا قیمة للمعلومات :التوقیت-

على ضرورة وصول المعلومات في Husemanentن تصل في غیر وقتها المناسب، و في هذا أكد أ

وقتها المناسب مراعیه في ذلك تكلفتها، وهذه الخاصیة ترتبط بالزمن الذي تستغرقه دورة المعالجة      

الآلي حیث استخدام الحاسب)الإدخال و عملیات المعالجة وإعداد تقاریر المخرجات للمستفیدین(

یؤدي إلى تخفیض الوقت اللازم لدورة المعالجة؛

:إن وضوح المعلومات یجعلها أكثر فائدة لمتخذ القرار ولزیادة الوضوح في المعلومات لابد من:الوضوح-

 وضع المعلومات والإحصائیات في جداول متكاملة عن المجال المطلوب بحیث تتسم

بالسهولة؛

لمتغیرات المختلفة؛دمج المتغیرات المتشابهة وفصل ا
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استخدام النسب المئویة في توضیح المعلومات.

نقصد بالموضوعیة إعداد المعلومات بشكل محاید ولیس أبرازها بشكل قد یخدم أحد :الموضوعیة-

:الأطراف داخل المنظمة وهناك العدید من الأسالیب التي تساعد في تحقیق الموضوعیة منها

ر المستندات الدالة على دقة المعلومات وسهولة الرجوع إلیها إمكانیة التحقق ونقصد بها توف

عند الحاجة؛

صدق التعبیر بمعنى یجب أن تعبر المعلومات بشكل صادق على مضمونها.

، )أجهزة، عمالة وغیرها(وترتبط هذه الخاصیة بالتكالیف المرتبطة بالمعلومة من :اقتصادیة المعلومات-

ة لحساب تكالیف إنتاج المعلومة والتي تظهر مدى الحصول على وبالرغم من وجود الطرق المحاسبی

.المعلومات

إلا أنه یجب التأكید أن كل خاصیة من الخصائص تتطلب تكلفة في سبیل الحصول علیها، ولذا لابد 

أن تكون الفائدة المرجوة من المعلومة أكبر مما ینفق في سبیل الحصول علیها، لذا یمكن القیام بعمل 

.النماذج بحیث تتحقق الفائدة المرجوة وهي اتخاذ قرارات بتكلفة مناسبةالعدید من

.والجدول التالي یوضح خصائص المعلومات حسب مختلف المستویات التنظیمیة

خصائص المعلومات حسب المستویات التنظیمیة):01(الجدول رقم 

المستویات التنظیمیة

خصائص المعلومات

المستوى الاستراتیجيكيالمستوى التكتیالمستوى الفني

ضعیفةمتوسطة أو عالیةعالیةالدقة

فضفاضة/مفككةمتوسطةمحكمة التنظیمالتنظیم

منخفضةمرتفعةمرتفع جداالملاءمة

مختصرةتفصیلیةتفصیلیة جدا البعد التفصیلي
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لیست بالضرورة حدیثةحدیثةحدیثة جداالحداثة

قلیلةكثیرةكثیرة جداالتكرار

عبد االله حمودة سراج، أهمیة خصائص المعلومات في بناء اختیار قرارات المنظمة، مجلة :المصدر

134، ص 2005، 04العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، العدد

للمعلومات مصادر مختلف كما هو موضح في الشكل:مصادر المعلومات-3-4

:الموالي

مصادر المعلومات):06(الشكل رقم 

من اعداد الاستاذة:المصدر

مصادر 
المعلومات

الدوریات 
العلمیة و 
المؤتمرات

الدراسات و البحوث 
دانیة و كذلك المی

و الأطروحات
مواقع الأنترنت

اللقاءات و 
الاجتماعات

المؤسسات 
الاعلامیة 

المطبوعات الرسمیة 

القوانین و السیاسات 
الاقتصادیة
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:الفرق بین البیانات والمعلومات-3-5

(هناك معیاران رئیسیان للتفرقة بین البیانات والمعلومات هما ، 2015جمعون، مناعي، :

)05الصفحة 

)المستفید(یتم التمیز وفق هذا المعیار بالاعتماد على الشخص المتلقي :المعیار الشخصي المتلقي-

عندما تقوم البیانات بتقلیل من حالة عدم الیقین عند الشخص المتلقي تتحول إلى معلومات، أما إذا لم ف

تؤدي البیانات أیة إضافة معرفیة لدى الشخص المتلقي فتصنف في إطار البیانات ولعل من بین 

قد یكون بیانات أسباب الخلط بین المعلومات والبیانات یرجع إلى أن ما یعتبر معلومات لأحد الأفراد 

لفر آخر؛

حتى تتحول البیانات إلى معلومات یجب أن تكون هذه البیانات مرتبطة بمشكلة معینة :معیار الارتباط-

أو حدث معین یتم اتخاذ قرار بشأنه فالبیانات تعتبر معلومات إذا كانت تؤثر في القرار المتخذ أو تؤدي 

نات في لحظة معینة فقد یتحول إلى معلومات في أوقات إلى تغییر القرار أو تعدیله لذلك ما یعتبر بیا

.أخرى

:ماهیة نظم المعلومات-4

:التطور التاریخي لنظم المعلومات ومفهومه-4-1

مر مفهوم نظم المعلومات بالعدید من المراحل والتي :التطور التاریخي لنظم المعلومات-

:نوجزها فیمایلي

لنظم المعلومات الى أول من اكتشف الكتابة عند تعود الجذور التاریخیة:في الحضارة القدیمة

)تدعى الرقم(عام، عندما بدأ تسجیل المعلومات في ذاكرة أو أوعیة 5000السومریین قبل نحو 

غیر البشریة خارجة عن ذاكرة الانسان الحیة، أي عندها أصبح في إمكان الإنسان تسجیل 

الزمان والمكان، وعبر المستوى معلوماته في وعاء غیر بشري، وأصبح یمكن نقلها عبر

وتعد الكتابة من .الاجتماعي والإداري دون ضرورة لانتقالها بواسطة البشر الذین یحملونها

أعظم اختراعات الإنسان، لأنها نقلت المعرفة من الذاكرة الحیة القابلة للاندثار إلى وعاء صلب 

دیث ینطبق على هذا الاختراع إن تعریف نظم المعلومات الح.خارجي قابل للحیاة والتحرك
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"العتیق وعلى عملیاته، فالتعریف الحدیث لنظم المعلومات یقول هو تسجیل المعلومات :

، فباكتشاف الكتابة أصبح یمكن تسجیل المعلومات وتخزینها، "وتخزینها واسترجاعها

دارة والقانون من الكتابات السومریة كانت تتعلق بالإ℅95ومن الملفت للانتباه أن .واسترجاعها

وبعدها بقرون طویلة، توصل العرب إلى ....والصفقات التجاریة والحروب)قانون حمو رابي(

صناعة الورق، واكتشاف الصفر ومن ثم توصلت أوربا لاختراع آلة الطباعة، وهكذا تطورت 

.وسائل التخزین العملاقة المرتبطة فیه

عملیة لبناء قاعدة بیانات متكاملة، تتمیز بالدقة وقد لا نكون مبالغین إذا قلنا أن أضخم و أعظم 

و الموضوعیة، لا تزال متداولة بین ملایین الناس جیلا بعد جیل هي عملیة جمع القران الكریم 

، وقد استخدم الخلیفة عثمان ما تستخدمه المناهج )ه25-24(في عهد عثمان بن عفان 

هذا النهج تطورت نظم المعلومات        وسیرا على.الحدیثة في جمع البیانات و المعلومات 

بتطور صناعة الكتابة، منذ نشأة الدولة الإسلامیة حتى الآن ، فالكتابة تمثل )النظم الدواوینیة(

فالدیوان هو إدارة لتجمیع الوثائق .عصب الحیاة للعمل الدیواني، أي العمل الإداري والمعلوماتي

وعلى هذا فهو نظام للمعلومات الإداریة، هذا ما دعانا وتدوینها وتوثیقها وتخزینها وتوزیعها،

فالكتابة لعبت دورا رئیسا في قیام الأنظمة .لعرض لمحة سریعة عن هذه النظم رائعة الإعداد

الدواوینیة في الدولة الإسلامیة، أو ما یعرف الیوم بالإدارة العامة، فكانت الكتابة الأداة الرئیسیة 

، أو بین النظم )بین أقسامه وفروعه(الاتصالات داخل الدیوان الواحد لتبادل المعلومات وإجراء

الدواوینیة المختلفة، وفیما بینها وبین الخلفیة أو رأس الدولة، وبین هؤلاء جمیعا والرعیة، أو بین 

و من أهم الدواوین في الإسلام دیوان الانشاء، و دیوان الجند، .الدولة السلامیة والعالم الخارجي

، ودیوان التوقع والختم، وأصبح یعمل في الدواوین موظفون مختصون، )المالیة(ان الخراج و دیو 

مثل كاتب الخلیفة، والكاتب بالعدل، الذي لا یزال یعمل حتى تاریخه في الدول الإسلامیة، 

، وحافظ السجلات           )آلة التصویر(، والناسخ )المطویات(وكاتب المناشیر والإعلانات 

.وغیرها)یفالأرش(

یحاول الإنسان، منذ تحضره الأول، نظرا لحاجته الماسة :التطور التاریخي لنظام الحاسوب

للمعلومات، أن یطور قدراته لمعالجتها، فتطور أسلوب العد من استخدام الأجسام الصلبة إلى 

یون جهاز في نحو العام ألفین قبل المیلاد أوجد الصین).نظام العد العشري(استخدام الأصابع 
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المعداد المعروف باسم أباكوس، ومن المحتمل أن یكون التقانة الأولى في الحوسبة، وانتشر 

استعمال هذا الجهاز عند المصریین والیونان والرومان وفي أوربا، ولا یزال هذا الجهاز شائع 

.الاستخدام في الصین والیابان حتى الآن

كال آلة میكانیكیة نصف آلیة، تقوم بعملیة م اخترع الریاضي الفرنسي باس1642وفي عام 

.جمع الأعداد وهكذا تطورت أجیال الحاسوب

مراحل التطورات الحدیثة لنظم المعلومات الإداریة المحوسبة:

سیستخدم الإنسان، بصفة دائمة، المعلومات في اتخاذ قراراته، وكان القادة والمسؤولین على مر 

ویعالجونها بشكل ما، قبل اتخاذ قراراتهم، ویمكن تسمیة هذه الزمن یجمعون البیانات والمعلومات 

العملیة بالنظم التي توفر للمدیر المعلومات التي یحتاجها لمساعدته على اتخاذ قراره، بنظم 

لكن بعد دخول الحاسوب عالم الإدارة لفت هذا الجهاز العجیب انتباه المدیرین إلى .المعلومات

سجیل المعلومات وتخزینها واسترجاعها، بأنه آلة مساعدة على تحلیل أهمیته، أكثر من كونه آلة لت

وتفسیر البیانات، إن انتشار نظم المعلومات الحدیثة یرتبط ارتباطا وثیقا بتطور الحاسوب وانتشاره، 

نظام "حتى أصبح یفهم عندما تقول حاسوب أنك تعني .وبتطور الشبكات وقواعد البیانات

.ینا من تكنولوجیا المعلوماتأو مستوى مع"المعلومات

وهكذا مرت نظم المعلومات الإداریة المستندة إلى تكنولوجیا المعلومات الحدیثة بست مراحل تطور 

:مهمة تتمثل في

oأو ما یعرف بمرحلة تشغیل البیانات، بدأت هذه :مرحلة التركیز على البیانات

وعرفت هذه .تالمرحلة في منتصف الخمسینیات واستمرت حتى منتصف الستینا

Dataالعملیة أیضا بنظم معالجة البیانات  Processing Systems هي النظم

التي تؤدي عملیة جمع البیانات التي تصف مجالات النشاطات المختلفة للمنظمة، 

ومعالجتها وتخزینها لحین الحاجة الیها، وتلخیصها وعرضها في شكل تقاریر 

الأفراد والجماعات داخل المنظمة، تحتوي معلومات یمكن استخدامها بوساطة 

.وغالبا ما كانت هذه العملیات مفیدة في التطبیقات المحاسبیة
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oهي المرحلة الثانیة من تطور نظم المعلومات :مرحلة التركیز على المعلومات

الإداریة التي بدأت جذورها في نهایة الخمسینیات وبدایة الستینیات، واستمرت 

حیث بدأ التركیز لیس على تسجیل البیانات وتخزینها خلال السبعینیات وما بعد،

أي تخزین ملفات .للاطلاع علیها فیما بعد، بل لتحلیلها واستخلاص نتائج منها

المعلومات لاسترجاع اختیاري منها بعد إجراء معالجات علیها، والحصول على 

یتعلق ملخصات للبیانات المخزنة التي تصف الأنشطة العامة للمنظمة، سواء فیما

بما حدث في الماضي، أو ما یحدث الآن، أو ما هو متوقع حدوثه في المستقبل، 

وعرضها على شكل تقاریر دوریة، أو تقاریر خاصة، أو تقاریر استقصاء عن 

.نشاطات المنظمة، تساعد المدیرین على اتخاذ قراراتهم

oتساعد المدیر بدأ التركیز على ایجاد نظم :مرحلة التركیز على نظم دعم القرارات

على اتخاذ قراراته في مسألة محددة أو غیر مبرمجة مع نهایة الستینات، وقد سمي 

ظهر نظام دعم القرارات بعد انتشار استخدام .هذا النظام بنظام دعم القرار

الحواسیب في الدول المتقدمة في مجالات الادارة، واصبح كل فرد أو مدیر یستطیع 

یط، أي دون اللجوء الى متخصص في الحاسوب أو التعامل مع الحاسوب دون وس

المعلومات، وقد تطور هذا النظام لمساعدة فئات محددة، أكثر تخصصا، من 

نظم دعم الادارة العلیا، وهي النظم المصممة لمساندة الادارة العلیا :المدیرین مثل

في المنظمات المسؤولة عن وضع الاستراتیجیات والخطط المتعلقة بمصیر 

مة، وغالبا ما یكون هذا النظام شبكة من الحواسیب الفرعیة والمركزیة التي المنظ

.توفر الوصول الى جمیع مصادر المعلومات بسهولة و یسر

oوهي نوع من أنواع نظم المعلومات :مرحلة نظم دعم قرارات جماعات العمل

اجتماعات، (الاداریة التي تدعم المدیرین عندما یعملون على شكل جماعات 

بالمعلومات التي یحتاجونها في مثل هذه المواقف والنشاطات، حیث تبین )تمراتمؤ 

الدراسات أن أعمال المدیرین غالبا ما تكون على شكل عمل جماعي في المقابلات 

والاجتماعات واللقاءات متعددة الأطراف، هذه المواقف والنشاطات تحتاج الى 

.لومات التقلیدیةمعلومات من طبیعة خاصة لا توفرها أنظمة المع



لسود راضیة.المعلومات التسویقیة                                         دمحاضرات في مقیاس نظم 

25

oظهر هذا :مرحلة التركیز على نظم معلومات المكاتب أو أنظمة أتمة المكاتب

التركیز على أتمة المكاتب في بدایة الثمانینات، ولا یزال مستمرا، تهدف أتمة 

المكاتب الى تسهیل الاتصالات وزیادة انتاجیة العاملین فیها، من خلال استخدام 

رقمیة، لكن هذه الفكرة بدأت أیضا في منتصف الستینات، الأجهزة الالكترونیة وال

وذلك عندما ظهرت الآلات الكاتبة الالكترونیة، ومن ثم ظهر ما یعرف بمعالج 

الكلمات بوساطة الحاسوب، وظهر حدیثا ما یعرف بالبرید الالكتروني، والمؤتمرات 

العالم یتحدث عن والان ...البعدیة، والرسائل الصوتیة، ونقل المستندات الكترونیا

.المكتب الافتراضي أو مكاتب بلا ورق

oلقد ظهر التركیز على استخدام النظم الخبیرة :مرحلة التركیز على النظم الخبیرة

ویعتمد تطور هذه النظم على ما یعرف بتطور .في الادارة في بدایة التسعینات

ة الحاسوب لأداء تنطلق فكرة النظم الخبیرة من أنه یمكن برمج.الذكاء الاصطناعي

أعمال منطقیة بالطریقة نفسها التي یؤدیها الانسان، فالذكاء الاصطناعي یمثل 

أكبر تطبیقات الحاسوب رقیا وتقدما، وهي محاكاة السلوك الانساني في حل 

.المشكلات

الاتصالات والاستشارات تحت مفهوم :یتطور التركیز الان في مجالي:المرحلة الجاریة الان

Knowledge-Basedمبنیة على المعرفة النظم ال Systems وذلك لأنه یقدم النصح

.والمشورة لمستخدم النظام من خلال قاعدة معرفیة كبیرة، تعتمد على تقانة الشبكات العصبونیة

حیث یستشیر المستخدم النظام ویطلب منه النصیحة، فیستجیب النظام لاستشارة المستخدم، 

تغذیة خبراء المعرفة البشریین للحاسوب بالمعارف والقواعد ویقدم له النصیحة بناء على 

.والخبرات المكتسبة

مفهوم نظم المعلومات:

تعددت المفاهیم المرتبطة بنظم المعلومات باختلاف وجهة النظر، مما یبین أنه لا یوجد إجماع 

.هاعلى محتوى هذا التعریف وسنحاول تسلیط الضوء على أهم التعاریف التي تم التطرق ل
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"عرف على أنها مجموعة من الإجراءات والوحدات الإداریة الخاصة بجمع البیانات، :

معالجتها، وإبلاغ النتائج لمستخدمیها، فالمعلومات التي تكون متداخلة مع بعضها البعض یتم 

وهي بیانات داخل المؤسسة أو المنظمة أو أي .معالجتها وتوزیعها وتوفیرها بمنهاج صحیح

وحدت في شكل معین من التفاعل المنتظم كي تشكل كلا منتظما، بالإضافة إلى جهة أخرى ت

تشكیل تصور أني ومستقبلي مناسب عن موضوع البحث، ویتكون نظام المعلومات من خمسة 

(هي الأجهزة، والبرمجیات، وقواعد البیانات، والشبكات، والمستخدمین:مكونات رئیسیة ."

mpdf(

حقول المعرفة، إذ یركز على علاقة المعلومات بالتكنولوجیا، كما عرف على أنه كحقل من

الأفراد المنظمة والمجتمع ككل، فینظر إلى نظام المعلومات من زاویة إمداد الأفراد والمنظمة 

بالاحتیاجات المعلوماتیة لغرض اتخاذ القرارات السلمیة، ورغم هذا، فیوصف نظام المعلومات 

هزة التي تتولى عملیات جمع، معالجة، تخزین البیانات بأنه مجموعة من الأفراد والأج

واسترجاعها بغیة تقلیل حالة عدم التأكد عند اتخاذ القرارات وذلك من خلال تلبیة حاجات 

(المدراء من المعلومات ذات خصائص معینة ).116، الصفحة 2012جاب االله شافیة، "

"وهناك من حصر مفهوم نظم المعلومات في كونه یتم من خلاله تنسیق الموارد البشریة إطار :

"لتحقیق أهداف المشروع)معلومات(إلى مخرجات )البیانات(والآلیة لتحویل المدخلات 

)41، الصفحة 2012رزوق مریم، (

J.L.Leو عرفه  Moigneعلى أنه" مادیة، برامج، أفراد، :مجموعة منظمة من الموارد:

تحت شكل بیانات، نصوص، (ة وتخزین وإیصال المعلومات إجراءات، تسمح باكتساب ومعالج

(داخل المنظمات)الخ...صور، أصوات  )23، الصفحة 2010مرمي مراد، "

یتم تصنیف نظم المعلومات في ضوء معاییر محددة مثل تصنیفها :نماذج تصنیف نظم المعلومات-4-2

.لوظیفیة و لبنیة التقنیة لهذه النظمفي ضوء الدعم الذي تقدمه للمستوى الاداري، أو في ضوء الأهداف ا

(وفي ما یلي عرض لأهم نماذج تصنیف نظم المعلومات )3-2، الصفحات 2019ادارة الأعمال، :
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بتصنیف نظم المعلومات في المنظمة على أساس المستویات Laudonقام :Laudonنموذج -

:التنظیمیة، حیث نجد الأصناف التالیة

شمل نظم معالجة المعاملات؛وت:نظم المستوى العملیاتي

وتشمل نظم المعلومات الاداریة ونظم مساندة القرارات؛:نظم المستوى الاداري

كنظم الدعم التنفیذیة:نظم المستوى الاستراتیجي.

Laudonو یلخص الشكل الموالي أصناف نظم المعلومات وفق نموذج 

Laudonأصناف نظم المعلومات حسب ):07(الشكل رقم 

.4طاهر حس، نظم المعلومات الإداریة، كلیة إدارة الاعمال، الجامعة السوریة الخاصة، ب س ن، ص:درالمص

صنف نظم المعلومات كما سبق ذكره حسب على أساس Laudonیتضح من خلال الشكل أعلاه أن 

ام نظ:المستویات التنظیمیة حیث نجد في المستوى الأول من الهرم نظم المستوى العملیاتي كل من

معلومات الموارد البشریة، نظام المعلومات المحاسبي والمالي، نظام معلومات التصنیع والانتاج ونظام 

المعلومات التسویقي، في حین نجد في المستوى الثاني نظم المستوى الاداري والتي تضمن كل من 

حلیل الأرباح وتحلیل ادارة المبیعات وتحلیل المعطیات، السیطرة على المخزون، المیزانیة السنویة وت

.تكالیف العقود، أما في المستوى الأعلى من الهرم نجد نظم المستوى الاستراتیجي 
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نظم المعلومات على أساس أهدافها التنظیمیة وبنیتها التقنیة O’Brienصنف :O’Brienنموذج -

:واليكما یظهر في الشكل المLaudonوبالتالي یبدو هذا النموذج أكثر شمولا من نموذج 

لنظم المعلوماتO’Brienتصنیف ):08(الشكل رقم 

التعاون و التنسیق    السیطرة على    معالجة معاملاتدعم تفاعلي        تقاریر معلوماتدعم معلوماتي

الأعمالللمدیرین            بین فرق العمل  العملیات الصناعیة  للقراراتللإدارة العلیا

طاهر حس، نظم المعلومات الإداریة، كلیة إدارة الاعمال، الجامعة السوریة الخاصة، ب س ن، :المصدر

.4ص

یضع نظم المعلومات التنفیذیة ونظم المعلومات الإداریة ونظم O’Brienیتضح من الشكل أعلاه أن 

لي یمیزها عن فئة النظم الداعمة مساندة القرارات في فئة نظم المعلومات المساندة للإدارة، وبالتا

للأنشطة التشغیلیة وهي نظم معالجة المعاملات ونظم المعلومات المساندة للتصنیع ونظم تخطیط المواد 

ونظم التصمیم بمساعدة الحاسوب، كما یمیزها أیضا عن النظم التي تساعد في تحقیق التنسیق والتعاون 

.متة المكاتب وغیرهابین مجامیع الإدارة وفرق العمل مثل نظم أت

نظم المعلومات 

نظم دعم 

العملیات

نظم دعم 

الادارة

نظم المعلومات 

الإداریة

نظم مساندة 

القرارات

نظم المعلومات 

التنفیذیة

نظم معالجة 

المعاملات

نظم السیطرة 

على العملیات

التعاون و نظم

التنسیق بین 

المشاریع
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:أهداف نظم المعلومات-4-3

:تسعى المنظمة من خلال استعمالها لنظم المعلومات الى تحقیق مجموعة من الأهداف أهمها

)4-3، الصفحات 2016الهیثوم،(

مالة تشیر الكفاءة إلى أداء المهام بصورة أسرع وبأقل تكلفة ممكنة، كتقلیل تكالیف الع:تحقیق الكفاءة-

من خلال إحلال الحاسب الآلي محمل الأفراد، وأیضا في مجال الرقابة على المخزون یمكن للمنظمة 

تخفیض تكالیف التخزین من خلال استخدام النماذج الریاضیة التي تحدد المستویات المثلى للمخزون 

خاصة وإعطاء أو من خلال تحمیل المورد بتكالیف التخزین من خلال ربط الموردین بشبكة اتصالات

أوامر الشراء عند الحاجة؛

تشیر الفعالیة إلى مدى تحقیق أهداف المنظمة، وتحقیق الفعالیة من خلال :الوصول الى الفعالیة-

مساعدة المدیرین على اتخاذ قرارات ذات جودة أفضل؛

؛تهدف نظم المعلومات إلى تقدیم خدمة ذات مستوى أفضل لعملاء المنظمة:تحسین أداء الخدمة-

تلعب نظم المعلومات دورا هاما في خلق وتطویر المنتجات خاصة في بعض الصناعات :تطویر المنتج-

مثل البنوك وشركات التأمین والوكالات السیاحیة؛

تعیش المنظمات في مناخ سریع التغیر الأمر الذي یتطلب منها :التعرف على الفرص واستغلالها-

اك وسیلة أفضل من الحاسب الآلي لتحدید التغیرات الطفیفة ضرورة التكیف مع هذا التغییر، ولیس هن

أو الاتجاهات غیر المرئیة في البیئة، ومساعدة المنظمة في اتخاذ القرارات التي تمكنها من استغلال 

الفرص الجدیدة بسرعة؛

كن یمكن لكل من المنظمة وعملائها الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات، فیم:ربط العملاء بالمنظمة-

للمنظمة جعل عملائها أكثر قربا وارتباطا بها من خلال تحسین مستوى الخدمات التي تقدمها لهم ومن 

ثم كسب رضاهم عن خدماتها وبالشكل الذي یجعل من الصعب على هؤلاء العملاء التحول الى 

.المنافسین
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:نماذج الحكم على فعالیة نظم المعلومات-4-4

ادها على نظم المعلومات إلى توفیر المعلومات الضروریة التي تسعى مختلف المنظمات من خلال اعتم

ومن .من شأنها مساعدة المدراء في عملیة اتخاذ مختلف القرارات، وعلیه لابد أن یكون هذا النظام فعال

أجل الحكم على درجة فعالیة نظم المعلومات یمكننا الاستناد إلى مجموع من النماذج، التي اتفقت 

عالیة النظم مفهوم معقد ومتعدد الجوانب والأبعاد، فلابد من الاعتماد على عدة معاییر جمیعها على أن ف

(أو نماذج أهمها )121-120، الصفحات 2012جاب االله، :

یعتبر من أقدم النماذج التي یتم من خلالها توضیح وتحلیل ):المخرجات(نموذج تحقیق الأهداف -

یث یستند هذا النموذج على أن أي نظام ینشأ أو یصمم الفعالیة وأكثرها شیوعا في الاستخدام، ح

ومع ذلك تثار .لتحقیق أهداف معینة وأن فعالیة نظم المعلومات تقاس بمدى بلوغ هذه الأهداف

الشكوك حول صلاحیة هذا النموذج في الحكم على فعالیة نظم المعلومات عندما تحقق هذه الفاعلیة 

لمنظمة إلى الاعتماد على خطة محكمة ودقیقة والاستعانة بمبدأ خارج نطاق أهداف النظام، كأن تلجأ ا

كما أن المدخلات لها تأثیر على نوعیة النتائج، إذ في .التنسیق الجید فتصل إلى الفعالیة المرغوبة

أغلب الحالات لا یملك النظام سیطرة كاملة على هذه الموارد؛

ى التركیز على العلاقة التفاعلیة والتبادلیة بین نظم یهدف النموذج إل):المدخلات(نموذج تأمین الموارد -

المعلومات والبیئة الخارجیة بدلا من مخرجاتها، أي قدرة النظام على استغلال البیئة في الحصول على 

إلا أن هذا النموذج لا یخلو من .الموارد النادرة للإنتاج لضمان بقاء النظام واستمراریته في أداء مهامه

إغفال العملیات –ونه یركز على الوسائل اللازمة لتحقیق الفعالیة بدلا من فعالیة النظام الانتقادات لك

الداخلیة؛

إن فعالیة نظم المعلومات تتوقف على سلامة وصحة عملیاته وإجراءاته :نموذج العملیات الداخلیة-

لومات في جمیع الداخلیة، وبمعنى آخر فالنموذج یهدف للتركیز على عملیات الرقابة وانسیاب المع

الاتجاهات وبشكل منتظم، ویعاب على هذا النموذج تجاهله وإغفاله لعلاقة نظم المعلومات بالبیئة 

الخارجیة والإفراط في الاهتمام بالعملیات الداخلیة، فضلا عن صعوبة قیاس المناخ النفسي ورضا 

صحة وسلامة العملیات العاملین وحسب هذا النموذج یمكن للنظام أن یتمتع بالفعالیة مع تدني 

الداخلیة؛
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تربط فعالیة نظم المعلومات وفقا لهذا النموذج بمنفعة ):الأطراف الرئیسیة(نموذج رضا المستخدمین -

ومصلحة المستخدمین، إذ تتحدد الفعالیة من خلال الدرجة التي یلبي بها النظام حاجات المستخدمین، 

المستهلكون، الموردون، (مصلحة في بقائه واستمراره أي الأطراف التي تتأثر مصالحها بالنظام ولهم

، ولكل هذه الفئات وغیرها مصالحها واهتماماتها التي قد )العاملون، المدیرون، المساهمون وغیرهم

تتعارض مع أهداف ومصالح الفئات الأخرى، وعلى هذا الأساس فتحدي نظم المعلومات هو إیجاد 

.تحقیق أدنى درجة من الرضا لجمیع المستخدمین توازن بین مصالح الفئات المختلفة و 

وعلیه فمن خلال النماذج السابق الذكر یتضح أن كل نموذج یركز على جوانب وأبعاد معینة دون 

غیرها، مما یجعل جمیع النماذج غیر صالحة للحكم على فعالیة نظم المعلومات بصفة فردیة، وعلیه 

اذج الأربعة السابقة الذكر للوصول الى الحكم الدقیق والشامل لابد من الاستفادة بصورة تكاملیة من النم

.على درجة فعالیة نظم المعلومات

II-مدخل لنظم المعلومات التسویقیة:

:نشأة نظم المعلومات التسویقیة-1

لقد مر تطور فكرة نظم المعلومات التسویقیة بمراحل عدة، إذ كانت في أوائل الثمانینات وحدة البحوث 

یة هي الحلقة الأولى في نظم المعلومات التسویقیة، إلا أنه في منتصف الثمانینات ظهرت فكرة التسویق

الاستخبارات التسویقیة نظرا للتغیرات في البیئة التسویقیة خاصة ما تعلق بأذواق المستهلكین وإستراتیجیة 

ة على نحو أكبر بحیث أما في أوائل التسعینات فقد زادت أهمیة نظم المعلومات التسویقی:المنافسین

التي أصبحت تسهم في "وحدة نظام المعلومات"أصبح له كیان مستقل بوجود تشكیل منظم یطلق علیه 

الإنتاج، المالیة، البحث (تحقیق التكامل والتنسیق بین النشاط التسویقي والأنشطة الأخرى في المؤسسة

مة المعلومات في نظم المعلومات الإداریة، ، وعندما بدأت تطبیقات أت..)و التطویر، الموارد البشریة

شملت هذه التطبیقات نظم المعلومات التسویقیة تمت الاستفادة من الحاسوب و قواعد المعلومات و 

شبكات الاتصالات في زیادة كفاءة نظم المعلومات التسویقیة في المؤسسة، و من بین العوامل التي 

(التسویقیة و تطویره  نذكرأسهمت في زیادة الاهتمام بنظم المعلومات  بن لخضر، بن حبیب، :

)204، الصفحة 2013
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 قصر الفترة الزمنیة المتاحة للمدیر لاتخاذ القرارات، فمثلا دورة حیاة المنتج أصبحت أقصر مما

كانت علیه كما أن هناك ضغط على المنظمات لتقصیر الوقت الذي تستغرقه عملیة تطویر 

المنتجات الجدیدة؛

المستهلكین في كل مرة، ویرجع هذا في جزء منه إلى أن الإدارة تفتقر إلى البیانات في استیاء

بعض جوانب برنامجها التسویقي، فربما المنظمة لا تعرف أن منتجاتها لا ترقى إلى مستوى 

توقعات المستهلكین وأن أداء الوسطاء دون المستوى المطلوب؛

لمادیة بدرجة عالیة من العقلانیة وذلك بمعرفة ضرورة استخدام موارد المؤسسة البشریة وا

المنتجات المربحة وتلك التي ینبغي استبعادها؛

 زیادة تعقد النشاط التسویقي واتساع نطاقه فالمؤسسات توسع أسواقها حتى إلى المستوى الدولي

مما یتطلب معلومات على سلوك المستهلك المستهدف وفهمها؛

احة أو التي یمكن الحصول علیها كثیرة وهذا ما یحتاج إلى إدارة كمیة المعلومات والبیانات المت

هذه المعلومات وغربلتها للحصول والاحتفاظ بالمعلومات المناسبة فقط، وتساعد الحاسبات 

.الآلیة كثیرا في هذا المجال من خلال تخزین وتشغیل المعلومات التسویقیة

دا بالتطورات العلمیة و التفوق التكنولوجي التي یرتبط ظهور نظم المعلومات التسویقیة ارتباطا وطی

شملت مختلف مجالات الحیاة، و قطاعات العمل و الإنتاج، و التي یمكن عدها ثورات أسهمت بدور 

ایجابي في إحداث تلك التطورات العلمیة و التكنولوجیة على حد سواء، و علیه یمكن ربط ظهور نظم 

(و التي نوجزها فیمایليالمعلومات التسویقیة بمختلف الثورات  )20-19، الصفحات 2012القرشي، :

فهم الظواهر المحیطة والقدرة على استثمار تلك الظواهر في تحقیق مستویات مرتفعة من :ثورة المعرفة-

الرفاهیة والتقدم؛

تم خلالها تحقیق مستوى رفیع من الكفاءة الإنتاجیة في مختلف میادین الإنتاج :ثورة التكنولوجیا-

لاقتصادي؛ا

وتم من خلالها تحقیق حالة من الترابط والتفاعل الایجابي المستمر بین أجزاء العالم :ثورة الاتصالات-

وبالتالي اتساع الأسواق وتوفیر المناخ المناسب للاستثمار وتبادل المنافع؛
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لیل وتخزین حیث تم خلالها الاعتماد على الأسالیب المتطورة في تجمیع وتصنیف وتح:ثورة المعلومات-

.واسترجاع المعلومات من خلال ما یعرف بنظم المعلومات

:مفهوم نظم المعلومات التسویقیة-2

تعتبر نظم المعلومات التسویقیة ن المفاهیم الحدیثة في التسویق، حیث ظهر هذا المفهوم كنتیجة لتطبیق 

معلومات اللازمة لاتخاذ النظریة العامة لنظم التسویق وعدم قدرة بحوث التسویق على توفیر كافة ال

القرارات التسویقیة، بالإضافة إلى تركیز اهتماماتها على البحوث المتعلقة بالمشاكل غیر المتكررة دون 

.الاستفادة المثلى من ثروة المعلومات الجاریة

"تعددت التعاریف المرتبطة بنظم المعلومات التسویقیة فمنها من عرفها على أنها طریقة منظمة لجمع :

وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات السابقة والحالیة والمستقبلیة المتعلقة بأعمال المنظمة والعناصر 

المؤثرة فیها، و ذلك بهدف الحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات الإداریة في الوقت 

(المناسب و بالشكل المناسب و بالدقة المناسبة، و بما یحقق أهداف المؤسسة ، 2013یحیاوي، سبع، "

"، و عرفه كوتلر على أنه)58الصفحة  شبكة معقدة من العلاقات في هیكل من الأفراد و الأجهزة و :

الإجراءات المصممة لغرض تنظیم تدفق المعلومات المناسبة، و الواردة من مصادر داخلیة و خارجیة 

(یقيبالنسبة للمؤسسة و الموجهة لخدمة مراكز اتخاذ القرار التسو  ، 2015لحلول، مقاوسي، عقاري، "

"، تعرف أنظمة المعلومات التسویقیة بأنها عبارة عن )27الصفحة  الأفراد و المعدات و الإجراءات :

(التي تعمل معا لفرز و   تحلیل و تقییم المعلومات بشكل منظم إلى متخذي القرارات التسویقیة "Kotler

& Armstrong,2005,p لومات التسویقیة تبدأ و تنتهي مع مدیري التسویق فهو ، فنظم المع)113

ل على تطویر المعلومات -یتفاعل مع المدیرین لتقییم و تحدید حاجاته من المعلومات و من ثم یعم

المطلوبة من خلال السجلات الداخلیة للمنظمة و نشاطات الاستخبارات التسویقیة و عملیات بحوث 

لمدیرین بأشكالها الصحیحة و السلیمة  و في الوقت المناسب السوق، فهي توزع المعلومات على ا

.لمساعدتهم  في تخطیط العملیات التسویقیة و تطبیقها و السیطرة علیها
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لنظم المعلومات التسویقیةMcleodنموذج ):09(الشكل رقم 

، ص 2018خالد رجم، نظم المعلومات، معهد التكنولوجیا، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، :المصدر

24.

قدم النظم الفرعیة للمخرجات التي توفر المعلومات الخاصة Mcleodیتضح من خلال الشكل أعلاه أن 

بعناصر المزیج التسویقي، حیث یوفر النظام الفرعي للمنتج للمدراء بالمعلومات عن منتجات المؤسسة و 

الذي )المكان(الفرعي للتوزیع التي تمكنهم من وضع الاستراتیجیات التسویقیة الخاصة به، و النظام

یوفر معلومات عن قنوات التوزیع التي تستخدمها المؤسسة في إیصال منتجاتها إلى عملائها، و النظام 

الفرعي للترویج الذي یقدم معلومات تتعلق بأنشطة الإعلان و البیع الشخصي و غیرها من عناصر 

عیر فهو الذي یوفر معلومات عن أسعار و تكالیف المزیج الترویجي، أما بالنسبة للنظام الفرعي للتس

منتجات و خدمات المؤسسة، أو الامتیازات التي قد تمنحها للموزعین أو العملاء، بالإضافة إلى ذلك 

هناك نظام فرعي لتكامل كل العناصر السابقة، و الذي یمكن المدیر من وضع إستراتیجیة شاملة 

كلي الناتج عن تفاعل تلك العناصر مع بعضها البعض، و مع للتسویق، أخذا بعین الاعتبار الأثر ال

.البیئة التنافسیة و بیئة الأعمال
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:خصائص نظم المعلومات التسویقیة-3

(تشترك جمیع نظم المعلومات التسویقیة في بعض الخصائص المشتركة التي تتمثل في  فراحتیة العید، :

)117، الصفحة 2021زواوي، 

 یعمل بشكل مستمر من أجل توفیر البیانات و جعلها متاحة في الوقت هو نظام مستمر أي

؛)وقت طلبها(المناسب 

العمل على تكامل المعلومات القدیمة والحدیثة لإمداد الإدارة بالمعلومات؛

 نظام موجه بالمستقبل إذ لا تقتصر البیانات والمعلومات التي تقوم بتوفیرها لإدارة التسویق على

لیة والماضیة إنما تشمل أیضا البیانات الخاصة بالمستقبل، والتي تعتمد على البیانات الحا

عملیة التنبؤ بالظروف في الفترات المقبلة مما یساعد إدارة التسویق في عملیة اتخاذ القرارات 

.التسویقیة

:أهمیة نظم المعلومات التسویقیة-4

لمتخذة، و خاصة أن هذه القرارات إن نجاح أي مؤسسة في عملها یقترن دوما بطبیعة القرارات ا

أصبحت تستند على البیانات التي تعكس الحالة القائمة في  السوق وما یجب القیام به لمواجهة مشكلة 

معینة أو استغلال فرصة متاحة أة الاستعداد لتجنب المخاطر المحتملة، مما یجعل اعتبارات السرعة و 

أخذها بعین الاعتبار ، فوجود نظام المعلوماتي التسویقي الدقة و الموثوقیة في مقدمة الأمور الواجب 

في المؤسسة یساعد في عملیة اتخاذ مختلف القرارات التسویقیة بطریقة رشیدة و عقلانیة لما له من 

(أهمیة و التي نلخصها فیما یلي )34، الصفحة 2014خالدي فراح، :

دقیقة وشاملة، وبالتالي اتخاذ القرار من تحدید البدائل المتاحة لمتخذي القرارات في ضوء معلومات-

خلال اختیار أفضل بدیل متاح؛

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

ضمان دقة وسرعة انجاز العملیات والأنشطة التسویقیة؛-

بیع من المبیعات والأرباح؛معرفة نصیب كل زبون من كل سلعة، ومعرفة أداء رجال ال-
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المساهمة في تخطیط المنتجات الجدیدة؛-

یساعد في تحدید طرق البحث العلمي كتحدید المكان الأمثل لمراكز التوزیع؛-

یعتمد على تطبیق مختلف الطرق الكمیة والریاضیة في عملیة التنبؤ مما یجعل من عملیة اتخاذ القرار -

مبنیة على أسس علمیة؛

ید السعر المناسب الذي یحقق أهداف المؤسسة ویتمشى مع القدرة الشرائیة للزبون؛یساهم في تحد-

.اعداد نظام فعال للمراجعة والرقابة التسویقیة-

كما یساهم نظام المعلومات التسویقیة في تحسین الأنشطة التسویقیة في المؤسسة، خاصة تلك المتعلقة بالتنبؤ 

.بیانات المتعلقة بالتشغیل والسیطرة على الانتاجبالمبیعات، بحوث التسویق، كما یوفر ال

وتجدر الإشارة إلى أن استخدام نظام المعلومات التسویقیة یتباین من مؤسسة إلى أخرى، فبعضها یلجأ إلى 

التمسك بالمعلومات الخاصة بالمبیعات والطلبیات الواردة لاتخاذ قرار معین، والبعض یستعین بالبدیهیة 

.ة عند اتخاذ القراروالتقدیرات الشخصی

:عوامل تعزیز الاهتمام بنظام المعلومات التسویقیة-5

تزداد الحاجة إلى المعلومات التسویقیة ونظام المعلومات التسویقیة في الوقت الحالي أكثر من أي وقت 

مضى، وذلك نتیجة لمجموعة من التغیرات التي تشهدها بیئة المؤسسة، و التي نلخصها في النقاط 

(التالیة )210-209،الصفحة 2015قاشي خالد، :

لقد أدت خدمة المؤسسة لللأسواق :الانتقال من الأسواق المحلیة إلى الأسواق الوطنیة والدولیة

الوطنیة و الدولیة إلى اتساع الفجوة بینها و بین أسواقها و بالتالي فهي تحتاج إلى المزید من 

ق من حیث حاجاتها و رغباتها ودوافع اقتنائها المعلومات التي تساعدها على دراسة هذه الأسوا

للمنتجات؛

إن المؤشرات الكلیة للاقتصاد تسهم :زیادة أهمیة المؤشرات الاقتصادیة واحتدام المنافسة

وبدور كبیر في إنجاح الإدارة التسویقیة وخاصة ما یتعلق بقوى العرض والطلب والأسعار، إذ 

یر المستمرین، من هذا الجانب یجب على إدارة التسویق أن هذه المؤشرات تتمیز بالحركیة والتغ
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مراعاة والتنبیه إلى هذه المؤشرات من خلال امتلاك تلك المعلومات الضروریة عن هذه 

المؤشرات، والاهتمام بنظام المعلومات التسویقیة الذي یكفل إقامة هذه المعلومات؛

تسم بدرجة عالیة من التعقد والاتساع لقد أصبحت الأنشطة التسویقیة ت:تعقد النشاط التسویقي

حیث أن النظرة الیوم للمستهلك وسلوكه الشرائي لم تعد كالماضي، وأصبح من الضروري 

الإلمام بكل شيء عن محددات سلوكه وأنماطه الشرائیة ومعرفة أحاسیس ما بعد الشراء؛

سریع والكبیر في لقد أدى التقدم ال:التقدم السریع في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

تكنولوجیا المعلومات والاتصالات إلى تسریع عملیة انتقال المعلومات بین المؤسسات، وتعزز 

هذا التقدم بالتجارة الالكترونیة، وهذا ما یلزم المؤسسات لیس فقط بإنشاء نظام معلومات 

معلومات؛تسویقیة ولكن أیضا بتفعیل هذا النظام لمواكبة التطورات التي أفرزتها ثورة ال

یعتمد الإنتاج واسع النطاق والتوزیع واسع النطاق معا على وجود أسواق :ظهور الأسواق الكبیرة

كبیرة التي بدورها تستلزم العدید من الوسطاء، إن وجود هذه الحلقة من الوسطاء قد یخلق 

نات الفجوة بین المؤسسة والمستهلك خاصة عندما یتحول الوسیط إلى حاجز أمام تدفق البیا

واتساع هذه .بالاتجاه المعاكس والتي من خلالها نتعرف على حاجات ورغبات المستهلكین

الفجوة یعد العامل المحفز المهم باتجاه إدراك وتعزیز أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في 

تقلیص الفجوة؛

استعداد حیث یجب على إدارة التسویق أن تكون على :السرعة في اتخاذ القرارات التسویقیة

دائم ومستمر لاتخاذ القرارات الملائمة والمناسبة الخاصة بالمنتجات الحالیة والجدیدة، وهذا 

یتطلب وجود نظام معلومات تسویقیة؛

إذ تؤدي زیادة رفاهیة المجتمع إلى :التحول من إشباع حاجات المشترین إلى إشباع رغباتهم

شبع حاجاته بخلاف الحاجات الأساسیة، وهذا زیادة رغبات الأفراد في اقتناء المنتجات التي ت

یعطي أهمیة كبیرة لتفهم الحاجات الكامنة والرغبات المتزایدة للزبائن والعمل على إشباعها؛

أي أن هناك موارد طبیعیة تتمیز بالندرة النسبیة مما یجعل المنتجین :تناقص الموارد الطبیعیة

خص منتجاتهم كمعرفة البدائل المتاحة وأصحاب المؤسسات یبحثون عن المعلومات التي ت
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أمامهم، وكذا استغلال الموارد المتاحة لدیهم، ونظام المعلومات التسویقیة هو الذي یتكفل 

.بتوفیر هذه المعلومات المهمة

III-خطوات بناء نظم المعلومات التسویقیة:

:خطوات وضع نظام المعلومات التسویقیة-1

نظام فعال للمعلومات التسویقیة و تنفیذه داخل المؤسسة، هناك لكي تتمكن إدارة التسویق من وضع 

(بعض الخطوات اللازمة لنجاحه و المتمثلة في )87-86، الصفحة 2016سعیدي كریمة، :

ضرورة القیام بمسح شامل لنوعیة المعلومات المتداولة داخل المؤسسة والخاصة بأوجه النشاط المختلفة -

ت الخارجیة المؤثرة المتعلقة بالمتغیرات المختلفة الخاصة بالسوق في المؤسسة وكذلك مسح البیانا

والمنافسة والعوامل الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة المحیطة بالمؤسسة، مع دراسة الجهاز التسویقي 

بمختلف وحداته بما في ذلك المركز الرئیسي ومراكز التوزیع المختلفة، وتحدید صور تداول المعلومات 

تنظیم، ثم القیام بدراسة احتمالات النمو المستقبلیة واحتمالات الإضافة التي یواجهها النظام؛داخل ال

ضرورة تنمیة معارف فریق الإدارة على مستویات الإشراف المختلفة بإمكانیات نظام المعلومات -

كافة التسویقي، وهیكل النظام ومدخلاته ومخرجاته ومن البیانات والمعلومات والتقاریر، وتدریب

العاملین في الجهاز التسویقي على عملیة تحلیل النظم ودور كل فرد في عملیات إدخال المعلومات 

والاستفادة من المخرجات؛

ضرورة وضع خطة متكاملة تتضمن التطبیق التدریجي للنظام وإعداد برنامج لإعادة تنظیم العمل وفقا -

.مقتضیات ومخرجات نظام المعلومات

:ریة لإدارة نظم المعلومات التسویقیةالمستلزمات الضرو -2

:تتطلب عملیة إدارة نظم المعلومات التسویقیة توفر جملة من المستلزمات أهمها

)40-39،الصفحات 2017ولدبراهیم،(

إن أهمیة العنصر البشري في إدارة وتشغیل نظام المعلومات یفوق أهمیة :المستلزمات البشریة

، وقد یكون أحیانا فشل نظم المعلومات )مع عدم إهمال المستلزمات المادیة(مات المادیةالمستلز 
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وللحصول على .التسویقیة مرتبط بإخفاق العنصر البشري في أداء دوره بالكیفیة الصحیحة

:المستلزمات البشریة هناك مصدرین أساسیین هما

oم داخل المؤسسة، حیث یتمثل في الأفراد الموجودین في الأقسا:المصدر الداخلي

یساهمون في تطویر نظام جدید، ویترتب عن ذلك توفیر في الوقت والتكالیف، وكذلك 

یساعد على توفیر أفراد لدیهم الخبرة بنشاطات المؤسسة؛

oوهم الأفراد ذو الخبرة في مجال نظم المعلومات والمتواجدون خارج :المصدر الخارجي

امعات والمعاهد، المكاتب والوكالات المؤسسة، بحیث نجد الكفاءات في الج

المتخصصة والمؤسسات الأخرى؛

إن التطور المتسارع في التقنیات الحدیثة وازدیاد المعلومات وكثرتها، أدى :الأجهزة والمعدات

:إلى استخدام هذه التقنیات للمعلومات الحدیثة في تطبیقات نظام المعلومات ونجد منها

oلات الفنیة التي تساعد نظم المعلومات في انجاز وظائفه تقوم بتوفیر التسهی:الحواسب

وتحقیق أهدافه؛

oأهمها:أجهزة ومعدات الاتصال:

خطوط الهاتف، وهي من أكثر معدات الاتصال شیوعا في الاستخدام؛

 الكابلات المحوریة، وهي خطوط اتصال ذات كفاءة عالیة تؤسس تحت الأرض

أو البحر، وهي تستخدم للنقل الرقمي؛

لأقمار الصناعیة للاتصالات، وهي توفر شكلا من أشكال النقل المركزیة، ا

وذلك من خلال تجهیز موجات دقیقة؛

الألیاف الزجاجیة؛

أجهزة تقسیم الخطوط.

وهي مجموعة من البرامج التي یتم تثبیتها على الحاسوب من أجل تحلیل ومعالجة :البرمجیات

.ة في نظم المعلوماتبیانات معینة، وتعتبر الجزء الأكثر كلف
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:انشاء نظم المعلومات التسویقیة المعتمد على الاعلام الالي-3

:یمر انشاء نظم المعلومات التسویقیة المعتمد على استخدام الاعلام الالي عموما بالمرحلتین التالیتین

)112-111، الصفحات 2006بن الشیخ لفقون، (

:مرحلة إعداد المعلومات-3-1

:خطوات اعداد المعلومات اللازمة لإنشاء نظم المعلومات مایليتتمثل أهم 

التحدید الدقیق والمفصل للاحتیاجات من المعلومات اللازمة لكل مرحلة من مراحل المسعى التسویقي؛-

تحدید مصادر الحصول على المعلومات المطلوبة؛-

تجمیع المعلومات من المصادر المختلفة؛-

ومات؛التأكد من صحة وملائمة المعل-

من أجل جعلها مفیدة لمستقبلها؛)فرز، تحلیل، عرض(معالجة المعلومات -

.تجدید وتعدیل المعلومات واعادة جمعها من جدید وهذه العملیة ینبغي أن تكون بشكل مستمر-

بعدما یتم إعداد المعلومات اللازمة لإنشاء نظم المعلومات التسویقي تأتي مرحلة تصمیم نظم 

.على الاعلام الاليالمعلومات المنیة

:مرحلة التصمیم المبني على الإعلام الآلي-3-2

تتمثل أهم الخطوات التي یمر بها تصمیم نظم المعلومات التسویقیة المبنیة على الإعلام الآلي بأربعة 

:مراحل هي

مع یتم المسح الشامل للمهام المطلوب وضع نظام لها والذي ینبغي أن یتماشى :الاستقصاء المبدئي-

احتیاجات المؤسسة الحالیة والمستقبلیة؛

تحلیل وتقییم عناصر الخطوة السابقة ومعرفة حاجة المدیر لنظم المعلومات، ویتم :التصمیم النظري-

اختیار النظام من بین عدة بدائل مقدمة بعد الدراسة والتأكد من تحقیقه للأهداف؛
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لتدفق وقاعدة البیانات اللازمة لمراحل وضع عملیات البرمجة ووضع خرائط ا:التصمیم التفصیلي-

المدخلات والتشغیل والمخرجات في النظام؛

یتم فیها التأكد من أن جمیع متطلبات النظام ونماذجه قد استكملها :مرحلة المتابعة والتجهیز للتنفیذ-

كما یتم تخصیص المساحات اللازمة للمعدات بحیث تشمل عملیات تركیب وتدریب وتجربة، كما أن 

.ي هذه الخطوة یتم اعداد البرامج المطلوبةف

والجدیر بالإشارة أن عملیات اعداد وتصمیم نظم المعلومات التسویقیة المبني على أجهزة الاعلام الالي 

.ویتطلب مهارات خاصة لأفراد مختصین ومجالات متنوعة)شهور أو سنین(یستغرق وقتا طویلا 

IV- یقیةعناصر ومكونات نظم المعلومات التسو:

:عناصر نظم المعلومات التسویقیة-1

:یتكون نظام المعلومات التسویقي من مجموعة من العناصر نلخصها في الشكل الموالي

عناصر نظم المعلومات التسویقیة):10(الشكل رقم 

من اعداد الأستاذة:المصدر

التغذیة العكسیة

مخرجاتالمعالجةعملیاتمدخلات
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:المدخلات-

ارده المحددة بناءا على الأهداف التي تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسویقي في مو 

وتشمل هذه الموارد على البیانات الخام التي تجمع بصورة .یسعى هذا النظام الى تحقیقها

وبصفة عامة تضم هذه الأخیرة البیئة .منتظمة أو غیر منتظمة من المصادر المختلفة

ة من هذه المصادر الخارجیة والداخلیة والمستهلك، ویمكن الحصول على البیانات اللازم

عن طریق السجلات والتقاریر الداخلیة، الاستخبارات التسویقیة، بحوث التسویق و نظام 

.التحلیل التسویقي

و من المفید التمییز بین البیانات و المعلومات و المعارف و الحكمة التي یتزاید استخدامها 

تركیبها كما هو موضح في عصر المعرفة، وترتیبها السابق یعكس تدرجها، و كثافتها و

:في الشكل الموالي

الفرق بین البیانات، المعلومات، المعرفة والحكمة):11(الشكل رقم 

الفهمالمضمون

بوراس ناصر، دور نظم المعلومات التسویقیة في تعزیز المیزة التنافسیة، جامعة بسكرة :المصدر

13، ص 2015

طلح شاع استخدامه بصیغة الجمع، مفرده بیان، البیانات هي عبارة عن مص:البیانات

ترمز إلى الأشیاء والحقائق والأفكار (المادة الخام التي تشتق منها المعلومات، فهي تمثل 

الحكمة

المعرفة 

المعلومات

البیانات
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والآراء والأحداث والعملیات التي تعتبر عن مواقف وأفعال أو تصف هدفا أو ظاهرة أو 

ع، تمثل بالمواد الأولیة، مثل الكلمات، الرموز، الأرقام، واقعا معینا، فالبیانات في الواق

تجمع البیانات من مصادر .الجداول الإحصائیة التي تستخدم للحصول على المعلومات

.متنوعة جدا، داخلیة وخارجیة، جاهزة وأولویة، شفویة وموثوقة، رسمیة وغیر رسمیة

نظام من نظم المعلومات، فان تشكل المواد الخام لأيإذا كانت البیانات:المعلومات

فالمعلومات هي بیانات مستخلصة، أي .المعلومات هي المواد المصنعة الجاهزة للاستخدام

البیانات التي خضعت للمعالجة والتحلیل والتفسیر بهدف استخراج المقارنات والمؤشرات 

تقاریر الإداریة، والعلاقات التي تربط الحقائق والأفكار والظواهر ببعضها مع البعض، مثل ال

.والمعدلات والنسب الإحصائیة

إذا كانت المعلومات هي المواد المصنعة من البیانات، فان المعرفة هي المادة :المعرفة

من المعلومات ، فالمعرفة هي حصیلة ما یتملكه فرد أو منظمة أو )المستخرجة(المصنعة 

استنتاجیة أو )حصیلة(هي مجتمع من علم و خبرة و ثقافة في وقت معین، و المعرفة

.خلاصة البیانات و المعلومات

بمعنى قضى وفصل في الأمر، عندما .اشتق مصطلح الحكمة من الفعل حكم:الحكمة

فالحكمة هي الأصالة في الرأي وصوابه وسداده، .یكون هناك التباس واختلاف حوله

ر واسع في الاطلاع والعلم هذا لا یأتي إلا بعد تبح.واتصافه بالاتزان، والتعقل والحزم

.والمعرفة

لضمان الحصول على المخرجات المطلوبة یستلزم الأمر الانجاز السلیم والدقیق :عملیات المعالجة-

لعملیات من قبل النظام، ویقصد بعملیات المعالجة الأنشطة والفعالیات التي ینجزها النظام بهدف 

:، وتتمثل هذه الأنشطة والفعالیات في مایلي)وماتمعل(إلى مخرجات )البیانات(تحویل المدخلات 

ونقصد بها القیام بتجمیع البیانات من مصادرها الداخلیة و الخارجیة، إذ یجب :تحصیل البیانات

اعتماد الموضوعیة في التجمیع وتجنب العشوائیة ولتحقیق ذلك لابد من الإجابة على الأسئلة 

:الآتیة
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oیة المطلوبة تجمیعها؟؛ما هي أنواع البیانات التسویق

oما هو الهدف من تجمیع هذه البیانات؟؛

oما هي المصادر التي توفر هذه البیانات؟؛

oما هو أفضل أسلوب یمكن اعتماده في عملیة التجمیع؟.

تعني التصفیة غربلة البیانات بهدف استبعاد وعزل مفردات البیانات غیر المفیدة أو :التصفیة

بالحالة أو الموقف المطلوب صنع القرار والإبقاء على ما هي تلك التي لیست لها علاقة 

ضروریة ومفیدة فقط لضمان شمولیة المخرجات النهائیة على المعلومات ذات العلاقة بالموقف 

موضوع القرار؛

التصنیف و یعني تحدید مفردات البیانات وتقسیمها في :وتشمل على عملیتین هما :الفهرسة

تقع المفردات ذات الخواص المشتركة في مجموعة واحدة على بحیث )أصناف(مجموعات 

نحو یمكن تمییزها من المجموعات الأخرى، و الترتیب ویعني ترمیز مفردات البیانات التي تم 

تصنیفها من خلال إعطاء رموز مختصرة یدل علیها ویمیزها عن غیرها لأجل ترتیبها وتنسیقها 

دام الأعداد أو الحروف أو الألوان أو التولیف بینها، في تشكیلات معینة، ویتم الترمیز باستخ

على الرغم من أن أغلب المتخصصین في نظام المعلومات یمیلون إلى تفضیل الأعداد للمزایا 

الكثیرة التي تحققها والمتمثلة بمرونتها وسهولة التمییز الدقیق بین مفردات البیانات والاقتصاد 

ولة استرجاع المعلومات؛في المساحة التخزینیة إلى جانب سه

تتحول البیانات إلى المعلومات بعد استكمال الخطوات الثلاثة المذكورة أعلاه :إعداد التقاریر

جداول، (ویتم عرض هذه المعلومات في صورة تقاریر تأخذ صیغا وأشكالا عدة ومختلفة 

ات غیر أو تقاریر حین الطلب لتغطیة الحاج)مخططات، خرائط، صور، أسبوعیة، شهریة

الاعتیادیة، أو تقاریر استثنائیة تعكس الحالات الاستثنائیة في المؤسسة، أو تقاریر التنبؤ 

لاستشراف المستقبل؛

تظهر الحاجة إلى تخزین نسخ من التقاریر التي تضم في ملفات یطلق علیها قاعدة :التخزین

حقة، إذ لا تتلف التقاریر البیانات وذلك لمراعاة ظهور الحاجة إلى هذه المعلومات في مرات لا
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التقاریر بمجرد استخدامها لمرة واحدة وإنها تخزن لحین استرجاعها في عملیات لاحقة، وقد 

یستمر التخزین لفترات طویلة تمتد إلى عشرات السنین أو أكثر حسب طبیعة الحاجة إلى هذه 

التقاریر؛

ي نظام قاعدة المعلومات ثابتة لا تبقى محتویات الملفات من المعلومات المختزنة ف:التحدیث

ومستقرة على مر الزمن وإنما تخضع للتغییر باستمرار تبعا للتغیرات الحاصلة في النشاطات 

التي تولد البیانات والتي تستخدم بدورها في تولید المعلومات، ویتم التحدیث من خلال إضافة 

لمعلومات؛ معلومات كانت موجودة سابقا وانتفت الحاجة لها أو تعدیل بعض ا

انطلاقا من مبررات تخزین المعلومات التي سبقت الإشارة لها فان هذه :استرجاع المعلومات

المعلومات یتم الاستفادة منها لاحقا عندما تظهر الحاجة مجددا لها من قبل الجهات المستفیدة 

.وذلك من خلال استرجاعها وفق أسالیب وآلیات معینة

التي أصبحت لها دلالة المعلومات التسویقیة المعلومات التسویقي في تتمثل مخرجات نظام:المخرجات-

معینة مما یسمح باستخلاص معنى معین یساعد متخذ القرار باستجلاء الأمور وتقییم الموقف ویجب 

على مخرجات هذا النظام أن تكون بالمواصفات المطلوبة والتي تلبي حاجات المدراء، والمعلومات 

عل المركب بین المتخصصین والآلات المختلفة لضمان جمع، تحلیل، وتدفق التسویقیة هي التفا

المعلومات التسویقیة من المصادر الداخلیة والخارجیة واللازمة لاتخاذ القرارات التسویقیة تحت الظروف 

:كما یمكن من الاستفادة من هذه المخرجات في ترشید قرارات المزیج التسویقي والمتمثلة في.المختلفة

)92، الصفحة 2017بوعشة، غربي، (

المنتجات الجدیدة التي یمكن إضافتها للمزیج الحالي والأسواق الجدیدة التي یمكن الدخول فیها؛

نواحي القوة والضعف في كل عنصر من عناصر مزیج المنتجات الحالیة للمؤسسة؛

 ب إدخاله علیها؛المنتجات المطلوبة تطویرها وتحسینها، ونوع التحسین أو التطویر المطلو

الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة الإعلانیة للجمهور؛

قائمة بالعملاء المرتقبین؛

الأسلوب الأمثل لترویج المنتجات؛



لسود راضیة.المعلومات التسویقیة                                         دمحاضرات في مقیاس نظم 

46

 برنامج عمل منتظم لتجمیع البیانات والاتصال المستمر بجماهیر المؤسسة لمعرفة ارائهم

ومقترحاتهم وشكاویهم؛

ء من حیث مدى تكرار شرائهم وردود أفعالهم تجاه السلعة بعد تقاریر بمتابعة رجال البیع للعملا

.استعمالهم الفعلي لها

ویمكن تقسیم مخرجات نظام المعلومات التسویقي إلى ثلاثة أنواع رئیسیة من المعلومات كما هو مبین في 

:الشكل الموالي

مخرجات نظام المعلومات التسویقي):12(الشكل رقم 

كآلیة لتفعیل نظام SWOTبوعشة مبارك، غربي سامیة، التشخیص البیئي باعتماد نموذج :المصدر

.93، ص2017المعلومات التسویقیة، مجلة الأصیل للبحوث الاقتصادیة والإداریة، العدد الأول، جوان 

ن غیرها من المعلومات و تجدر الإشارة لكون المعلومات التسویقیة تتمیز بمجموعة من الخصائص تمیزها ع

(اللازمة للأنشطة الأخرى، ومن أهم خصائص المعلومات التسویقیة نذكر )20، الصفحة 2015بن جروة، :

مخرجات نظام المعلومات التسویقي

المعلومات 
الإستراتیجیة

المعلومات 
التكتیكیة

المعلومات 
التشغیلیة

تساعد في وضع خطط 
لأجل التسویق طویل ا

ومراجعة الأھداف 
والاستراتیجیات طویلة 

.الأجل
قرارات تقدیم منتج جدید، 

دخول سوق جدیدة و 
سعر المنتج

تساعد في وضع خطط 
التسویق و برامجھ 

.قصیرة الأجل

تحلیل المبیعات 
الاجمالیة وتقییم 

وسائل الاعلان و 
منافذ التوزیع

على متابعة تساعد 
سیر العمل 

في التسویقي
.ؤسسةالم

المبیعات الیومیة أو 
الأسبوعیة المصنعة
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حیث یتطلب من القائمین :الأنشطة التسویقیة تحتاج الى التكیف مع المتغیرات البیئیة التي تعمل فیها

نهم دوما في حاجة الى معلومات حدیثة، على النشاط التسویقي جمع المعلومات بصفة مستمرة، لأ

ویترتب على هذا، الزیادة في حجم المعلومات المتوفرة عن الأنشطة التسویقیة؛

 نظرا للمصادر المتنوعة فانه غالبا ما تكون المعلومات التسویقیة المتحصل علیها من هذه المصادر غیر

تسویقیة بصفة مستمرة للتأكد من دقتها ومن ومن هنا یترتب ویتطلب مراجعة القرارات ال):دقیقة(سلیمة 

النتائج التي تعطیها؛

 إن الكثیر من المشكلات التسویقیة مرتبطة بنواحي سلوكیة، مما یصعب على القائمین على النشاط

وهذا مما أدى ببعض الباحثین في مجال التسویق القول أنه لا یمكن :التسویقي قیاس هذه المعلومات

لي في كل الدراسات، وكذا عدم دقة البحوث في مجال التسویق؛استخدام الحاسب الا

وهذا لأنها تتطلب وقتا وجهدا :یتم الحصول على المعلومات التسویقیة من المصادر الداخلیة والخارجیة

كبیرین عكس المعلومات التي تحتاجها الادارات الأخرى، فان هذه الأخیرة معظم وأغلب معلوماتها 

ادر الداخلیة؛تحصل علیها من المص

لأن معظمها یأتي من المصادر الخارجیة، لاسیما وأن :یجب جمع المعلومات التسویقیة بشكل مستمر

البیئة الخارجیة تشهد تغیرات مستمرة، وهذا یترتب علیه تكالیف كبیرة، تعجز الكثیر من المؤسسات على 

.جمعها بصفة مستمرة

:التغذیة العكسیة-

لى معرفة الانحرافات التي تحصل في المعلومات المتاحة فعلیا، فغالبا ما تساعد التغذیة العكسیة ع

ومن ثم .تحدث فجوة بین المعلومات المجمعة فعلیا وبین تلك المعلومات التي كان من المخطط توفیرها

تتم عملیات التصحیحات اللازمة، وتدعم هذه المرحلة صانعي القرار الذین یعملون على بناء معاییر 

.لقیاس فاعلیة تلك المخرجات، وتصحیح الانحرافات الحادثة فیهامعینة 

فعملیة التغذیة العكسیة تحافظ على توازن النظام، ویمكن وصفها بأنها عملیة استخدام مخرجات النظام 

كمدخلات، وذلك لإحداث تغیر في عملیة المعالجة أو تغیر في المخرجات، فهي عبارة عن عملیة 

وتكتسب .عنصر الرقابي الذي یحدد ما اذا كان النظام یعمل بشكل سلیم لتحقیق هدفهالمراقبة الذاتیة وال
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التغذیة العكسیة أهمیة خاصة في نظم المعلومات بصفة عامة، نظرا لارتباط مخرجات النظام بمهمة 

صنع القرارات التي تعد المعیار في قیاس مخرجات نظم المعلومات، وتكون اما سالبة وهو مؤشر على 

عملیات النظام انحرفت عن مسارها المحدد، فتقوم التغذیة العكسیة بضبط النظام للوصول الى حالة أن 

(الثبات الجدیدة، أما التغذیة الموجبة فهي عملیة رفع كفاءة النظام ).42، الصفحة2017ولد براهیم، .

:مكونات نظم المعلومات التسویقیة-2

ات التي تحصل علیها من البیئة، وبالتحدید من الأسواق تعتمد نظم المعلومات التسویقیة على البیان

المستهدفة، قنوات التوزیع والمنافسة، بالإضافة إلى معلومات من البیئة الكلیة المتمثلة في البیئة 

هذا بالإضافة إلى المعلومات الداخلیة .التكنولوجیة، الاقتصادیة، السیاسیة، الاجتماعیة والثقافیة

.الموجودة في المؤسسة

یقصد بمكونات نظام المعلومات التسویقیة الأنظمة الفرعیة المكونة له اعتمادا على مفهوم نظریة النظام 

الذي یقضي بإمكانیة تجزئة النظام الواحد إلى عدد من الأنظمة الفرعیة المتكاملة تبعا لمعاییر مختلفة، 

لمتعلقة بنظم المعلومات حیث اختلف الكتاب والباحثون بخصوص تحدید هذه الأنظمة الفرعیة ا

ولعلى أشهر النماذج نموذج كوتلر حیث قسم هذه الأنظمة الفرعیة إلى أربعة أنظمة جزئیة .التسویقیة

:كما یوضحه الشكل الموالي
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نظام المعلومات التسویقیة):13(الشكل رقم 

مات التسویقیة في مراقبة البیئة التسویقیة للمؤسسة لعلاوي عمر، دور وأهمیة نظام المعلو :المصدر

مع الإشارة إلى حالة المؤسسة الجزائریة، مجلة الإصلاحات الاقتصادیة والاندماج في الاقتصاد 

143، الصفحة 2007، 3العلمي، العدد 

:مثلة فيكما هو موضح في الشكل أعلاه فان نظام المعلومات التسویقي یتكون من مجموعة من الأنظمة المت

نظام بحوث التسویق:

oتعد بحوث التسویق أشمل من بحوث السوق، تبحث في العدید من :مفهوم بحوث التسویق

جمع وتحلیل البیانات :"وتعرف بحوث التسویق على أنها.القضایا والمشكلات التسویقیة

، "الصناعيالمتعلقة بمشاكل انسیاب المنتجات من المنتج الى المستهلك النهائي أو المشتري 

"تطبیق المنهج العلمي للبحث في معالجة المشاكل التسویقیة:"كما تعرف على أنها

، فالهدف الأساسي لبحوث التسویق هو تزوید المؤسسة )02، الصفحة2019بوحنطلة،(

بمختلف المعلومات عن العوامل البیئیة المحیط بها، وتحدید الفرص التسویقیة في الأسواق 

مدراء 
التسویق

تحلیل

تخطیط

تنفیذ

مراقبة

بیئة 
التسویق

البیئة 
الكلیة

البیئة 
الجزئیة

نظام المعلومات التسویقي

نظام بحوث 
التسویق

سجلاتنظام ال
ةالداخلی

نظام التحلیل 
التسویقي

نظام الاستخبارات 
التسویقیة
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المشاكل التي قد تواجه في المستقبل بهدف وضع المعالجات الضروریة المختلفة، وتحدید

.اللازمة من خلال اقتراح الحلول الملائمة لها

وتوجد أنواع مختلفة من بحوث التسویق حسب المعیار الذي نأخذه بعین الاعتبار كما هو 

:موضح في الشكل الموالي

أنواع بحوث التسویق):14(الشكل رقم 

بن یعقوب الطاهر، شریف مراد، دور وأهمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات :المصدر

، 07التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، العدد

.91، ص 2007

:وعلیه فان أنواع بحوث التسویق

:حسب معیار الهدف نجد فیها-

یعتبر البحث الاستطلاعي هو المرحلة الأولى ):الاستكشافیة(تطلاعیة البحوث الاس

التي یجب تجاوزها قبل الخوض في نوع آخر من البحوث، إذ یساهم هذا البحث في 

زیادة الألفة بین الباحث ومیدان البحث، من أجل التوصل إلى الفروض أو الاحتمالات 

ز الجهود حولها؛الأثر اتصالا بالمشكلة المعینة حتى یتمكن تركی

تهدف هذه البحوث إلى دراسة جمیع المتغیرات الرئیسیة في :البحوث الاستنتاجیة

المشكلة، ووضع التوصیات الملائمة لمعالجتها، حیث یتم الاعتماد على نوع البیانات 

سس أ
التقسییم

حسب مصادر جمع البیانات حسب تعمق
الدراسة حسب 

الھدف
بحوث 
استنتاجیة

بحوث كمیةبحوث استطلاعیة بحوث كیفیة

بحوث وضفیة

بحوث تجریبیة

بحوث میدانیة بحوث مكتبیة
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المطلوب جمعها عن المشكلة التي تم تحدیدها من قبل في مرحلة البحوث 

الاستنتاجیة إلى بحوث وصفیة وبحوث تجریبیة؛الاستكشافیة، وتنقسم البحوث

:نجد:حسب تعمق الدراسة-

تعتمد هذه البحوث على الدراسة المتعمقة لسلوك المستهلك، وتحتوي على :البحوث الكیفیة

.أسئلة متعمقة تهدف إلى إمداد الباحث عن الأسباب الحقیقیة للتصرف في مواقف معینة

أسلوب :لوماتها على مجموعة من الأسالیب والمتمثلة فيوتعتمد البحوث الكیفیة في جمع مع

المقابلة، الاستقصاء والتجربة؛

تحتاج بعض الحالات إضافة إلى البحوث الكیفیة إلى تحدید كمي للظاهرة أو :البحوث الكمیة

المواقف، فالبحوث الكمیة تعتمد على توجیه أسئلة محددة للمستقصي منه والت تمت جدولتها 

.ى نتائج كمیة تعبر عن الظاهرة محل الدراسةوالحصول عل

:نجد:حسب مصدر جمع البیانات-

تعتمد البحوث المكتبیة على جمع البیانات الثانویة التي تتمیز بكونها موجودة :البحوث المكتبیة

من قبل القیام بالبحوث، وتكون سواء متواجدة داخل المؤسسة أو خارجها؛

المیدانیة أساسا على البیانات الأولیة، وهي تلك البیانات التي تعتمد البحوث:البحوث المیدانیة

یتم جمعها من مصادر الأولیة ویستخدم في ذلك ملاحظات السلوك، التجربة وأخیرا 

.الاستقصاء

oالعلاقة بین نظم المعلومات التسویقیة وبحوث التسویق:

عن وسیلة یتم من خلالها تعتبر بحوث التسویق جزء من نظم المعلومات التسویقیة، فهي عبارة

تجمیع وتحلیل البیانات وتوفیر المعلومات لأصحاب القرار، ونظم المعلومات التسویقیة هي 

نظام رسمي یتم تصمیمه لإنتاج وتوزیع المعلومات بشكل مستمر ومنتظم على أصحاب القرار، 

یقیة تقوم بإدارة فإذا كانت بحوث التسویق تقوم بتوفیر المعلومات، فان نظم المعلومات التسو 

وبالرغم من وجود علاقة قویة بینهما، الا أن هناك .هذه المعلومات وتدفقها الى أصحاب القرار

:بعض الاختلافات الهامة والتي نوجزها في النقاط التالیة
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حیث تقوم نظم المعلومات التسویقیة بتجمیع :التجمیع المنتظم والمستمر للبیانات

لسوق وأي تغییر في بیئة التسویق، ویتطلب ذلك انتظام أحدث البیانات عن ظروف ا

واستمراریة عملیة تجمیع للبیانات، بینما تقوم بحوث التسویق بتجمیع البیانات بشكل 

متفرق أو متقطع ولیس بصفة مستمرة؛

 البیانات التي یتم تجمیعها عن طریق نظم المعلومات التسویقیة تكون من داخل

عات والتكالیف، ومن خارج المؤسسة مثل البیانات الخاصة المؤسسة، مثل أرقام المبی

بحجم المبیعات وتكالیف المنافسین، كذلك بیانات خاصة بالظروف الاقتصادیة وتغیر 

اتجاهات وأذواق المستهلكین، أما بحوث التسویق فان أغلب البیانات یتم تجمیعها من 

أو الجهات الحكومیة، خارج المؤسسة، مثل تجمیعها من المستهلكین أو المنافسین

وتكون خاصة بمشكلة أو فرصة تسویقیة محددة قد ظهرت مثل ضرورة تقدیم منتج 

جدید أو ضرورة تعدیل الحملة الإعلانیة لتكون أكثر فعالیة؛

 تقوم أجهزة المعلومات بتحویل البیانات إلى المعلومات، على سبیل المثال ترجمة أرقام

.فترة القادمة أو لزیادة المخصص للترویجالمبیعات إلى خطط للإنتاج في ال

ویلخص العلاقة بین نظم المعلومات التسویقیة والبحوث التسویقیة

العلاقة بین نظم المعلومات التسویقیة وبحوث التسویق):15(الشكل رقم 

نظم المعلومات 
التسویقیة

بیانات مجمعة بصفة 
منتظمة

دراسات بحوث التسویق
تجرى للمساعدة في 

اتخاذ قرار معین
القرار متخذ

التسویقي
بنك البیانات 

التسویقیة
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یق، مجلة الدراسات رشید عزوق، حمزة فیشوش، نظم المعلومات التسویقیة وبحوث التسو :المصدر

.175، ص 2018، 6، العدد3الاقتصادیة، المجلد

كما تختلف نظم المعلومات التسویقیة عن بحوث التسویق من حیث النطاق، الوقت، التجاوب ومصدر 

:المعلومات كما هو موضح في الجدول الموالي

یقالفرق بین نظم المعلومات التسویقیة وبحوث التسو ):02(الجدول رقم 

مداخل المعلومات التسویقیةالخصائص

بحوث التسویقنظم المعلومات التسویقیة

أساسها المؤسسة أو البرنامجأساسها النظمالنطاق

)وقتیة(غیر مستمرة مشاكل محددةالوقت

مشاكل محددةبالمشاكل المتكررةالتجاوب

خارجیةخارجیة وداخلیةمصدر المعلومات

وق، حمزة فیشوش، نظم المعلومات التسویقیة وبحوث التسویق، مجلة الدراسات رشید عز :المصدر

.175، ص2018، 6، العدد3الاقتصادیة، المجلد

وعلى الرغم من هذه الاختلافات بین بحوث التسویق وأنظمة المعلومات التسویقیة، إلا أنهما مرتبطان 

لتسویقیة، یتم حفظ وتخزین التقاریر الخاصة بها في ببعضهما، فعلى سبیل المثال بعد الانتهاء من البحوث ا

أجهزة المعلومات التسویقیة، حیث قد یحتاج إلیها في المستقبل، كذلك فان بحوث التسویق ونظم المعلومات 

التسویقیة یتشابهان في أن كلا منهما، یعتبر مصدرا للمعلومات التي تساعد في اتخاذ القرارات الإداریة عامة 

.خاصةوالتسویقیة 

نظام الاستخبارات التسویقیة:

كافة الوسائل التي تسمح للمدراء الحصول على المعلومات :"تعرف الاستخبارات التسویقیة على أنها

(المستمرة والمتصلة بالتطورات الحادثة في البیئة التسویقیة ، )285، الصفحة 2015بن یمینة، ملیكي،"

مات السریة التي تقوم إدارة التسویق بجمعها عن المنافسین، فالاستخبارات التسویقیة هي مجموع المعلو 



لسود راضیة.المعلومات التسویقیة                                         دمحاضرات في مقیاس نظم 

54

والتي یجب أن تتصف بالانتظام والاستمراریة، ففي ضوء هذه المعلومات تقوم المؤسسة باتخاذ القرارات 

.وصیاغة السیاسة وتخطیط الإستراتیجیة

(یشمل مجال عمل الاستخبارات التسویقیة جمع معلومات یومیة عن )26، الصفحة 2015فراحتیة، :

المنافسین واستراتیجیاتهم وتحركاتهم وردود أفعالهم؛

المستهلكین واتجاهاتهم ومیولهم ورغباتهم؛

الوسطاء وسیاساتهم وخدماتهم وعلاقتهم بالمؤسسات المنافسة؛

الموردون وتخصصاتهم وتعاملهم مع المؤسسات المنافسة؛

البنوك :وما تخدمه من خدمات مثلالمؤسسات المقدمة للخدمات المساعدة، إمكانیاتهم

ومؤسسات التأمین، مؤسسات النقل، والمستودعات، مراكز البحوث ووكالات الإعلان؛

المتغیرات البیئیة الاقتصادیة والتكنولوجیة والتشریعیة والثقافیة.

(وتعتمد المؤسسة على مصادر مختلفة للحصول على المعلومات أهمها حة ، الصف2014بن قسمیة، :

241(

 موظفو المؤسسة من مدیرین ومهندسین وباحثین یمكن أن یكونوا كلهم قنوات معلومات، ومصادر

مهمة ومستمرة ومنتظمة للمعلومات عن كل ما یجري في البیئة وما یقوم به المنافسون من أفعال 

وممارسات؛

 الأهمیة، فما تنشره التقاریر والمعلومات المنشورة عن المؤسسات المنافسة تمثل مصدرا في غایة

الصحف عن المنافسین وانجازاتهم وما تعلن عنه في إعلاناتها یمكن أن تزود المؤسسة بمعلومات 

سریة مهمة؛

 التقاریر والنشرات الدوریة التي تصدرها بعض الأجهزة الحكومیة المعنیة بالنشاط الصناعي وغرف

ستشارات؛التجارة، الصناعة وجمعیات المصدرین ومراكز الأبحاث والا

 الزبائن والموردون في تعاملهم مع العدید من المؤسسات یمكن أن یكونوا مصدرا للمعلومات

.التسویقیة السریة
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(ولتحسین نظام الاستخبارات التسویقیة یمكن للمؤسسة اتخاذ الخطوات التالیة ، 2013بن لخضر، بن حبیب،:

)205الصفحة 

ریقة جیدة؛تدریب رجال البیع على جمع المعلومات بط

استخدام واستغلال مصادر وأسالیب استخبارات إضافیة؛

شراء معلومات من أجهزة أو وكالات تسویقیة متخصصة.

نظام التحلیل التسویقي:

یهدف هذا النظام الى تحلیل العملیات الاحصائیة لاستخلاص معلومات ذات معنى من المعطیات 

ة بما یعالج من معلومات تسمح بتكوین وصف تاریخي العامة المراقبة اذ أنه بمثابة ذاكرة للمؤسس

لأحوالها، یسهل اكتشاف الأخطاء التي قد تعیق التنسیق والاتصال بین مختلف الادارات عن طریق 

.تبادل المعلومات والوثائق المرافقة والمطلوبة لتحقیق الأهداف الموضوعة

oیق مبني على الحاسوب في أغلب وهو نظام داعم لقرار التسو :مفهوم نظام التحلیل التسویقي

الأحیان مما یسهل مهمة المسوق أو صانع القرار عند حصوله على المعلومات المطلوبة بدون 

.جهد خاص وتتسم بالدقة المطلوبة

یمكن تلخیص أهمیة نظام التحلیل التسویقي في النقاط التالیة:أهمیة نظام التحلیل التسویقي) عثمان، :

)43، الصفحة 2017

ساهمة في تقدیم المعلومات التي تحتاجها المؤسسة في الوقت المناسب والتي تتصف بالدقة الم

والثبات والعمل على إیجاد حلول للمشكلات في المؤسسة بالصورة المطلوبة في المدى البعید؛

 تطویر المؤسسة وذلك من خلال تقدیم معلومات ذات أهمیة كبیرة فیما یتعلق باتخاذ القرارات

ة ومد الإدارة العلیا بالمعلومات المطلوبة؛الإداری

 مد مدراء التسویق والإدارة العلیا بالاحتیاجات من المعلومات والمشاركة في عملیة التخطیط

والرقابة والتنظیم والتخطیط الاستراتیجي بصورة كبیرة ومدروسة وذات أهمیة كبیرة ومتطورة؛
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أهمیة من الأنظمة الأخرى حیث یعتبر نظام وعلیه فان أهمیة نظام التحلیل التسویقي لا تقل

.ضروري لكونه یساهم في تحقیق الأهداف المرجوة والعمل على معالجتها بالصورة المطلوبة

یتم تجمیع المعلومات الداخلیة بالمؤسسة، هذه المعلومات تعتبر معلومات :نظام السجلات الداخلیة

:ثانویة متناثرة عبر فروعها، وتشمل ما یلي

o المبیعات، تكون مرتبة ومقسمة حسب نوعیة الزبائن، طرق الدفع، خطوط المنتجات، سجل

مناطق البیع، الإعلان وتنشیط المبیعات؛

oمستویات المخزون مع معلومات عن مدة انجاز الطلبیة؛

إن تقدیم وثیقة بالمبیعات الشهریة مرتبة حسب المنتج، مجموعة الزبائن، نقاط البیع یسمح بالتحلیل 

:يالأت

o مقارنة المبیعات شهریا للسنة الحالیة مع المبیعات شهریا للسنة الماضیة، وكذلك مع

الأهداف المسطرة، وقد تكون المقارنة ثلاثیة أو سداسیة بالقیمة والكمیة؛

oتحلیل بنیة مزیج المنتجات بالنسبة لرقم المبیعات الكلي؛

oتحلیل مدى التمكن من السوق حسب المنطقة.

لمجلات والتقاریر الداخلیة بالمؤسسة العدید من البیانات عن الطلبیات المقدمة من الزبائن وتوفر ا

والموزعین والمنتجات المختلفة التي نفذت من المخازن ومعدلات الطلب على هذه الأصناف عبر فترات زمنیة 

ات تعتبر ذات أهمیة بالغة مختلفة، إضافة إلى ذلك فان بیانات المبیعات للمناطق المختلفة والزبائن والمنتج

.لرجل التسویق عند وضع الخطط التسویقیة

للسجلات الداخلیة مجموعة من الوظائف نلخصها في النقاط التالیة:وظائف السجلات الداخلیة:

)25-24، الصفحة 2012الظفیري، (

ملاء توفر السجلات والتقاریر الداخلیة للمؤسسة من المعلومات عن الطلبات المقدمة من الع

والموزعین والأصناف المختلفة التي نفذت من المخازن ومعدلات الطلب على هذه الأصناف 
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عبر فترات زمنیة مختلفة بالإضافة إلى ذلك فان بیانات المبیعات للمناطق المختلفة والزبائن 

والمنتجات تعد ذات أهمیة بالغة لمدیر التسویق؛

 العدید من المعلومات التي تتطلبها عملیة اتخاذ تحتوي السجلات والتقاریر الداخلیة للمؤسسة

القرارات المتعلقة بالتخطیط والتنفیذ والرقابة، فبیانات المبیعات للمناطق المختلفة والعملاء 

والمنتجات تعتبر ذات أهمیة بالغة لمدیر التسویق سواء عند تقییم أداء تلك المناطق أو 

تلفة لتحقیق الأهداف البیعیة؛المنتجات، أو عند وضع الخطط التسویقیة المخ

 كما یقوم مندوبو المبیعات في العادة بإعداد تقاریر دوریة عن ردود أفعال منافسین في السوق

إزاء ما تقوم به المؤسسة من أعمال، كذلك یقوم قسم متابعة خدمات العملاء بإعداد تقاریر 

دوریة عن ردود فعل الزبائن وشكواهم ورضاهم عن أداء الخدمات؛

 تتصف المعلومات التي یمكن الحصول علیها من السجلات الداخلیة للمؤسسة بانخفاض تكلفة

الحصول علیها، كما أنها متاحة ویتم الحصول علیها بسرعة ویجب على مدیر التسویق أخذ 

الحیطة في استعمال هذه المعلومات نظرا لأن هذه المعلومات ربما تكون قد جمعت لأغراض 

یریدها ولهذا فان على مدیر التسویق أن لا یأخذ المعلومات كما هي بل  تختلف عن تلك التي

.یجب علیه أن یعید تحلیلها وتقییمها لیتأكد من مدى صلاحیتها لاستخدامات إدارته

V-دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع القرارات التسویقیة:

الحالیة (تاحة بهدف تحقیق التوازن بین حاجات السوق یعرف القرار التسویقي على أنه الاختیار بین البدائل الم

البشریة، (من جهة وبین امكانیات المؤسسة)والمستقبلیة، المدركة والكافیة، القائمة والتي یمكن أن تظهر لاحقا

من جهة أخرى والمحافظة على هذا التوازن على )المادیة، الملموسة وغیر الملموسة والتي یمكن اتاحتها مستقبلا

تحقیق الرفاهیة، تعزیز الاستقرار الاقتصادي، (النحو الذي یتیح الفرصة لتحقیق أقصى اشباع ممكن للمجتمع 

معا وفي ان واحد مما یستدعي القیام بالتخطیط لكل هذا، ولضمان سیرورته في الاتجاه )مكافحة البطالة وغیرها

زاویة في اعداد الخطط التسویقیة بمختلف أنواعها المرغوب فیه یستلزم الرقابة علیه، اذ تعد المعلومات حجر ال

الطویلة والمتوسطة والقصیرة الأمد وفي الرقابة على تنفیذها،لأنه بدون هذه المعلومات یتعذر ابتداء تحدید 

الأهداف التسویقیة، ومعرفة الفرص المتاحة، وبذات الوقت فان تقییم الخطط ومعرفة مدى تنفیذها بشكل سلیم 

إذا .الانجاز الفعلي والمخطط لكي یتسنى اجراء المقارنة بینها وكشف الانحرافات الحاصلةیستلزم معرفة
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وكأساس فان القرار التسویقي یجب أن ینبثق عن تقدیر وتخطیط كاملین لمجمل المتغیرات البیئیة للمؤسسة، وهذا 

.التسویقیةالتقدیر والتخطیط یستند في جوهره على المعلومات التي تتیحها نظم المعلومات

:ماهیة القرار-1

یرى علماء الادارة أن اتخاذ القرارات الاداریة هي العنصر القوي والحركي في نظریة القرارات الاداریة 

وهي أیضا جوهر الوظیفة الاداریة، فهذه العملیة ذات أهمیة كبیرة في حیاة المؤسسة، اذ تعتبر وسیلة 

ضع السیاسات والاستراتیجیات من أجل تحدید الأهداف عملیة وفنیة حتمیة ناجحة لرسم المخططات وو 

.المراد الوصول الیها

:مفهوم عملیة اتخاذ القرار وخصائصها-1-1

oمفهوم عملیة اتخاذ القرار:

.صناعة القرارواتخاذ القرار:تجدر الاشارة الى أن هناك مصطلحین لابد من التطرق الیهما

رة من مجموعة من المراحل التي تشكل عملیة حیث تعتبر عملیة اتخاذ القرار المرحلة الأخی

صنع القرار، كما یمكن التمییز في هذا الصدد بین القرار وعملیة صنع القرار دون اظهار محل 

اتخاذ القرار منهما، حیث یمكن اعتبار الأول هو النتیجة النهائیة للعملیة أما الثاني فیتعلق بكل 

قد ذكر فیزجیرالد في نفس السیاق أنه من الصعب الأحداث التي تسبق وتلي لحظة الاختیار، و 

الفصل بین السبب والنتیجة ویعني بها اتخاذ القرار وصنعه، لأن العملیة في أصلها تحدث في 

.العقل البشري وهنا لا یمكن فصل السبب عن النتیجة

"یعرف القرار بأنه على المعنى یركز هذا التعریف"الفكرة المرتبطة بعملیتي الاختیار والالتزام:

والقرار في الفكر .اللغوي حیث حصرها بمجرد فكرة ولكنه قیدها بشرطین وهما الاختیار والالتزام

أو هو         ".النقطة التي یتم عندها اختیار بدیل من بین مجموعة من البدائل:"الاداري هو

العوائد المتوقعة النتیجة المنطقیة لعدد من الاجراءات التي یتم وضعها لاختیار وتحدید "

لمجموعة من البدائل المتوفرة من أجل اختیار أفضل الاجراءات الموضوعة ومن ثم تطبیقها 

.فالقرار هو المخرج النهائي لعملیة اتخاذ القرار".للوصول الى هدف محدد في وقت معین

.32، الصفحة 2018بن زیتون،( (
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Monzuralوبالنسبة لمفهوم اتخاذ القرار، فیرى  Alam أنه مفهوم معقد نظرا لارتباطه بعدة

عوامل مؤثرة، حیث أن القرار هو اختیار بدیل من بین عدة بدائل متاحة بعقلانیة وباستخدام 

الخبرات والمعارف المتراكمة، لإحاطة تلك العوامل وجعلها أكثر افادة في مرحلة المفاضلة بین 

یتطلب من المدیر اختیار طریقة لتسییر فهو اذن ذلك الأسلوب المحكم الذي .تلك البدائل

(الأعمال، من بین العدید من البدائل الممكنة )408، الصفحة 2021رمضاني، مكید،.

oمراحل اتخاذ القرار:

:تمر عملیة اتخاذ القرار بخمس مراحل أساسیة نوضحها في الشكل الموالي

مراحل اتخاذ القرار):15(الشكل رقم 

.68دور نظم المعلومات في اتخاذ القرار، ص :المصدر

:كما یوضح الشكل فان اتخاذ القرار یمر بالمراحل التالیة

:تحدید وتشخیص المشكلة-

یعد تحدید طبیعة المشكلة بمثابة الطریق الذي یجب أن یسیر علیه متخذ القرار، اذ یتعین على متخذ 

:ویمكن تقسیم المشاكل حسب التصنیف التالي.همها فهما جیداالقرار أن یضبط كل جوانب المشكلة ویف

تشخیص   

تقییم البدائل

اتخاذ القرار 
وتطبیقھ

تحدید النتائج

تحدید البدائل

الأثر الرجعي
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وهي المشاكل التي تتكرر؛:مشاكل روتینیة

وهي المتعلقة بالخطط والسیاسات المتبعة في المشروع؛:مشاكل حیویة

وهي التي تحدث دون وجود مؤشرات على حدوثها ویعتمد علاجها على قدرة :مشاكل طارئة

.بسرعة وحزمالمدیر في اتخاذ القرار

:تحدید البدائل-

بعد تحدید المشكلة فان الخطوة الموالیة تتمثل في تحدید مختلف البدائل، ومن النادر وجود بدیل واحد 

لأي عمل حتى أنه یمكن القول انه إذا كان هناك بدیل واحد فقط فهذا یعني أن هناك خطأ ما في هذا 

البدائل التي تم اضافها لذا فان اكتشاف البدیل یعتبر وبما أن صحة البدیل المختار تعتمد على.البدیل

فالإبداع العلمي والبحث العلمي والدراسات المختلفة تؤدي غالبا الى الحصول على بدائل، .أمرا مهما

من الصعب تقییمها كلها لذا فان المقرر یحتاج الى مساعدة في هذا المجال؛

:تقییم البدائل-

اسبة فان عملیة التقییم تعتبر الخطوة الموالیة فتقییم البدائل هي الغایة بعد الحصول على البدائل المن

وفي هذا المجال یتم عادة عزل المتغیرات التي یمكن قیاسها عددیا مثل .الأساسیة لعملیة اتخاذ القرارات

وهذه العناصر مهمة ولكن اهمال العناصر الأخرى التي لا یمكن .الربح، التكالیف، عنصر الوقت

فعوامل مهمة مثل العلاقات العمالیة الجیدة، أو الأحول .ها بصورة عددیة یعتبر أمرا غیر مقبولوضع

.السیاسیة أمور لا یمكن وضعها بصورة عددیة

وفي حالة القدرة على تقییم المتغیرات بصورة عددیة تصبح عملیة اتخاذ القرار عملیة سهلة، ولكن 

عمال ولذا فان المقرر الناجح هو الذي یتنبؤ وبقدر الأمور العملیة لیست الى هذا الحد في دنیا الأ

بصورة صحیحة؛

:اختیار البدیل-

عادة على عدة في هذه المرحلة یتم اختیار البدیل الأكثر كفاءة وملائمة، ویتم اختیار البدیل المقترح

:اسس لابد من الأخذ بها عند اتخاذ القرار ونلخصها في مایلي
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لحجج المؤیدة، والحجج المضادة للبدیلین لیتبین ما له وما علیه؛أن یزن الاداري بین ا

أن یكون البدیل محققا لمردود سواء في الموارد أو بكفاءة العمل أو الخدمة المقدمة؛

أن یكون البدیل أكثر تحقیقا للأهداف المقترحة؛

التأكد من واقعیة البدیل.

:اتخاذ القرار وتنفیذه ومتابعته-

یل الملائم یتوجب على رجل الادارة تبني هذا البدیل واتخاذه كقرار لحل المشكل بعد اختیار البد

المشخص خلال مرحلة تحدید المشكلة، ومن ثم تنفیذه كذلك لابد من معرفة مدى تأثیر هذا القرار 

وقدرته على تحقیق الهدف الذي أتخذ من أجله القرار؛

):مقارنة نتائج القرار(تقویم القرار المتخذ -

اتخاذ القرار یتوجب على متخذه قیاس الأثر الرجعي من خلال تحدید نقاط الضعف والعمل على بعد

.تعدیلها

:تصنیف القرارات-1-2

تصنف القرارات إلى العدید من الأشكال وذلك وفقا لمستخدم القرار وحسب التخصص والزاویة 

:لفكر الإداري كما یليالتي ینظر بها إلى القرار ویمكننا تناول بعض من هذه التصنیفات في ا

)130-129، الصفحة 2005سراج، (

وهي تلك القرارات المتعلقة بالوظیفة الإداریة للمدیر من :على أساس الوظیفة الإداریة

تخطیط وتنظیم وتوجیه وقیادة ورقابة؛

وهي تلك القرارات التي تتعلق بكافة القرارات المتصلة :على أساس وظائف المنظمة

مثل قرارات خاصة بالإنتاج، التسویق، الأفراد والتمویل وغیرها؛بوظائف المؤسسة

ویقصد بها مدى روتینیة وتكرر القرارات وتنقسم إلى:على أساس هیكلة القرار:
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وهي تلك القرارات التي یسهل التنبؤ بها وتتخذ بفترات قریبة :قرارات مهیكلة

وبشكل متكرر مثل قرارات المخزون؛

وهي قرارات یصعب التنبؤ بها وتتخذ لمرة واحدة أو في :قرارات غیر مهیكلة

.فترات متباعدة جدا

وفي الحقیقة تصنف إلى قرارات روتینیة وغیر روتینیة، ویعتبر أمر نسبي اذ یمثل 

هذین النوعین الحدود القصوى ویقع بینهما أنواع أخرى من القرارات أقل تكرار 

.وأكثر صعوبة في برمجتها

 تقسم القرارات حسب الفترات التي یغطیها القرار إلى:منوفقا لمعیار الز:

وهي التي یكون تأثیرها طویل :قرارات طویلة الأجل

وهي تلك القرارات التي یكون مداها متوسط من عام إلى :قرارات متوسطة الأجل

عامین مثلا؛

.وهي التي یكون مداها أقل من سنة:قرارات قصیرة الأجل

ونقصد بها مدى أثرها على المؤسسة وتحدید :قرارات الرئیسیةعلى أساس مستویات ال

:عملها وتعاملها مع البیئة ونجد

وهي قرارات طویلة المدى وغیر متكررة، مركزیة تتعلق بمستقبل :قرارات إستراتیجیة

وكیان المؤسسة وتحدد للمؤسسة عملها وكیفیة تعاملها مع البیئة المحیطة لتحقیق 

المحیط مثل اختیار المزیج التسویقي ومزیج المنتجات وغیرها؛التأقلم والتكیف مع

وهي تلك القرارات التي تتعلق بالأمور التنظیمیة وتجعل هیكل :قرارات اداریة

:المؤسسة یقوم بأقصى ما یمكن وتنقسم بدورها الى

 الاتصال، قنوات(القرارات التي تتعلق بالهیكل وتحدید السلطة والمسؤولیة

؛)التفویض وغیرها
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 القرارات التي تتعلق بتأكید توفیر الموارد اللازمة من بشریة، مالیة وغیرها

.لتحقیق الأهداف

وهي القرارات المتكررة وتتخذ یومیا وتتعلق بترجمة الأهداف العامة :قرارات فنیة

.الى تصرفات

قرار باحتمال حدوث حالات تنقسم القرارات حسب درجة متخذ ال:على أساس متخذ القرار

:الطبیعة المختلفة الى

هي القرارات التي تتخذ في ظل ظروف ثابتة ومؤكدة الحدوث ونتائجها معروفة :قرارات التأكد

مسبقا وفیها یتم معرفة كافة الظروف والعوامل المحیطة بالقرار؛

معرفة وعدم الدرایة هي القرارات التي تعني أقصى درجات عدم ال:قرارات في حالة عدم التأكد

من متخذ القرار؛

وهي القرارات التي تتخذ في ظل ظروف تزداد درجة المخاطرة كلما زادت :قرارات المخاطرة

العوامل والظروف الاجتماعیة المؤثرة؛

هي القرارات التي تتخذ عندما یكون أمام متخذ القرار :قرارات في ظل ظروف الاختلاف

اذ قرارات مشابهة ویبحثون عن فرصة وبدائل التي تتصف منافسین آخرین مستعدین لاتخ

.بكونها محدودة للغایة

ونجد ضمن هذا التصنیف الأنواع التالیة:على أساس وحدة اتخاذ القرارات:

وهي القرارات المتعلقة بالفرد وتنعكس نتائجها علیه ولا یتأثر التنظیم بنتائجها؛:قرارات فردیة

.رات المتعلقة بالقرارات التي تتخذ في المنظمةوهي القرا:قرارات تنظیمیة

وتنقسم الى:على أساس زاویة توفیر أنواع الحلول لمتخذ القرار:

هو القرار الذي یؤدي الى نتیجة أو حل ممكن وعادة یكون سهل التحضیر له :القرارا الممكن

ویتم اختیاره من العدید من البدائل المتوفرة؛
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رات التي تؤدي الى نتیجة أو حل أفضل من القرار الممكن ویبذل جهد وهي القرا:القرار الأفضل

أكبر في التحضیر له وتهیئته ویتم اختیاره من بدائل القرار الممكن؛

وهو قرار أحسن مما هو علیه من الممكن أو الأفضل ویتطلب جهد ووقت في :القرار الأمثل

.هو البدیل الوحیدالتحضیر له ویختار من بین بدائل القرار الأفضل ویكون

:دور نظم المعلومات التسویقیة في قرارات التخطیط للأنشطة التسویقیة-2

تقوم ادارة التسویق كغیرها من الادارات الأخرى في المؤسسة بوظائف التخطیط والتنفیذ والتقییم، من خلال 

ن خلال الملاك التخطیط تضع المؤسسة الأهداف وتصمم الاستراتیجیات، كما تقوم بوظیفة التنفیذ م

وتوجیه العملیة الفعلیة بناءا على الخطة ومن ثم وظیفة التقییم من خلال تحلیل التنفیذ السابق بالعلاقة مع 

أهداف المؤسسة والشكل الموالي یوضح مختلف الوظائف التي تؤدیها ادارة التسویق لتحقیق الأهداف من 

.خلال التخطیط

قوظائف ادارة التسوی):16(الشكل رقم 

حلو حسن سناء، دور نظام المعلومات التسویقیة في التخطیط الاستراتیجي للتسویق، مجلة :المصدر

.166، ص 2013بغداد للعلوم الاقتصادیة، العدد الرابع والثلاثون، 

تخطیط المؤسسة
سامتخطیط الأق

تخطیط الوحدات
تخطیط المنتجات

تنظیم      

تنفید

قیاس النتائج    

مقارنة النتائج   

أخذ فعل صحیح 
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فتخطیط التسویق هو تطبیق عدد من الخطوات المنطقیة في عملیة التخطیط ولا توجد صیغة واحدة یجب 

تطبیقها دائما فلا یوجد نموذج واحد محدد یناسب كل موقف في تخطیط التسویق فهناك نماذج مختلفة 

.تعكس تغیرات في نموذج عام

تعتمد الخطة التسویقیة في أساسها على الخطة الكلیة للمؤسسة، كما أن الموازنة التسویقیة هي جزء من 

داف التسویقیة تعتبر وسائل لبلوغ الأهداف الكلیة الموازنة الكلیة للمؤسسة، وبنفس الاتجاه فان الأه

وعلیه فان اعداد الخطة التسویقیة یحتم مراعاة هذه الحقیقة انسجاما مع العلاقة الوطیدة .للمؤسسة

الموجودة بین نظم المعلومات التسویقیة مع مراعاة باقي الأنظمة الفرعیة داخل المؤسسة، وعلیه فان 

:ستلزم توفیر جملة من المعلومات یمكن إیضاحها في الجداول الآتیةالتخطیط للنشاط التسویقي ی

أنواع المعلومات المطلوبة لإعداد الخطط التسویقیة حسب المدة):03(الجدول رقم 

التخطیط قصیر الأمدالتخطیط متوسط الأمدالتخطیط طویل الأمد

العمر، (معلومات عن  المستهلكین 

..)الجنس، الدخل

ات حسب السلع تحلیل المبیع

والمستهلكین، أو فصول السنة

حجم المبیعات لكل منطقة ولكل 

مستهلك

معلومات حول التجارة ومنافذ التوزیع 

والاتجاهات

أداء المنتج بالمقارنة مع الأهداف 

المخططة

معدل الطلبیات المتوقع تحقیقها

حركة (المعلومات الاقتصادیة 

الأسعار، المواد الخام، القوانین 

)قتصادیةالا

حجم المبیعات، الحصة (السلعة

)السوقیة، الأرباح المتحقق

تكالیف الطلبیات المتوقع تحقیقها

الاستراتیجیات والأهداف لكل مجموعة النشاط التنافسي

سلعیة ولكل شهر ولكل إقلیم

الكوادر المؤهلة لتنفیذ خطة  المبیعات

أهداف مراكز البیع والترویجسعیر، الترویج و التوزیعأهداف التالمبیعات المتحقق في الفترات الماضیة

قاشي خالد، دور نظام المعلومات التسویقي في صنع قرارات تسویقیة رشیدة بالمؤسسة الجزائریة، :المصدر

.322، ص 2012، 6مجلة الاقتصاد الجدید، العدد 
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:ویقدور نظم المعلومات التسویقیة في دعم الرقابة داخل وظیفة التس-3

تعد الرقابة الداخلیة المقیاس الذي تعتمد علیه المؤسسات لقیاس مدى نجاحها أو فشلها، من خلال 

ویقصد بنظام الرقابة من .مقارنة أداءها الفعلي مع الأهداف المحددة أو بالأداء المحقق في الماضي

غیلیة وتشجیع الالتزام الجانب الإداري بأنه مجموعة الوسائل والمقاییس اللازمة لرفع الكفاءة التش

وبالتالي فان النظام الرقابي یضمن كل الفعالیات الضروریة لجعل الجهود التي تبذل .بالسیاسات الإداریة

في إطار هذا النشاط تصب عند أهدافه، ومن هنا فان نظام المعلومات یوفر نظام رقابي تسویقي یمكن 

وهكذا نجد دور نظام .مج وتؤشر التعدیلات المناسبةمن تحدید نقاط الخلل التي تعترض تقدیم هذا البرنا

المعلومات في الرقابة الداخلیة لوظیفة التسویق یكون عن طریق عملیات المتابعة المختلفة والتي یمكن 

(تجسیدها من خلال النقاط التالیة )206-205، الصفحات 2015بوشوشة،:

متابعة المبیعات:

تحدید اتجاهات مبیعات المنتج والمنتجات التي تتعامل بها تتم عملیة متابعة المبیعات من خلال 

وان نظام المعلومات التسویقیة .المؤسسة، ربحیة المنتجات، أداء كل فرع من المبیعات، أداء رجال البیع

الطلبات، الإرسالیات، القوائم، :یوفر مختلف المعلومات التي تحتاجها عملیة متابعة المبیعات نذكر منها

.ابات، الطلبات المتراكمة غیر المجهزة، وصولات الاستلام، التقاریر العامة للمبیعات وغیرهادفتر الحس

وتتم متابعة المبیعات عن طریق المخرجات التي تقدمها نظم المعلومات التسویقیة والمتمثلة في 

:المعلومات الموجودة في الوثائق والمستندات التالیة

o نوع المنتج، كمیة السلعة، شروط الدفع، :معلومات عن):بیعفواتیر ال(عقود المبیعات الفعلیة

الخصم، إقلیم البیع، رجل البیع ونوع العمیل؛

oربحیة المنتج، خط الإنتاج، إقلیم البیع، رجل البیع؛:معلومات عن:تقاریر المبیعات

oدید معلومات عن تكالیف البیع، هامش الربحیة الذي یعتبر مهما جدا في تح:تقاریر الربحیة

مدى مساهمة كل من المنتج، رجل البیع؛

oوالتي توفر المعلومات الخاصة بالمنتجات التي تكون مربحة بعد فترة :تقاریر هامش الربحیة

معینة بالشكل الذي یحفز باتجاه إعادة تصمیم أو تغییر مواصفات المنتج أو حتى استبعاده إذا 
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بأن هامش الربح مرتفع سیساعد ذلك إلى دعم كانت المعلومات التي تتوفر في هذه التقاریر تقر 

حملات الترویج؛

oتتوفر هذه التقاریر على المعلومات الخاصة بمدراء الفروع والأقالیم :تقریر مكافأة مدراء الفروع

الذین حققوا أكبر حجم من المبیعات

صفة دوریة إن كل التقاریر أعلاه تستلزم معلومات خاصة ومعمقة عن تكالیف البیع یتم تجهیزها ب

وعادة ما یتم إعدادها على أساس الربحیة الفعلیة والعمل على مقارنتها مع )أسبوع، شهر، سنة(

الربحیة المخططة، بحیث أن هذه المقارنة مع الربحیة المخططة، بحیث أن هذه المقارنة تجعل 

سعر أو حجم بالإمكان معرفة الانحرافات في كل منتج، كل رجل بیع، وقد تكون هذه الفروق في ال

.المبیعات أو غیرها

متابعة الزبائن:

إن متابعة الزبائن یكون من خلال توفیر تقاریر تفصیلیة ومتكررة یقدمها نظام المعلومات وتساعد هذه 

:التقاریر على قیام المدراء والمسؤولین بعملیة متابعة ورقابة داخلیة تتجسد من خلال

oمرضیة؛التأكد من أن الخدمات المقدمة للزبائن

oالنظر في إمكانیة اعتماد سیاسة تسعیر خاصة بهم تعتمد على حجم مشتریاتهم؛

oضمان أن حجم المبیعات وهامش الربحیة تفوق التوقعات؛

o ضمان اعتماد المكافأة المناسبة لرجال البیع الناجحین منهم الأمر الذي یؤدي إلى ضمان

المتابعة المناسبة للزبائن؛

ام المعلومات یتمثل في توفیر المعلومات الضروریة التي تمكن الإدارة من ومن هنا یتجلى دور نظ

.تحلیل نشاطهم والتأكد من إمكانیة زیادة مشتریاتهم وتحویلهم إلى زبائن مربوحین بمرور الزمن

متابعة النفقات التسویقیة:

الرواتب، :والمتمثلة فيإن نظام المعلومات یوفر لإدارة التسویق المعلومات الخاصة بالنفقات التسویقیة

العمولات، تكالیف الدعایة والترویج، تكالیف البحوث والدراسات، تكالیف توزیع المنتجات، خصم 
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بالإضافة إلى ذلك یقوم نظام المعلومات بتوفیر التقاریر التي تحتوي على أسباب .المبیعات و غیرها

طط واستراتیجیات تسمح بالقضاء على هذه الانحرافات بغرض تحقیق رقابة فاعلة تساعد على وضع خ

.هذه الانحرافات في الدورات اللاحقة

متابعة البیئة التسویقیة:

إن تزوید نظم المعلومات التسویقیة لإدارة المؤسسة بالمعلومات الصحیحة والدقیقة وفي الوقت المناسب 

ة ما یصعب التحكم أو التأثیر غالبا ما تمكنها من إمكانیة مراقبة المتغیرات البیئیة الخارجیة التي عاد

.علیها، ومن ثم وضع السیاسات المناسبة لمواجهتها أو التكیف معها

VI–دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع قرارات المزیج التسویقي:

.تساهم نظم المعلومات التسویقیة بشكل مباشر في صنع مختلف القرارات المرتبطة بعناصر المزیج التسویقي

:م المعلومات التسویقیة في صنع قرارات المنتجدور نظ-1

:المنتجماهیة1-1

المنتجات والخدمات في أیة منظمة مكانة جوهریة في أیة عملیة تسویقیة ولكي تكون هذه العملیة تحتل

أكثر فعالیة لابد من وجود منتج جید یمكن الاعتماد علیه والثقة فیه من قبل المستهلك ویواجه المسئولین في 

رات العلیا العدید من القرارات والتحدیات المتنوعة في مجال صیاغة وتصمیم سیاسة المنتجات وهدف الإدا

الجمیع هو تحقیق التوافق بین المنتجات واحتیاجات المستهلك حیث أن نجاح أي منظمة في المنافسة 

.یتوقف على مدى فعالیتها في تحقیق هذا الهدف

لق درجة أعلى من الحماس بین رجال البیع وهو أمر حیوي للمنظمة فالمنتج الناجح قد یكون قادرا على خ

.واستقلالا في التسعیر والترویج والتوزیعأكبركما انه یوفر للمنظمة مرونة 

إلا ،ولقد شهد المنتج تطورا مرتبطا بمفهوم التسویق حیث كان المنتج بعیدا عن رغبات وحاجات المستهلكین

أدى إلى التفكیر والانتقال ، ر المستهلكین في اختیار المنتجات حسب الحاجةأن ظهور المنافسة واتساع تأثی

وبالتالي ،والذي یعتمد على تقدیم ما هو أفضل للمستهلك،من المدخل الإنتاجي إلى المدخل التسویقي

.السعي وراء كل ما هو جدید
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:المنتجفهومم-

:تعریف للمنتج على أساس مدخلین همایمكن تقدیم

أو كیان مادي شيء،أي«:هومن منطلق هذه الرؤیة یمكن القول أن المنتج :وم الضیقالمفه

أي شيء مادي یتم تقدیمه :"و هو كذلك.)51، الصفحة 2002الطائي، اخرون، (."ملموس

).174، الصفحة 2007لبكري، النوري، (ا"للمشتري 

و هو ما ،مثل في الشكل الماديمن خلال التعریفین یمكن القول أن المنتج في مفهومه الضیق یت

وهنا لابد أن نشیر إلى أن هذا المفهوم یمكن اعتماده في المدخل الإنتاجي ،یعرف بالسلعة فقط

.للتسویق و هي المرحلة التي سادت في الخمسینات من القرن الماضي

على هذا الأساس یمكن تقدیم تعریف للمنتج وفق مایلي:المفهوم الواسع:

لذي االاستهلاك و أووالاستعمال الامتلاك، ما یمكن عرضه في السوق بقصد الانتباهكل "المنتج هو

، سلعةأیة"وهو)231، الصفحة 2002أبوعلفة، ("بدوره ربما یرضي حاجات و رغبات المستهلكین

.او أي شيء یمكنه تقدیم منفعة للمستهلكمؤسسة، فرد، حدث، خدمة "

:ف السابق بحیثویمكن إعطاء أمثلة عن عناصر التعری

.كتب ، سیارات:سلعة (...)

.العلاج ، النقل:خدمة  (...)

(...).ندوات ، مؤتمرات:فكرة

(...).العاب اولمبیة:حدث

(...).القادة السیاسیین:فرد

(...).مدینة، قریة:مكان

بل تعدى ، حیث لم یصبح المنتج عبارة عن سلعة فقط، و نلاحظ من خلال هذا المفهوم شمولیة الرؤیة

و الذي بدوره أصبح یركز على المنفعة التي یحققها ,المفهوم الضیق لیواجه بذلك المفهوم الحدیث للتسویق

.أي القیمة التي یحصل علیها من المنتج مقابل ما یدفعه من سعر,المنتج للمستهلك
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:مستویات المنتج1-2

)Kotler,all,2012,p430(:نمیز بین خمسة مستویات أساسیة و هي

جوهر المنتج:المستوى الأول-

یعكس هذا المستوى المیزة الأساسیة التي یبحث عنها المستهلك والتي تلبي حاجاته فالمرأة التي تشتري 

.ومشتري السیارة یشتري السرعة وهكذا، مستحضرات التجمیل هي تشتري في حقیقة الأمر الجمال

المنتج النوعي:المستوى الثاني-

المستوى عن جوهر المنتج مضافا إلیه كل الخصائص التي تدل على المنتج مثلا غرفة النوم یعبر هذا 

.یجب أن تحتوي على سریر ومفروشات وغیرها

المنتج المنتظر   :المستوى الثالث-

.هو المنتج الذي یتوفر على كل الخصائص التي ینتظر المستهلك وجودها في المنتج

ليلمنتج الكا:المستوى الرابع-

یعبر هذا المستوى عن مجمل ما یقدمه المنتج قصد التمییز أي كل مكونات المنتج وخصائصه وشكله 

.ناصر الجودة فیه واسمه الممیز وعبوته وغلافهعو 

المنتج المحتمل:المستوى الخامس-

ن یمثل المنتج الذي یتضمن كل التعدیلات والتحویلات مرفوقا بمجموعة من الخدمات كالتركیب والضما

.والصیانة وغیرها

المنافسة لیست بما تنتجه المؤسسات بمصانعها و لكن بما یضیفه المصنع من أنلیفیت و في هذا الإطار یرى 

.وطریقة تمویل وتسهیلات التسلیم والتخزین،وإعلان، تغلیف وخدمة
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:وفیما یلي شكل یوضح مختلف مستویات المنتج

تجمستویات المن):17(الشكل رقم

Source: Kotler

:دورة حیاة المنتج1-3

تشبه دورة حیاة المنتج أیة ظاهرة طبیعیة من حیث خضوعها لمراحل تطور مختلفة فهي تعبر عن مجموع 

المراحل التي یمر بها المنتج بدا من طرحه في السوق إلى حین سحبه من السوق والذي یعبر عن نهایة حیاة 

.المنافسینبیرة كونه یمكننا من تتبع تطور أسواق ولدورة حیاة المنتج أهمیة ك.المنتج

:وتمر دورة حیاة المنتج بالمراحل التالیة

التقدیممرحلة:المرحلة الأولى

تتمیز هذه المرحلة ,تعبر مرحلة التقدیم عن تلك الفترة التي یطرح فیها المنتج لأول مرة في السوق 

السعر في هذه المرحلة یكون ,ح ضئیلة عادةبمواجهة منافسة ضئیلة و بنمو بطيء و مستمر وبأربا

مرتفعا من اجل تغطیة التكالیف و الاتصال یكون تعریفي كما یمكن الترویج للمنتج قبل طرحه بهدف 

علي عمر، (:یتأثر قرار الشراء في هذه المرحلة بعدة عوامل منها.جلب انتباه و فضول المستهلك

)37، الصفحة 2007

o؛توزیعحدوث تغییر في منافذ ال

oزیادة معدل استبدال منتج بأخر جدید.
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مرحلة النمو:المرحلة الثانیة

تزداد المنافسة في هذه المرحلة ویستمد المنتج قابلیة من طرف المستهلك مما یؤدي إلى ارتفاع المبیعات 

تتمیز هذه ,ضافة بعض الخصائص و التعدیلات للمنتج إوهذا راجع إلى,بشكل مستمر و سریع نوعا ما

:المرحلة ب

o؛انخفاض السعر ببطء بسبب ارتفاع الإنتاج

o الإعلان یركز على الخصائص الممیزة للمنتج قصد تثبیت صورة المنتج في أذهان المستهلكین

؛إنشاء وفاء لهذه الصورة وجلب مستهلكین جددو 

oتتوسع المنطقة الجغرافیة للمؤسسة بزیادة نقاط بیعها.

:قبول من جانب السوق ویتأثر قرار الشراء بیتصف المنتج في هذه المرحلة بال

o؛زیادة عدد المنافسین

oاتجاه الأسعار نحو الانخفاض.

مرحلة النضج:المرحلة الثالثة

:خلال هذه المرحلة تزداد المبیعات ولكن بمعدلات اقل من المعدلات السابقة وتتمیز هذه المرحلة ب

o؛الأسعارارتفاع شدة المنافسة والتي تؤدي إلى التخفیض في

oحیث تركز المؤسسة أهدافها التسویقیة على تثبیت حصتها السوقیة ارتفاع نفقات التسویق

.والإبقاء علیها عن طریق مراقبة ومتابعة أداء المنتج في السوق

مرحلة التشبع:المرحلة الرابعة

وتتأثر قرارات ،تقل المبیعات في هذه المرحلة مما یؤدي إلى ضرورة إحلال منتج جدید محل القدیم

:الشراء في هذه المرحلة ب

o؛حدوث تغیرات في منافذ التوزیع
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oزیادة معدل استبدال المنتج القدیم بأخر جدید.

مرحلة الانخفاض :المرحلة الخامسة

صبح لا جدوى من وجوده بسبب ظهور منتجات جدیدة أفي هذه المرحل یكون المنتج قد بلغ حدوده و 

بالتكیف الجید مع كل التطورات الحادثة في السوق وفي رغبات وحاجات تتمیز بالحداثة والتطور و 

,Helferالمستهلكین Orsoni,2000,p 143).(

:تشكیلة خطوط المنتجات-2

تتكون تشكیلة المنتجات من عدد معین من المنتجات، وكل منتج من منتجاتها یتكون من عدد معین من 

لمنتجات یشكل هو الاخر عدد من النماذج وهي الأنواع أو خطوط المنتجات، وكل خط من خطوط ا

.عموما تكون مطورة انطلاقا من المنتج القاعدي

:القرارات المرتبطة بالمنتج-3

تختلف القرارات المرتبطة بالمنتجات، وأهمها القرارات المرتبطة بتشكیلة المنتجات والتي نلخصها في 

:النقاط التالي

:التوسع-

:وتكون هذه الحالة باتخاذ القرارات التالیة.جات جدیدة في تشكیلة منتجاتهایتعلق هذا القرار بإدخال منت

oاضافة منتجات أو خطوط منتجات لها علاقة وارتباط المنتجات وخطوط المنتجات الحالیة؛

o اضافة منتجات غیر مرتبطة مع المنتجات الحالیة في خطوط المنتجات، وعادة ما تهدف

مو وزیادة المبیعات والربح بغض النظر عن وجود ارتباط بین المؤسسة من هذه الحالة الى الن

.المنتجات الجدیدة والقدیمة

ولكن مهما یكن فان قرار تمدد أو اتساع تشكیلة منتجات المؤسسة یعكس ارادتها في التطور والنمو 

:ویكون التمدد من خلال العرض والعمق

oخطوط منتجات جدیدة وهو ما یحدث التمدد في العرض مزایا كبیرة بفعل اضافة:العرض

یمكنها من احداث أرباح التعاضد؛
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oتقدیم عدد أكبر من الخیرات في المنتجات للزبائن وهذا بزیادة المنتجات في كل خط :العمق

من خطوط المنتجات؛

لتي تخفیض امكانیة الفشل، فشكل منتج ما یغطیه اخر، ومن بین المشاكل ا:ولتمدد التشكیلة عدة مزایا من بینها

.تواجهها المؤسسة عند هذا القرار التعرض الى تشتت المجهودات التجاریة وثقل المصاریف في الادارة والتنظیم

التقلیص:

عندما تصبح مبیعات منتج ما في تدهور مستمر وتستنفذ المؤسسة كل الفرص الممكنة لتنشیط الطلب 

.هو حذف المنتج من خطوط المنتجاتعلى مبیعاتها مرة أخرى یكون القرار المناسب في هذه الحالة

ویعتبر قرار حذف المنتجات من القرارات الهامة والتي لا تقل أهمیة عن تلك المتعلقة بإضافة منتجات 

.جدیدة

:دور نظم المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرار تشكلیة المنتجات-4

:ت من خلالیظهر دور نظم المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات تشكیلة المنتجا

oمدخلات نظم المعلومات التسویقیة:

تتمثل مدخلات نظم المعلومات التسویقیة فیما یتعلق باتخاذ قرار تشكیلة المنتجات بالتزوید 

:بالبیانات التالیة

:وتتمثل فیما یلي:بیانات عن البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة

هم وحاجاتهم ورغباتهم؛من خلال التعرف عن اتجاهات:بیانات عن المستهلكین

في مجال تسییر منتجاتها :بیانات عن المؤسسات المنافسة واستراتیجیاتها

ونقاط القوة والضعف في هذه الاستراتیجیات؛

بهدف التعرف عن القوانین والتشریعات :بیانات عن المؤشرات الحكومیة

الحكومیة في مجال تداول أو منع تداول منتجات معینة في الأسواق؛
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التي تعمل المؤسسة :یانات عن التطورات التكنولوجیة السائدة في الصناعةب

في مجالها لما لها من تأثیر على مراحل دورة حیاة المنتج والتعرف في أي 

.مرحلة توجد منتجات المؤسسة

:وتتمثل في:بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة

دارة التسویقیة والإنتاج؛الإمكانیات والقدرات المالیة والفنیة المتاحة للإ-

الإستراتیجیة الإنتاجیة اللازمة لإمداد السوق بمتطلباته الحقیقة من المنتجات؛-

.مزیج المهارات الحقیقیة والإداریة المتاحة واللازمة لتنفیذ خطط إدارة المنتجات-

oها فيتتمثل أهم عملیات التحلیل الواجب إجراؤ :عملیات التحلیل الواجب إجراؤها على مدخلات:

:ذلك بكل منتحلیل الأداء الخاص بكل منتج في السوق ومقارنة -

الخطة البیعیة المحددة لهذا المنتج؛

عنصر التوقیت الخاص بالمراحل المختلفة التي یمر بها كل منتج؛

المركز التنافسي المتوقع لهذا المنتج.

:مراجعة قابلیة المنتج للتسویق وذلك بالنسبة للمجالات التالیة-

جم الحصة السوقیة لكل منتج؛ح

درجة ولاء المستهلك لمنتجات المؤسسة؛

 ؛)طلب متغیر، مستقر، موسمي(نمط الطلب على المنتج

المركز التنافسي للمؤسسة في السوق.

:من خلال:مراجعة أداء المنتجات من حیث مستوى ربحیتها-

هامش الربح الإجمالي؛
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صافي الربح؛

لتكالیف؛درجة المساهمة في تغطیة ا

 إجراء مقارنة بین المنتجات، خطوط المنتجات وهذا من أجل تحلیل مركز

المبیعات والتكالیف والربحیة والمساهمة في تغطیة :المنتج النسبي له من خلال

.التكالیف، ومدى الحاجة إلى استمراریة المنتج ومستقبل كل منتج في السوق

oمخرجات نظم المعلومات التسویقیة:

:رجات نظم المعلومات التسویقیة لاتخاذ قرار سیاسة المنتجات في مایليتتمثل مخ

نواحي القوة والضعف في كل عنصر من عناصر مزیج المنتجات الحالي للمؤسسة؛-

المنتجات الجدیدة التي یمكن إضافتها للمزیج الحالي؛-

المنتجات المطلوب تطویرها وتحسینها؛-

.المنتجات المطلوب حذفها-

سبق یمكن توضیح تدفقات البیانات والمعلومات من والى نظام المعلومات التسویقیة اللازمة لاتخاذ وبناءا مما 

.قرارات تشكیلة منتجات المؤسسة

:دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع قرارات السعر-2

حظي السعر باٍهتمام كبیر من قبل الباحثین سواء من وجهة النظر الاٍقتصادیة :مفهوم السعر2-1

القیمة المحددة للمنافع التي یحصل :"و یعرف السعر على أنه.من وجهة نظر المسوقینأو 

تعبیر عن القیمة ":كما أنه)162، الصفحة 1999حرب، ("علیها الفرد من السلع و الخدمات

)6، الصفحة 2002الجباشي، (."لسلعة أو لخدمة أو لكلیهما فیما یتعلق بالبائع أو المشتري

ان السابقان على مفهوم القیمة التي یستدل بها المشتري أو البائع لتحدید السعر یتفق التعریف

الذي یسهل عملیة المبادلة وتحقیق هدف الطرفین في الربحیة للبائع وإشباع حاجات المستهلك 

.من خلال الحصول على منافع المنتج
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دیة والمعنویة التي مقدار التضحیة الما":بینما یعرف عبد السلام أبو قحف السعر على أنه

، )606، الصفحة 2002أبوقحف، ("یتحملها الفرد في سبیل الحصول على السلعة أو الخدمة

یتناول هذا التعریف السعر من وجهة نظر المستهلك التي تتمثل في التضحیة المقدمة من قبل 

تقطعة المستهلك لقاء الحصول على المنتج والتي تعكس قیمته وتكون هذه التضحیة نقذیة مس

من الدخل وتضحیة معنویة متمثلة في الوقت والجهد المبذولین مقابل الحصول على المنتج 

.وكذلك تكالیف الفرصة البدیلة

:ریأهداف التسع2-2

، تقوم المؤسسة بتحدید هدف أو أكثر لقراراتها التسعیریة وفقا لأهدافها العامة والتسویقیة

)147-141، الصفحات 1999لعبدلي، العلاق، ا(:وتصنف أهداف التسعیر إلى مایلي

:تتعلق ب:الأهداف المتعلقة بالربح-

؛تغطیة التكالیف التي یتم إنفاقها على توفیر المنتج وإتاحته للمستهلك

؛تحقیق أهداف رؤوس الأموال من عملیة الاٍستثمار

تحقیق عائد مناسب من الأموال التي تحتاج إلیها المؤسسة.

:تشمل ما یلي:ة بالمبیعاتالأهداف المتعلق-

بمعنى تحقیق أقصى إیراد من المبیعات من خلال :زیادة كمیة الوحدات المباعة

؛أقصى حجم من المبیعات

یكون التركیز ضمن هذا الأسلوب على زیادة :زیادة القیمة النقدیة للوحدات المباعة

ل أین یكون الإیرادات المتحققة من المبیعات إلا وهذا على عكس الأسلوب الأو 

التركیز على زیادة القیمة النقدیة المتحققة من المبیعات برفع السعر لخلق اٍنطباع 

أعلى ممیز عن السلعة وتوجیهها نحو شریحة سوقیة محددة قادرة على دفع أسعار

؛مقابل الحصول علیها
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 عندما یزداد الحجم الكلي للمبیعات على مستوى السوق و :السوقیةزیادة الحصة

یجب على المؤسسات أن تراقب بعنایة نسبة مبیعاتها في ،منافسون جددیدخل

.السوق حتى تتمكن من البقاء

یمكن إدراك أكثر من هدف یرجى الوصول إلیه ضمن الاٍستمرار :أهداف المحافظة على الوضع الراهن-

)109-107، الصفحات 2002الجباشي، (:بینهامنوالمحافظة على الوضع الراهن

 ستمرار شراء ایعد هذا الهدف من الأهداف الحیویة كونه یضمن ولاء و :نحو المستهلكالتوجه

:المستهلك لمنتجات المؤسسة وذلك من خلال

   مستویات سعر مناسبة للمستهلك؛

 تأكید سمعة المؤسسة بین المستهلكین؛

 المدفوعخلق قیمة المستهلك مقابل النقد.

لا تسمح ظروف البیئة التسویقیة بالنمو والتوسع، تكتفي عندما :المحافظة على الحصة السوقیة

؛المؤسسة بالمحافظة على حصتها السوقیة

 قد تلجأ المؤسسات للمحافظة على وضعها إلى الاٍبتعاد عن المواجهة :المنافسینمواجهة

؛السعریة مع المنافسین والاٍعتماد على المنافسة غیر السعریة كالترویج أو تطویر منتجاتها

في إطار هذا الهدف، تحاول المؤسسة الاٍلتزام بالسیاسة :لمحافظة على صورة المؤسسةا

؛السعریة التي خلقت لها مكانة ممیزة وصورة قویة في القطاعات السوقیة المتعامل معها

یعتبر البقاء في ظل المنافسة الشرسة التي تعرفها الأسواق الیوم هدفا أساسیا عند وضع :البقاء

لسعریة إلى درجة التسعیر أحیانا بأسعار التكلفة أو حتى بأسعار التكلفة المتغیرة فقط سیاستها ا

:وذلك في الحالات التالیة

؛المنافسة الحادة

؛وجود طاقة إنتاجیة كبیرة معطلة

؛اٍضطراب أوضاع المؤسسة نتیجة ظروف اٍقتصادیة طارئة
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تغییر رغبات وأذواق المستهلكین.

:التسعیرالقرارات المتعلقة ب–2-3

تتخذ الإدارة العلیا للمؤسسة بالاشتراك مع إدارة التسویق العدید من القرارات المرتبطة بسیاسة 

التسعیر منها ما یتعلق بتسعیر المنتجات الجدیدة، ومنها ما یتعلق بأسعار المنتجات الحالیة، 

:وتتمثل هذه القرارات فیما یلي

ذ قرار تسعیر المنتجات الجدیدة بالبیع بأسعار یتم اتخا:قرارات تسعیر المنتجات الجدیدة

مرتفعة لعدد محدود من المستهلكین أو ما یعرف بإستراتیجیة كشط السوق، ومن خلال 

هذه السیاسة یتم تخفیض الأسعار تدریجیا فیما بعد، أو بالبیع بأسعار منخفضة لعدد 

كبیر من المستهلكین أو ما یعرف بإستراتیجیة اختراق السوق؛

 یتم اتخاذ قرار تعدیل أسعار المنتجات الحالیة :ات تعدیل أسعار المنتجات الحالیةقرار

للتشجیع على شراء كمیات كبیرة ویتم تحقیق ذلك من خلال منح المستهلك خصم على 

أسعار البیع؛

تتعلق هذه النوعیة من القرارات بالمنتجات الجدیدة والحالة، :قرارات السعر البسیكولوجي

هذه القرارات على مستوى متاجر التجزئة التي مستوى متاجر التجزئة التي ویتم اتخاذ

عموما السعر البسیكولوجي هو السعر الذي .تقوم ببیع المنتجات للمستهلك النهائي

یلقى قبول طرف أكبر عدد ممكن من المستهلكین النهائیین؛

ویج المبیعات وهذا تهدف هذه النوعیة من القرارات الى تر :قرارات التسعیر الترویجي

بالبیع بأقل من التكلفة لتشجیع المستهلكین على شراء وكذلك تخفیض الأسعار خلال 

.المناسبات الخاصة

:دور نظم المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات سیاسة التسعیر-2-4

من خلال مختلف یظهر دور نظم المعلومات التسویقیة في عملیة اتخاذ القرارات المرتبطة بسیاسة التسعیر

:البیانات التي یتم تجمیعها كما هو موضح فیمایلي

تتمثل مدخلات نظم المعلومات التسویقیة في البیانات التالیة:مدخلات نظم المعلومات التسویقیة:

oوتتمثل في:البیانات الخارجیة المحیطة بالمؤسسة:
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؛)المنتجات لإشباع نفس الحاجاتكافة(هیكل السوق 

نة الطلب على منتجات المؤسسة؛درجة مرو 

أسعار المنتجات المنافسة بالسوق؛

؛)رواج/كساد(الأحوال الاقتصادیة العامة 

.القوانین والتشریعات كتحدید أسعار بعض المنتجات أو تشجیع البیع بأسعار منخفضة

oوتتمثل في:بیانات عن البیئة الداخلیة للمؤسسة:

أهداف المؤسسة؛

لمؤسسة؛الموارد المتاحة ل

مستوى التكنولوجیا المستعملة؛

.تكالیف إنتاج منتجات المؤسسة

وتتمثل في:عملیات التشغیل الواجب إجراؤها على المدخلات:

o أسعار (مراجعة ظروف البیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة والتي لها تأثیر على تسعیر منتجات

مؤثرات السلطات العمومیة والأحوال المنافسین، هیكل السوق، الطلب على منتجات المؤسسة،

؛)الاقتصادیة

oمراجعة أهداف وموارد المؤسسة سواء كانت مادیة أو بشریة؛

oتحدید مستوى التكنولوجیا المتاحة؛

oحساب تكالیف إنتاج المنتجات؛

o تسعیر منتجات المؤسسة سواء الجدیدة أو الحالیة وذلك من خلال المفاضلة بین بیانات التسعیر

.أنسبها لمنتجات المؤسسةواختیار 

تتمثل مخرجات نظم المعلومات التسویقیة في المعلومات التالیة:مخرجات نظم المعلومات التسویقیة:
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oقوائم أسعار المنتجات الجدیدة؛

oقوائم أسعار المنتجات الجدیدة والتعدیلات التي طرأت علیها؛

oتقییم فعالیة السیاسات السعریة لمنتجات المؤسسة.

:یمكن توضیح تدفق البیانات والمعلومات من والى نظم المعلومات التسویقیة من خلال الشكل المواليو أخیرا

دور نظم المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات سیاسة التسعیر):18(الشكل رقم 

خاذ القرارات التسویقیة دراسة حالة مجمع دور نظام المعلومات التسویقیة في اتبن الشیخ لفقون،:المصدر

، 2006اناد الجزائر مركب شلغوم العید، جامعة منتوري قسنطینة، -هنكل

:دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع قرارات التوزیع-3
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.التوزیع وظیفة أساسیة في الإقتصاد والتجارة وعدم التحكم فیه یؤدي إلى وجود تذبذب في السوق

سیاسة التوزیع للمؤسسة شيء ضروري حیث أنه لیس على المؤسسة أن واختیارف التوزیع متعددة، إن وظائ

.تنتج منتجات جید، أو ذات نوعیة عالیة فقط، بل یجب توزیعه بالطرق التي یفرضها المنتج والسوق

:مفهوم التوزیع-3-1

متد لیشمل عملیات التوزیع لا یعتبر نشاطا محصورا فقط بإدارة التسویق أو التخزین، ولكن ی

إیصال السلع إلى الموزعین من وإلى مختلف المناطق وتأمین وصولها بالكمیات المطلوبة 

وقد تنوعت تعاریف هذا النشاط حسب .المستهدفةوالأوضاع المناسبة للمستهلكین في السوق 

:الباحثین والكتاب وسنتطرق إلى البعض منها

التوزیع هو المحیط الذي :"عرفت التوزیع كما یلي1949حسب الغرفة التجاریة الدولیة سنة 

یأتي بعد عملیة الإنتاج ابتداءً من لحظة التسویق إلى غایة وصول المنتج إلى المستهلك 

النهائي، ویشمل مختلف القطاعات التي تؤمن توفر السلع والخدمات بتسهیل عملیة تسهیل 

Bernard"الاختیار والإیصال إلى المستعمل أو المستهلك النهائي et Coli, , 1991,p63).(

"في حین عرف أیضا بأنه وظیفة التوزیع تعكس عملیة إنسیاب و تدفق السلع بعد الإنتهاء من :

إنتاجها و تعبئتها و تغلیفها و تسعیرها من المنتج إلى المستهلك النهائي و ذلك من خلال قنوات 

أما تعریف المجلس القومي )395، الصفحة 1980راشد، ("أو مسالك توزیعیة متنوعة 

"للولایات المتحدة كان التوزیع هو ذلك النظام الذي یستخدم في المیادین الصناعیة و التجاریة :

و ذلك بهدف شرح و تفصیل كافة الأنشطة و الفعالیة المرتبطة بعملیة إنسیاب السلع من 

من مصادرها الأولیة المصنع و حتى وصولها للمستهلك النهائي و التي تتضمن حركة المواد

إلى خطوط الإنتاج و یشمل النقل ، التخزین ، مناولة المواد ، التعبئة ، إدارة المخازن ، إختیار 

".المستودعات و إجراءات الطلب و التنبؤ بالسوق 

من خلال هذه التعاریف نستنتج أن عملیة التوزیع هي عملیة قائمة على نشاطات متسلسلة من 

:ابینه

oمباشرة بعد اكتمالها من عملیة الإنتاج إلى المخزن ثم التوجیه إلى المستهلك نقل السلع

؛المباشر أو الوسطاء

oنستطیع أن نقول أن التوزیع هو تلك الوظیفة الإقتصادیة الوسیطة بین مرحلتین هما:

الإنتاج والإستهلاك و یساهم من خلال القائمین به على ضمان سریان المنتج من 

.مرحلة الإنتاج إلى غایة إقتنائه من طرف المستهلك النهائيلحظة خروجه من 
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:أهمیة التوزیع-3-2

تهدف وظیفة التوزیع إلى حل التناقضات بین الحاجات و الرغبات المتنوعة الإستهلاك و 

الإنتاج ، فالمستهلك یسعى دائما إلى تحصین نفسه حسب سلم حاجاته ، بالكمیات التي 

لوقت المناسب دون أن یكون مجبرا على تكوین مخازن یحد من یحتاجها و یرغب فیها ، و في ا

.قدرته المادیة و المالیة 

أما المنتج فهو ملزم بتصریف منتجاته من أجل إستمراریة وتیرة الإنتاج بشكل منتظم ومتفاعل  

:وهنا یتجلى دور التوزیع في تولیف بین الطرفین بواسطة مختلف النشاطات 

o ضع المنتج تحت تصرف المستهلك في المكان و الزمان الذي من خلال التوزیع یتم و

؛یریده و یرغب فیه

o النقل (التوزیع یضیف كل الخدمات الضروریة للمنتج و التي تساعد على تسویقه مباشرة

؛.)الخ...، التخزین

o تقسیم الأحجام الكبیرة من المنتجات التي یوزعها المنتج و هذا إلى كمیات صغیرة

؛متناول المستهلكالحجم تكون في 

o إیصال المنتجات إلى غایة الأماكن البعیدة التي یقطنها المستهلك.

(والمستهلكوتتجلى أهمیة التوزیع من خلال الأدوار الإیجابیة التي یلعبها بالنسبة لكل من المنتج  عطیة، :

)232، الصفحة 1993،

تجات أینما كان، وفي أي وقت هو بحاجة إنه یلبي رغبته ویضع تحت تصرفه المن:بالنسبة للمستهلك

كما یسمح له بعدم التعامل .إلیها، وكما یضعه أیضا بعیدا عن المشاكل الإنتاجیة ویقربه بالمنتج فقط

في الشراء بكمیات كبیرة وبالتالي تفرض علیه أموالا قد لا یمتلكها الأمر الذي سیحدث إذا توجه مباشرة 

.إلى المنتج

حقق التوزیع التنظیم في عملیة الإنتاج، حیث أنه یسمح بتوفیر المنتجات بصفة ی:بالنسبة للمنتج

متواصلة خلال كامل السنة وذلك من خلال عملیة التخزین والطلبات المسبقة، كما یسمح بإنسیاب 

منتجاته إلى عدة مناطق بالإضافة إلى أنه یساهم في عدم توقف عملیة الإنتاج وكذلك التقلیل من 

.خزینتكالیف الت
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، 2002الشنوائي، (:بصفة عامة للتوزیع ثلاث وظائف أساسیة وهي :وظائف التوزیع-3-3

)298-293الصفحات

فهي من وظائف التوزیع حیث تقوم بتسهیل البیع، إذ أنه لا یتم تحویل الكمیات المنتجة :وظیفة الشراء

ض منتجات جدیدة من إلى كمیات مباعة دون وظیفة الشراء، وهذه الأخیرة تتطلب من الموزع عر 

؛مختلف متطلبات الزبائن

تعتبر ثاني وظیفة أساسیة في التوزیع، فهي بمثابة العمود الفقري للمؤسسة لأن نجاحها :وظیفة البیع

؛على حصول هذه الأخیرة على السوق المناسب

الوحدة لیس من المعقول أن تترك المخزونات داخل المؤسسة، وكذلك لجوء الزبائن إلى:وظیفة النقل

.الإنتاجیة للمؤسسة بغیة الحصول علیها، وإنما تستعمل نقل مناسب لنقل المنتجات إلى المستهلك

:دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع قرار مزیج التوزیع-3-4

یلعب نظم المعلومات التسویقیة دورا مهما في صنع القرارات الخاصة بسیاسة التوزیع، وذلك لما یمده 

ات دقیقة للمؤسسة للوصول إلى اختیار سیاسة توزیعیة ناجعة، فمتخذ القرار الخاص بالتوزیع من معلوم

إذ لم یتوفر على المعلومات المطلوبة سواء كان ذلك یتعلق بمعلومات حول السوق أو المنافسة أو 

سویقیة المستهلكین وحتى المعلومات الخاصة بداخل المؤسسة، ونذكر فیما یلي دور نظم المعلومات الت

.في صنع قرارات مزیج التوزیع

من خلال معلومات عن طول قناة التوزیع المبشر وغیر المباشر، :قرارات تصمیم هیكل منافذ التوزیع

معلومات عن تحدید عرض القناة على أساس التوزیع الشامل أو الانتقائي أو الوحید، معلومات عن 

عن تحلیل وتقویم القدرة على تصریف المنتج؛مكونات القناة من الوسطاء والموزعین، معلومات 

من خلال معلومات عن تحلیل كفاءة التوزیع المادي على أساس تكالیف النقل :قرارات التوزیع المادي

والتخزین، معلومات عن تكالیف مناولة الطلبیات، معلومات عن التعبئة والتغلیف، معلومات عن التأمین 

ون، معلومات عن مقدار المبالغ المستثمرة في المخزون والفرص على المخزون السلعي وتقادم المخز 

البدیلة؛
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معلومات عن تقویم أداء منافذ التوزیع الحاضر، :من خلال:قرارات تعدیل هیكل ومكونات القناة

معلومات عن التغیرات في العادات الشرائیة والمبیعات والتكالیف، معلومات عن مشاكل التوزیع وفرص 

.النظم المعتمدة حاضراالإبقاء على 

:دور نظم المعلومات التسویقیة في صنع قرارات الترویج-4

:مفهوم الترویج-4-1

جمیع أنشطة الاٍتصال بالزبائن لجعل السلعة أو الخدمة مألوفة عندهم و ":یقصد بالترویج

وق تكوین اٍعتقادات لدیهم أن لها من الصفات و المزایا التي تشبع اٍحتیاجاتهم بقصد إیجاد س

"ممارسة إخبار، إقناع و اٍتصال :"، و في تعریف أخر وصف الترویج على أنه "دائم للمنتج

و منه فالترویج عملیة تعریف المشتري بالمنتج و )389،الصفحة 1998عنان وآخرون،(

.إغرائه و اٍستمالته و تشجیعه لاٍقتنائه و بالتالي زیادة مبیعات المؤسسة 

الترویج دورا هاما في تحقیق أهداف المنشأة وزیادة ربحیتها سواء أكان یلعب:أهمیة الترویج-4-2

:ذلك بطریق مباشرة أو غیر مباشرة كما یلي

o یمثل الترویج صوت المنشأة في السوق والمسؤول عن توصیل معلومات إلى العمیل

؛المرتقب عن السلعة وخصائصها الفنیة ومنافعها واٍستخداماتها

oعناصر التي یمكن أن تستخدمها المنشأة لتحقیق میزة تنافسیة على یعتبر الترویج أحد ال

؛بقیة المنافسین بغرض تحسین المركز التنافسي للمنشأة بالسوق

o أن الترویج یساعد المنشأة على تعریف العملاء المرتقبین بالسلع الجدیدة بما یؤدى إلى

إلى قبول السوق تكوین تفضیلات لهذه السلع خاصة المعلمة بما یؤدى في النهایة

؛لهذه السلع وخلق ولاء لها بین العملاء المرتقبین

o أن الترویج یساعد المنشأة على تأمین توزیع منتجاتها من خلال إقناع الوسطاء

؛بمواصفات السلع ومنافعها وأهمیتها في زیادة أرباح هؤلاء الوسطاء
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oتجاتها في أذهان یساعد الترویج المنشأة على بناء صورة ذهنیة طیبة للشركة ومن

؛العملاء

o یمكن للترویج أن یساعد في تحقیق التوازن بین جداول الإنتاج والمبیعات عن طریق

؛حث العملاء بشراء السلع في الأوقات والمواسم التي یقل الطلب فیها على هذه السلع

:یةونجد أن للترویج أهمیة خاصة في السیاسات التسویقیة للمنشأة خاصة في الحالات التال

o؛تعدد البائعین

o؛تجانس السلع المنتجة

o عمر السلعة فإذا كانت السلعة في المرحلة الأولى من دورة الحیاة الخاصة بها فیلزم هنا خلق الدرایة

والاٍهتمام بالسلعة، كذلك في مرحلة النضج یلزم إتباع نشاط ترویجي حیث تزداد المنافسة ویلزم 

.أما في مرحلة التدهور فستقل الحاجة إلى الترویج المحافظة على نصیب السلعة من السوق،

)244ص ،2004عبیدات، :(نلخص أهداف الترویج في النقاط التالیة:أهداف الترویج-4-3

تعریف المستهلكین من مختلف فئاتهم بالسلعة أو الخدمة من وقت لآخر وخاصة أولئك المستهلكین ذوي -

یعتبر تحقیق هذا الهدف الترویجي ضروریا حیث أنه یصل .السلعة أو الخدمةالمواقف والآراء الاٍیجابیة حول 

إلى تعمیق درجة الولاء النسبي للمستهلكین نحو الماركة من السلعة أو الخدمة بالإضافة إلى أنه قد یمنع 

؛المستهلكین من التحول لماركات المستهلكین

بالمنافع أو الفوائد التي تؤدیها السلعة أو الخدمة والتي محاولة إقناع المستهلكین المستهدفین والمحتملین-

؛ستؤدى إلى إشباع حاجاتهم ورغباتهم بشكل مرضى

تقدیم مختلف المعلومات والبیانات عن السلعة أو الخدمة للمستهلكین الحالین والمحتملین من الأهداف -

؛یجیة المناسبةالرئیسیة للترویج في الأوقات المناسبة وبواسطة الوسائل الترو 

العمل على تغییر الاٍتجاهات والآراء والأنماط السلوكیة السلبیة للمستهلكین في الأسواق المستهدفة إلى -

؛اتجاهات وآراء أنماط سلوكیة اٍیجابیة نحو السلعة أو الخدمة المطروحة للتداول
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لعة أو الخدمة وذلك بهدف دفعهم لشرائها تدعیم المواقف والآراء الحالیة الاٍیجابیة للمستهلكین حول الس-

.باٍستمرار

ومن الأهداف المخططة لعملیة الترویج مساعدة المنشأة على عزل نفسها عن المنافسة بإعطاء سلعتها وضع 

.خاص في السوق وجمهور معین من المستهلكین عن طریق خلق ولاء لهؤلاء المستهلكین نحو سلعة بذاتها

)244ة ح، الصف2004عبیدات، (:یجب مراعاتها عند وضع أهداف الترویجویوجد مجموعة من الشروط

ینبغي أن تحدد أهداف الترویج بناء على نتائج بحوث ودراسات تسویقیة سلیمة على أن یكون أساس -

؛الخ...هذه البحوث حاجات ورغبات العملاء وظروف المنافسة 

؛ستمراریة ولا تتغیر بتغیر الأشخاصیجب أن تكون الأهداف مكتوبة حتى یكون لها صفة الاٍ -

؛أن تكون أهداف البرنامج الترویجي متناسقة مع أهداف البرنامج التسویقي وأهداف المنشأة ككل-

الأهداف هذهیجب أن تكون أهداف الترویج عملیة واقعیة وقابلة للتنفیذ وهذا یتطلب إعادة النظر في -

؛على فترات دوریة

.ة للقیاس كمیاأن تكون أهداف الترویج قابل-

:تتمثل عناصر المزیج الترویجي في:عناصر المزیج الترویجي-4-4

مجموعة الجهود الغیر شخصي التي یدفع عنها :"یمكن تعریف الإعلان على انه:الإعلان-1

"نمقابل لعرض السلع والخدمات والأفكار وترویجها بواسطة شخص معی

:یمكن تلخیصها فیما یليیتمیز الإعلان بخصائص عدیدة :مزایا الإعلان-

 یتم الإعلان عن نطاق واسع وبالتالي إمكانیة الوصول إلى قطاع عریض من الجمهور

ف المتأثر جغرافیا؛المستهد

؛یتمیز أیضا الإعلان عن انخفاض تكلفة الوصول للوحدة الواحدة من الجمهور المستهدف

؛یمكن أیضا من تكرار الرسالة الإعلانیة عدة مرات
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الإعلان بإمكانیة استخدام المؤثرات الحسیة السمعیة والبصریة وتعبیر المنظمة عن یتمیز

؛نفسها بالإضافة إلى استخدام اسلون المبالغة المقبولة

:نلخص عیوب الإعلان في النقاط التالیة:عیوب الإعلان-

لرقم المطلق الرغم من انخفاض تكلفة الوصول للوحدة الواحدة من الجمهور المستهدف إلا أن اىعل

المنفق على الإعلان یكون مرتفع للغایة خاصة الإعلان في التلفزیون أوقات ذروة المشاهدة ، الأمر 

الذي قد یحد من استخدام الإعلان لبعض المنتجین وبالإضافة إلى ذلك یصعب قیاس فاعلیة الإعلان 

.وإثره على المبیعات بعكس البیع الشخصي مثلا

:البیع الشخصي-2

بیع الشخصي الاتصال الشخصي بین مندوب بیع و عمیل أو أكثر من العملاء یقصد بال

المحتملین بغرض إقناع العمیل بالشراء، و یتمیز البیع الشخصي بخصائص معینة یمكن بیانها 

:فیما یلي

 المواجهة الشخصیة بین مندوب البیع والعمیل المحتمل تجعل الجهود البیعیة أكثر

.على استجابة مباشرة وسریعةفعالیة حیث یمكن الحصول 

یمكن لمندوب البیع استخدام التغذیة العكسیة من العمیل المحتمل في تكییف الحدیث

:ومن ناحیة أخرى یعاني البیع الشخصي من بعض العیوب منها

ارتفاع تكلفة الوصول للوحدة الواحدة من الجمهور المستهدف وذلك على 

؛عكس الإعلام

لعثور على مندوبین بیع تتوافر لدیهم الخبرة یصعب في بعض الأحیان ا

والمهارة المطلوبة

:النشر أو الدعایة-3

یقصد بالنشر  نشر أخبار أو معلومات عن السلع والخدمات والأفكار في وسائل النشر المختلفة بدون 

شر مقابل أو بتكلفة منخفضة عن الوقت أو المساحة المستخدمة في عرض الرسالة الدعائیة، حیث أن الن

یكون بدون مقابل أو بتكلفة منخفضة فلا یكون للمنظمة السیطرة على الرسالة الدعائیة من حیث توقیت 
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عرضها و لا كیفیة هذا العرض كما تكون لدار النشر الحریة في ذكر اسم الشركة المنتجة من عدمه، و 

لرسالة الدعائیة أكثر من یحتل النشر مصداقیة عالیة لدى الجمهور إذ تمیل الجماهیر عادة إلى تصدیق ا

تصدیقها لعناصر المزیج الترویجي، و نظرا لعدم تحكم المنظمة في الرسالة الدعائیة فقد یحدث أن تنشر 

بعض و سائل النشر أخبارا یكون لها تأثیر سلبي على المنظمة و قد حدث أن تأثرت مطاعم دومینوز 

د، 30لشركة بتوصیل الطلبات إلى المنازل في للبیتزا بالسلب نتیجة الأخبار التي تنشر عن التزام ا

بصرف النظر عن حالة الجو أو المرور، مما أدى بشركة دومینوز إلى التحول عن تركیزها التزامها 

.د أو أقل، و التركیز بدلا من ذلك على جودة منتجاتها30بتوصیل البیتزا في 

:المبیعاتتنشیط -4

ترویجیة الأخرى بخلاف البیع الشخصي  الإعلان والنشر والتي یقصد بتنشیط المبیعات كافة الأنشطة ال

.من شأنها حث المستهلك والموزع على طلب المنتج والتعامل فیه

و تتعدد الأسالیب المستخدمة في عملیة تنشیط المبیعات و منها على سبیل المثال استخدام وسائل 

هلك من جوائز أو عینات مجانیة أو هدایا تخفیض الأسعار أو تنظیم المسابقات التي یحصل علیها المست

التي تمنح عند الشراء، و سینبغي الإشارة الى أن هذه الأنشطة رغم أنها قد تحدث أثرا فوریا في زیادة 

المبیعات إلا أنها ذات طبیعة قصیرة الأجل و تختلف درجة تقبل كل السوق لوسائل تنشیط المبیعات مما 

.أحسنهایستدعي ضرورة دراستها و اختیار 

:العامةالعلاقات -5

عرفت العلاقات العامة بأنها فلسفة اجتماعیة للإدارة یتم التعبیر عنها بسیاسات المؤسسة و ممارساتها و 

إنجازاتها كما توجد لدیها و سائل اتصال متبادلة مع جمهورها و اجتهاد و كفاح من أجل إیجاد التفاهم 

أنها فلسفة إداریة ذات :عناصر رئیسیة هيأربعةنستخلص المتبادل و الشهرة الطیبة و من التعریف

.طبیعة اجتماعیة

.أنها تعبر عن فلسفة في سیاسة اتخاذ القرار-

.هي العمل الناتج عن هذه السیاسات-

لدیها وسائل اتصال تساهم في خلق هذه السیاسات و تقوم بشرحها و تدافع عنها و تروجها عند -

.الجمهور

:لمتعلقة بالمزیج الترویجيالقرارات ا-4-5
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تسعى العدید من المؤسسات إلى وضع مزیج ترویجي متكامل تقوم من خلاله بإعلام وإقناع وتذكیر 

المستهلك بمنتجاتها وفي سبیل تحقیق ذلك لابد من اتخاذ العدید من القرارات المتعلقة بالمزیج لمنتجات 

:نحو التاليلمنتجات المؤسسة ویمكن توضیح هذه القرارات على ال

:القرارات المتعلقة بمیزانیة الترویج

تتعلق هذه القرارات بتحدید المیزانیة المخصصة لأغراض الترویج واختیار عناصر المزیج 

الترویجي لمنتجات المؤسسة، حیث یؤثر حجم الأموال المتوفرة والمخصصة لغرض الترویج في 

انیة أكبر كلما كان بالإمكان اتخاذ القرار فكلما كانت المیز .اختیار عناصر المزیج الترویجي

بشأن استخدام عدة عناصر ترویجیة، وعلى العكس من ذلك كلما كانت المیزانیة أقل كلما كانت 

.المفاضلة بین عناصر المزیج التسویقي محدودة

كما ترتبط القرارات الخاصة بتحدید میزانیة الترویج بالأهداف النهائیة للنشاط التسویقي من 

ل تحقیق مبیعات عالیة، ومع ذلك فان تأثیر الترویج على المبیعات من الصعب التحقق خلا

منه في الواقع العملي بسبب تأثیر المبیعات بالعدید من العوامل الأخرى مثل التغلیف، طریقة 

.العرض في المتجر وأماكن البیع، السعر والعلامة وغیرها

قیة العدید من البدائل التي یمكن المفاضلة بینها وبصفة عامة تتوافر لمتخذ القرارات التسوی

لاستخدام أحدها في اتخاذ القرارات المتعلقة بتحدید میزانیة الترویج لمنتجات المؤسسة نذكر 

:منها

:تحدید المیزانیة الترویجیة على أساس نسبة المبیعات-أ

حدید میزانیة الترویج یعد هذا البدیل من أكثر البدائل شیوعا في اتخاذ القرارات الخاصة بت

لمبیعات المؤسسة، كما أنه أكثر سهولة في التطبیق حیث یتم تحدید حجم المیزانیة 

وبالرغم من .المخصصة للترویج على أساس نسبة مئویة من المبیعات المقدرة للمؤسسة

سهولة هذا البدیل إلا أنه یتعامل مع المبیعات كمتغیر مستقل ولیس كمتغیر تابع حیث أن 

یادة في الترویج تتبعها زیادة المبیعات ولیس العكس، وكذلك فیما یخص انخفاض الز 

المبیعات سوف تنخفض نسبة المیزانیة الترویجیة، وهذا غیر منطقي، حیث یجب أن تزید 

الجهود الترویجیة في هذه الحالة، وذلك من أجل زیادة حجم المبیعات؛
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:تحدید المیزانیة على أساس محاكاة المنافسین-ب

وفقا لهذا البدیل یتم تحدید المیزانیة الترویجیة بناء على مقدار ما ینفقه المنافسون على 

المزیج الترویجي لمنتجاتهم، ویعد هذا البدیل مهما في تحدید میزانیة الترویج، كما أنه 

یراعي في نفس الوقت مستوى الإنفاق على هذا النشاط من طرف المنافسون ولكن ثمة 

نفاق المنافسون على المزیج بشكل فعال وصحیح، كما أن هناك تباین في مشكلة هي مدى إ

اختلاف أهداف المؤسسة والمنافسون، فوفقا لهذا البدیل یفترض أن المنافسون یحددون 

میزانیة الترویج بشكل فعال، وتتطابق أهدافهم وأهداف المؤسسة، وهذا ما لا یطابق الواقع 

الفعلي؛

:لمالمعدل العائد على رأس ا-ج

وفقا لهذا البدیل ینظر متخذ القرارات الخاصة بالمزیج الترویجي على أنه إنفاق قادر على 

تحقیق أرباح للمؤسسة في الأجل الطویل، ویشجع هذا المبدأ على جمع البیانات والمعطیات 

المتعلقة بتأثیر النشاط الترویجي على ربحیة المؤسسة بما یتوافق واتخاذ القرارات السلیمة

والموضوعیة، غیر أنه من الصعب إمكانیة تحدید مقدار الزیادة في الأرباح الناتجة عن 

.الترویج فقط

:كل ما یمكن تحمله-د

یقوم هذا البدیل على أساس اتخاذ القرارات لتحدید المیزانیة الترویجیة وفقا لما هو متاح من 

البدیل یعرف باسم ما یمكن للمنظمة موارد مالیة یمكن إنفاقها على النشاط الترویجي، وهذا 

تحمله، ویتحدد مبلغ الإنفاق للترویج في ضوء الأموال الباقیة للمؤسسة بعد تغطیة تكالیف 

.الإنتاج وكافة النفقات الأخرى التي تتحملها المؤسسة

:القرارات المتعلقة بالإستراتیجیة الترویجیة المستخدمة
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لاستراتیجیات الترویجیة التي یمكن اعتمادها للترویج تتمثل هذه القرارات في المبادلة بین ا

لمنتجات المؤسسة، وهناك إستراتیجیتان رئیسیتان یمكن الاعتماد علیهما في الترویج وهما 

:كالتالي

إستراتیجیة الدفع:

في ظل هذه الإستراتیجیة تسعى المؤسسة لتحقیق أهدافها المتعلقة بتوزیع منتجاتها وتحقیق 

من خلال تركیز جهودها الترویجیة على أعضاء منافذ التوزیع أو الوساط مبیعات عالیة

فالمنتج وفقا لهذه الإستراتیجیة یقوم بترویج منتجه إلى أقرب حلقة في قناة التوزیع والذي قد 

یكون تاجر جملة مثلا، ثم یقوم تاجر الجملة هذا بدوره على تركیز جهوده الترویجیة على 

لحال بالنسبة لتجار التجزئة واللذین یقومون بجهود ترویجیة إلى تجار التجزئة، وكذلك ا

وتستخدم المؤسسات في تأثیرها على الوسطاء والموزعین وتجار الجملة، .المستهلك النهائي

وسائل كثیرة لاقتناعهم واستمالتهم ومنها تقدیم هامش ربح ممیز للوحدة الواحدة المباعة، 

من وسائل تنشیط المبیعات التي سبق ذكرها، كل ذلك تقدیم خصومات معینة، وما إلى ذلك

من أجل خلق انطباع جید لدى المستهلك عن المنتج، وتقدیم تشكیلات مختلفة بما یتوافق 

واحتیاجاته ورغباته، بالإضافة إلى تقدیم خدمات مرتبطة ببیع المنتج سواء للمستهلك أو 

.للموزع

الشخصي كنشاط ترویجي أساسي لأن الجانب كما تركز هذه الإستراتیجیة على نشاط البیع

الأكثر أهمیة من جهود الترویج في هذه الإستراتیجیة یكمن في إقناع الحلقة التالیة في 

حلقات التوزیع في شراء المنتج و التعامل معه، فخاصیة التوزیع وبیع المنتجات وفقا لهذه 

الأخیر بدوره لتجار التجزئة الإستراتیجیة تتوقف على إقناع الوسیط لتاجر الجملة وهذا 

بتخصیص مساحات من الرفوف للمنتج حتى یراها المستهلك ویقوم بشرائها ویمكن أن تنجح 

هذه الإستراتیجیة بالنسبة لتلك المؤسسة العریقة في السوق، والتي لها منتجات معروفة جدا 

لكین والموزعین في الأسواق ولفترة زمنیة طویلة، كما أن الصورة الذهنیة لها لدى المسته

معروفة جیدا خاصة وأن دور الإعلان في هذه الإستراتیجیة یكون محدودا في ظلها ویقتصر 

.دوره في تعریف المستهلك بالمنتج أو العلامة وخلق انطباع جید عن المنتج

إستراتیجیة الجذب:

ة وفقا لهذه الإستراتیجیة تحاول المؤسسة التأثیر على الطلب في الأسواق واستمال

جذب المستهلكین وجذب المستهلكین لشراء منتجاتها من خلال تخطي الوسطاء 
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الموجودین في القنوات التوزیعیة والقیام بتركیز جهودها الترویجیة على المستهلكین 

وباعتبار أن المستهلكین النهائیین عددهم كبیر جدا ویتوزعون في .النهائیین مباشرة

ستراتیجیة عادة على الإعلان ولیس على البیع عدة مناطق جغرافیة، تركز هذه الإ

الشخصي، وذلك محاولة لإقناع المستهلكین المتوقعین أو المحتملین بأن منتجات 

المؤسسة تفوق كثیرا منتجات المنافسین من حیث الجودة والخصائص والسعر وما إلى 

لى أساس أنه ذلك ودفعهم لمحاولة تجربة منتجاتها ویقوم هذا البدیل أو الإستراتیجیة ع

عند قیام عدد كبیر من المستهلكین بالبحث عن منتج معین فان تجار التجزئة سوف 

یبدؤون عملیة البحث عن هذا المنتج، وبالتالي جذب المنتج الى مراكز التوزیع حرصا 

.منهم على الربح المحقق من ورائه

:القرارات المتعلقة بعناصر المزیج الترویجي

مزیج الترویجي دور في استمالة أو جذب المستهلك ودفعه لشراء لكل عنصر من عناصر ال

منتجات المؤسسة ولكل عنصر من هذه العناصر عدة قرارات یمكن أن یتخذها رجال التسویق 

(ونذكر منها مایلي )896سعیداني،بن سعید، الصفحة :

ة المناسبة لنقل تتمثل هذه القرارات المتعلقة باختیار الوسیل:القرارات المرتبطة بالإعلان

الرسالة الإعلانیة، توقیتها وامكانیة المفاضلة بین وسائل نقل الرسالة بما في ذلك من صحف ورادیو 

وتلفزیون كما یمكن أن تشمل هذه القرارات تحدید مخصصات النشاط الإعلاني والمبالغ الممكن إنفاقها 

على الإعلان؛

القرارات اختیار الوسیلة المناسبة تشمل هذه:القرارات المرتبطة بتنشیط المبیعات

لتنشیط المبیعات وتوقیت هذه الوسائل المتمثلة في الكوبونات والمعارض والمسابقات والخصومات التي 

سبق ذكرها وقرارات تحدید المخصصات المالیة لمثل هذه النشاطات، مما یحقق تحسین صورة المؤسسة 

جات وهذا بدوره ینعكس إیجابا على زیادة حجم المبیعات؛وزیادة ثقة المستهلك فیها فیما تقدمة من منت

یمكن أن تتمثل هذه القرارات في تحدید وسیلة :القرارات المرتبطة بالبیع الشخصي

الاتصال الشخصي المثلى لتوصیل وعرض السلع على الزبائن لإقناعهم بشراء منتجاتها، حیث اختیار 

یتم الاتصال عن طریق موافقة من المستهلك أو من دونها، أفضل الأسالیب وأكثرها جذبا للمستهلك، فقد 

لذلك یجب على رجل البیع أن یراعي اختیار وسیلة الاتصال التي تتناسب مع ظروف المستهلك وأیضا 
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طبیعة السلع التي یتم بیعها، كما یمكن أن تتضمن هذه القرارات تحدید المستهلكین المرتقبین، وترتیبهم 

الاهتمام بالزبائن اللذین تكون احتمالات البیع لهم كبیرة؛حسب الأهمیة وبالتالي

تتمثل هذه القرارات في اختیار الزمن والمكان :القرارات المتعلقة بالعلاقات العامة

المناسبین لخلق واقامة علاقة قویة مع الجمهور، كما یمكن أن تتمثل في تحدید الرسالة الاتصالیة 

ت العامة لتحقیق الأهداف الترویجیة وذلك بالاعتماد على معلومات والأسالیب المستخدمة في العلاقا

دقیقة ومفضلة عن المستهلك والعوامل المؤثرة وطرق التعامل معه ودوافعه، كل ذلك من أجل جعل العملیة 

.الاتصالیة فعالة بین المؤسسة والمستهلك

VII-نظام دعم القرارات التسویقیة:

:رارات التسویقیةمفهوم نظام دعم الق-1

تمثل نظم دعم القرارات التسویقیة، التطور الطبیعي لنظم المعلومات التسویقیة، فنظم دعم القرارات 

ویمكن تعریف نظام دعم القرارات .التسویقیة تقدم معلومات تفصیلیة لنوعیة خاصة من القرارات
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تحلیلیة وأدوات عرض، والذي التسویقیة على أنه نظام حاسوبي متكامل یضم قاعدة معلومات ونماذج

تم تصمیمه لغرض تقدیم المساعدة لمدراء التسویق في صنع القرارات التسویقیة، وبما یعزز هذه الادارة 

وسیهم في نجاحها، حیث یعتمد مفهوم هذا النظام على مجموعة افتراضات، تتعلق بدور الحاسوب في 

.عملیة صنع القرارات

:ویقیةخصائص نظام دعم القرارات التس-2

، 2018عزوق، فیشوش، (:یمكن تحدید خصائص نظام دعم القرارات التسویقیة في النقاط التالیة

)173الصفحة 

یوفر النظام، الدعم لمدیر التسویق ولا یكون بدیلا عنه بوصفه صانع للقرار؛

د في یجب التمییز بین نظام دعم القرارات وتقنیة الحاسوب، هاته الأخیرة من البرامج التي تعتم

إطار هذا النظام، والتي تجعل من بناء النظام ممكنا، فنظم دعم القرارات یتمثل في توظیف هذه 

البرامج والأجهزة ووضعها موضع التطبیق عند صنع القرارات؛

 یوفر نظام دعم القرارات الدعم لمدراء التسویق صانعي القرارات، في القرارات الممكن برمجتها

ر الأكبر للمدیر في عملیة التحكم وفي صنع القرارات؛جزئیا فقط، و یكون الدو 

 من خلال تفاعل مدیر التسویق و النظام، وترافق )موضوع القرار(یحقق الحل الفاعل للمشكلة

ذلك محاورة بین صانع القرار و النظام؛

 یجب أن یكون النظام مرنا للاستجابة للحاجات غیر المتوقعة من المعلومات، وتتطلب هذه

ونة من صانعي القرارات المساهمة في تصمیم النظام على نحو فاعل؛المر 

 ،یجب أن یحتوي نظام دعم القرارات التسویقیة، على قاعدة معلومات شاملة ودقیقة ومحدثة

وأیضا قدرات للتحلیل الإحصائي والنمذجة على النحو الذي یوفر الإجابة على التساؤلات 

:الجوهریة التالیة

o؛)مهمة نماذج التنبؤ(في المستقبل القریب والبعید؟ ما المتوقع حدوثه

o ؛)مهمة نماذج الأمثلیة والتعظیم(ماذا سیحدث إذا ما حصل؟
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oوكیف یتحقق الهدف؟

VIII–تطبیقات نظم المعلومات التسویقیة:

:یمكن الحدیث على تطبیقات نظم المعلومات التسویقیة من خلال

):ERP(تطبیقات تخطیط موارد المؤسسة -1

رامج أو تطبیقات تخطیط موارد المؤسسة هو عبارة عن نظام معلومات متكامل مبني على قاعدة ب

بیانات مركزیة ومنصة كمبیوتر مشتركة والتي تساعد المؤسسة على الاستخدام الفعال لمواردها وتسهیل 

.تدفق المعلومة بین وظائف المؤسسة مع أصحاب المصالح الخارجیین

ید من برامج تخطیط موارد المؤسسة، بدمج العدید من التطبیقات الأساسیة لقد تم استحداث جیل جد

بالإضافة إلى قاعدة البیانات، استجابة للتطورات في مفهوم المؤسسة الممتدة، وهو یحتوى على أنظمة 

الخدمة الذاتیة للعاملین، إدارة المسار الوظیفي، إدارة :فرعیة تخص إدارة الموارد البشریة نذكر منها

لكفاءات، إدارة التكوین، إدارة نظام الأجور و الرواتب، إدارة الأداء، إدارة العملیة التوظیفیة، إدارة وقت ا

.الأنشطة وغیرها

وتجدر الإشارة لضرورة توفر جمل من المتطلبات لتنفیذ تطبیقات تخطیط موار المؤسسة و التي یمكن 

(حصرها في )6-5، الصفحات 2017لقراب، بوخاري، :

وتتمثل في:متطلبات البشریةال:

oبدون دعم الإدارة العلیا لن یكتب للأمر أي نجاح:دعم الإدارة العلیا لنظم المعلومات.

وعلى هذا الأساس یجب على المسؤولین عن إدخال الكمبیوتر وتكنولوجیا المعلومات 

فة في جمیع وظائف المؤسسة إدراك أن المزایا تفوق التكلفة مع توضیح لبنود التكل

وحجمها، وذلك بما یتوافق مع إستراتیجیة المؤسسة ومواردها خاصة المالیة منها؛

o وجود عدد ملائم من الموارد البشریة ذات الكفاءة القادرة على تطویر وصیانة تطبیقات

.ERPال 

تتمثل أساسا في:المتطلبات التنظیمیة:
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oامتلاك المؤسسة هیكلا تنظیمیا مرنا مناسبا لتطبیقات الERP: لم یتم تحدید أي

أنواع الهیاكل التنظیمیة أكثر ملائمة التطبیقات، إلا أنه بفضل أن یكون خالیا من 

التعقید، واضحا من حیث توزیع المهام والمسؤولیات، والأهم من ذلك كله تسهیل نقل 

المعلومة والسرعة في نقلها؛

o تمتع أفراد المؤسسة بثقافة تنظیمیة مشجعة على تبني الERP ان الوعي بثقافة

.المؤسسة یساعد كثیرا في تخطیط وتطبیق نظم المعلومات بصفة عامة

من أهمها نذكر:المتطلبات الوظیفیة:

oوخاصة بین وظیفة نظم المعلومات والوظائف :التكامل والتنسیق بین وظائف المؤسسة

الأخرى؛

o ن الاعتماد على اختیار نظام معلومات متكامل یعمل في الوقت الحقیقي الفعلي دو

التحدیثات الدوریة؛

oوجود قاعدة بیانات مشتركة تدعم جمیع التطبیقات.

:نظام إدارة علاقات الزبائن-2

تمثل إدارة علاقات الزبون ثورة حقیقیة، إذ أصبح الزبون بمثابة المركز العصبي في العلاقة التجاریة، 

ت وقنوات التوزیع، بالإضافة إلى تغیرات فبعدما كان التركیز منصب على الصفقات، العملیات، المنتجا

الرؤیة بعد الأزمات الإقتصادیة التي سادت سنوات الثمانینات، أصبحت جهود المؤسسات منصبة في 

.الحصول على مزایا العلاقة المباشرة مع الزبون من خلال تلبیة حاجاته ولرغباته

ائن المربحین والإحتفاظ بهم من خلال نظام جذب وإكتساب الزب:"وتعتبر ادارة علاقات الزبائن أنها

تحلیل معلوماتهم وفهم متطلباتهم عبر عملیة طویلة تأخذ بعین الإعتبار التوفیق بین نشاط المنظمة 

وإستراتیجیاتها لتوطید علاقات قویة مع الزبائن المربحین فقط وتقلیص مستوى العلاقة مع الزبائن غیر 

".المربحین

Scottو یرى  Nelsonمحللین البارزین في مجال إدارة علاقات الزبون أن هناك نظریتان في أحد ال

(مجال إدارة علاقات الزبون یجري الحدیث عنها بین منظمات الأعمال حالیا )09، ص 2012مانع، :
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النظریة الأولى ینظر فیها إلى إدارة علاقات الزبائن أنها برامج تطبیقیة بمعنى أنها تطبیقات لتقنیات 

، أما النظریة الثانیة فتعتبر إدارة علاقة الزبائن فلسفة إداریة إذا تبنتها المنظمات ستحقق النجاح وتتمیز تكنولوجیة

.في علاقاتها مع الزبون والوصول به إلى أعلى درجات الولاء وزیادة الربحیة ورفع المردودیة

الزبون أنها مجموعة الوسائل وبالإستناد إلى مجمل التعاریف السابقة الذكر یمكن تعریف إدارة علاقات 

التي تستعملها المؤسسة في ظل إستراتیجیة التوجه نحو الزبون والتي تحتوي على جوانب بشریة وتكنولوجیة، 

تسعى من خلالها المؤسسة على تجمیع مجمل المعلومات حول الزبون في شكل قاعدة بیانات تعتمد علیها في 

قات مع الزبائن بهدف فهمهم لإرضائهم وبناء ولائهم من جهة وتحقیق إتخاذ قرارات معینة لتعزیز وتطویر العلا

.ربحیة المؤسسة من جهة أخرى

والملاحظ أن هناك تقارب كبیر بین كل من مفهوم التسویق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبون لدرجة أن 

ر التدقیق في بعض الباحثین یعتبرون التسویق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبون نفس المصطلح، غی

المفهومین یبین وجود إختلاف بینهما ویوضح أن إدارة علاقات الزبون جزء لا یتجزأ من التسویق 

.بالعلاقات

:أهداف إدارة علاقات الزبون-2-1

تسعى المؤسسة من خلال تطبیقها لإدارة علاقات الزبون إلى تحقیق مجموعة من الأهداف نذكر من 

(بینها )246-231صفحات ، ال2007،الطائي، محسن :

تهدف إدارة علاقات الزبون إلى تحقیق توازن فعال وتفاعلي بین توظیفات المؤسسة المقبلة وتوجهاتها -

الإنتاجیة والخدمیة وبین تحقیق رضا وحاجات الزبون بهدف تعظیم الربح؛

التواصل المستمر مع الزبون وتحدید نشاطات المؤسسة ذات قیمة بالنسبة للزبون؛-

لومات الزبون لتحسین الأداء المستمر والتعلم من عملیات النجاح والإخفاق؛إستخدام مع-

.تحقیق تكامل أفضل للنشاطات التسویقیة والخدمیة والمبیعات-

كما تهدف إدارة علاقات الزبون إلى إقامة علاقات شخصیة تفاعلیة طویلة الأمد مع الزبون، تسمح 

Christophe(جل خلق القیمةللمؤسسة بإستغلال طول أمد هذه العلاقة من أ Allard, 2002, p10( و إلى بناء ،

سلسلة من العلاقات التفاعلیة بین المؤسسة و أصحاب المصالح من أجل خلق أكبر قیمة للمؤسسة تتمثل في 

Stanley(رأسمال زبوني قوي  Brown ,2006 ,p19.(
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:أسس إدارة علاقات الزبون و خصائصها-2-2

لكون تطبیقها یتطلب إحترام مجموعة من الأسس، ،زبون لیس بالأمر الهینإن تطبیق إدارة علاقات ال

.تجعل من هذه الأخیرة فعالة

وذلك تضع إدارة علاقات الزبون، الزبون في قلب إستراتیجیة المؤسسة:أسس إدارة علاقات الزبون-

نلخصها في النقاط وتقوم إدارة علاقات الزبون على مجوعة من الأسس .بجعله النقطة التي تنطلق منها

)http://www.netalys.com(:التالیة

في إطار توجه المؤسسة نحو الزبون یتحتم علیها إعادة هندسة هیكلها :إعادة هندسة العملیات

؛التنظیمي وكل عملیاتها، حیث تبني السیاسات الجدیدة على الزبون وكیفیة إرضاءه

 بهدف الإجابة بصفة مشخصة ومرضیة للزبون، لابد على المؤسسة من :الإستجابةقابلیة

تقلیص زمن إنتاج المنتجات؛

على المؤسسة أن تعمل على تشخیص منتجاتها حسب رغبات الزبون؛:التشخیص بالكتلة

إن تبني المؤسسة للتسویق بالعلاقات یعني أنها تسعى إلى تلبیة كل :التسویق بالعلاقات

ات الزبون وبالتالي أصبح عملها لا یقتصر على إرسال رسائل للزبون وإنما الإستماع له متطلب

وتحلیله للتأقلم مع حاجاته؛

أصبح ولاء الزبون من العوامل القویة المساهمة في تحقیق مردودیة عالیة :تحسین رضا الزبون

ستوى رضا الزبون؛للمؤسسة، وبالإعتماد على إدارة علاقات الزبون یمكن للمؤسسة معرفة م

إن تبني إدارة علاقات الزبون من طرف المؤسسة یستدعي علیها تغیر :تغییر المزیج التسویقي

مزیجها التسویقي من منتج، سعر، ترویج وتوزیع إلى زبون، إصغاء، إتصال وراحة؛

طاقم یستدعي تطبیق إدارة علاقات الزبون من المؤسسة أن یكون لدیها :ذكاء الزبائن والعاملین

.من العمال المؤهلین والمحترفین حتى یتمكنون من التواصل مع الزبائن

:ممیزات إدارة علاقات الزبون-2-3

Murilloتتمیز إدارة علاقات الزبون بمجموعة من الخصائص، فحسب & Anrobi یمكن حصر

.)06،ص2007، الطائي ،علي(:خصائص إدارة علاقات الزبون في أربعة نقاط أساسیة

تهتم إدارة علاقات الزبون بجدیة بالتوجه نحو الزبون؛:التوجه

تستخدم إدارة علاقات الزبون وسائل تكنولوجیا المعلومات؛:الوسائل

تعتمد إدارة علاقات الزبون على بیانات مرتبطة مئة بالمائة بالزبون؛:المعلومات

http://www.netalys.com/
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دتهاتهدف إلى إدارة علاقات الزبون إلى تحقیق ربحیة المؤسسة وزیا:الهدف.

Eisenأما  & Gauیحددان خصائص إدارة علاقات الزبون في) .)06ص، 2007،الطائي ،علي:

أنها تعتمد على بیانات خاصة بالزبون؛

تسعى إدارة علاقات الزبون إلى الاكتساب واستخراج المعرفة من الزبون؛

الزبون یمثل رأس المال الحقیقي للمؤسسة.

:زبون في الجدول التاليونلخص ممیزات إدارة علاقات ال

ممیزات إدارة علاقات الزبون):04(الجدول رقم

طرق أو بدائل الاحتفاظالأثرالممیزاتالأصناف

عفویة الاستجابة -علاقة التسییر

للخدمة؛

تقدیم الحلول الفردیة -

للزبون؛

اتصال مباشر عبر -

.الأنترنیت مع الزبائن

الرفع من رضا الزبائن؛-

الخدمة و تشخیص-

جلب الزبائن؛

.الاحتفاظ بالزبائن-

المحافظة على -

الخدمات المشخصة؛

استعمال أفضل الزبائن؛-

متابعة الزبائن و -

.مشاغلهم

مصلحة خدمة الزبائن؛-قوة البیع

متابعة حسابات الزبائن؛-

تحلیل أوتوماتیكي -

الحصول على معلومات -

مرتبطة بالمبیعات؛

المبیعات و الرفع من -

یحتاج إلى التواصل و -

الربط مع الوظائف 

.الأخرى
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.الحصول على الزبائن.للمبیعات

استعمال 

التكنولوجیا

استعمال التكنولوجیا -

للرفع من القیمة؛

الحاجة الى قاعدة -

.بیانات

تقدیم خدمات ممیزة و -

مشخصة للزبون ؛

الحصول على میزة -

.تنافسیة

البقاء على اتصال دائم -

.لوجیة الجدیدةمع التكنو 

تحقیق الأفضل للزبون؛-تسییر الطلبیات-فرص التسییر

.الرفع من الطلب-

القدرة على تحلیل -

.استهلاك الزبائن

Source :Yun E. Zeng & ALL(2003) « customer relationship management (CRM) in business

to business (B2B) e-commerce »,information management & computer security ,vol11

iss1,pp39-44,p40.

Zeng:حیث , ALL,2003, p39)(

یعتمد إدارة علاقات الزبائن على قاعدة بیانات خاصة بالزبائن، تسمح له بالتعرف على :علاقة تسییر

إقتراحات الزبائن والتواصل معهم في كل وقت وفي كل مكان بالإضافة إلى الإعتماد على مصلحة 

ة الزبائن لحل مشاكل جمیع الزبائن؛خدم

تعتمد إدارة علاقات الزبون على قوة البیع الأوتوماتیكیة بهدف متابعة زبائنها؛:قوة البیع

تستخدم إدارة علاقات الزبون الوسائل التكنولوجیة من أجل الرفع من قیمة الزبون؛:إستعمال التكنولوجیا

في التسییرهذه المیزة تضم صفة المرونة:فرص التسییر.

:تتكون إدارة علاقات الزبون من أربعة مكونات أساسیة:مكونات إدارة علاقات الزبون-2-4

تقوم إدارة علاقات الزبون على نظم المعلومات التي تستخدمها في جمیع وظائف :نظم المعلومات-

ریق جیدة و ربح المؤسسة الإنتاج، الموارد البشریة، المحاسبة و المالیة من أجل تنظیم العملیات بط

,Lefébure)(الوقت و إمكانیة متابعة سیر جمیع العملیات  Venturi , 2005 ,pp54-59 ؛

تعتبر قاعدة البیانات الخاصة بالزبائن من أهم مكونات إدارة علاقات :قاعدة بیانات خاصة بالزبائن-

ن من بیانات شخصیة إلى الزبون وتتمیز هذه القاعدة بإحتوائها على جمیع المعلومات الخاصة بالزبو 

كمیات الشراء ونوعیة المنتجات المشترات وأوقات الشراء، فهي تسمح للمؤسسة على التعرف على 

حاجات ورغبات الزبائن وفي نفس الوقت تسمح لها بمتابعة سلوك الزبائن؛
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أن تتعرف إن التطبیق الفعال لمفهوم التسویق من خلال إدارة علاقات الزبون یستلزم :قنوات الإتصال-

مؤسسات الأعمال أكثر على زبائنها، ویكون هذا من خلال فتح حوار ثنائي بإتجاهین مع الزبون 

وتحقیق متطلبات الإتصال مع الزبائن من نظام متكامل وصحیح یضمن علاقة الدیمومة والولاء مع 

(الزبون والتي تتصف بنظرة مستقبلیة طویلة الأجل .Henri, 2005,p232( العدید من الباحثین وقد أشار

إلى مفهوم الإتصال مع الزبائن لإقامة علاقات طویلة الأجل مع الزبائن وتوجد العدید من المفاهیم 

عملیة مستمرة تتضمن قیام أحد الأطراف بتحویل أفكار و :"المرتبطة بالإتصال مع الزبون، فعرف أنه

"یلة إتصال إلى الطرف الأخرمعلومات معینة من رسالة شخصیة أو مكتوبة تتنقل من خلال وس

أي أن الإتصال هو قدرة الزبائن على الإتصال والتواصل مع مؤسسات )27، الصفحة 2006ماهر ، (

.الأعمال التي تتعامل معها  وهذه القدرة یكون لها تأثیر على دیمومة العلاقة

مع زبائنها وأن تعمل فعلى المؤسسة التي تتبنى إدارة علاقات الزبون أن تركز على عملیة الإتصال

.بإستمرار على إخبارهم بكل ما هو جدید من منتجات وخدمات ولا تنسى الإصغاء لإقتراحاتهم

تستعمل المؤسسة هذه البرمجیات بهدف تحدید قطاع الزبائن الذي :البرمجیات الأوتوماتیكیة للتسویق-

.ستستهدفه وتحدید نوع الأنشطة التي ستستعملها

:ات الزبونأجزاء إدارة علاق-2-5

وبین الأهداف الإستراتیجیة التي )المربحة(إن عناصر الربط والوصل بین ممارسات وعملیات المؤسسة 

تتعلق بربط الزبائن ذوو المردودیة العالیة والولاء الكبیر بشكل دائم مع المؤسسة، متمثلة في العناصر المكونة 

:ون إلى ثلاثة أجزاء رئیسیة نلخصها في الشكل المواليلنظام إدارة علاقات الزبون، وتقسم إدارة علاقات الزب

أجزاء إدارة علاقات الزبون):19(الشكل رقم
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من إعداد الطالبة:المصدر

-CRMیتضمن تطبیقات مرتبطة بإستخلاص، تخزین، تحلیل و استرجاع البیانات المتعلقة :التحلیلي

الذي یسمح بتقدیم نظرة كاملة و شاملة عن الزبون للمؤسسة و تسمح بالفهم الجید لرغبات بالزبون الأمر

Michel,2010,pالزبون و حاجاته  31) تسمح إدارة علاقات الزبون التحلیلیة بمنح مجموعة من ،.),

د البیع الوسائل لأصحاب القرار و المسیرین بهدف قیاس أداء التسویق، المبیعات أو قسم خدمات ما بع

.، كما تتیح للإحصائین وسائل لتعزیز القدرة العملیة لقسمهم 

)Kottcamp,2002,p02(:فإدارة علاقات الزبون التحلیلیة تمكن المؤسسة من رفع أداءها عن طریق

مساعدة أصحاب القرار في عملیة إتخاذ القرارات الصحیحة بالإعتماد على قاعدة بیانات دقیقة؛-

قسام عن طریق منحهم وسائل قیاس حدیثة؛مساعدة رؤساء الأ-

.مساعدة المسیرین على التأطیر الجید لفرقهم بالإعتماد على تقاریر مفصلة للبرامج-

)p02,2002,(:ومن مزایا إدارة علاقات الزبون التحلیلیة نذكر Kottcamp

 قت المناسب؛تسمح للأقسام التجاریة بتحقیق رقم أعمال كبیر ببیعها للزبائن المناسبین في الو

 یكون لعملیات الإتصال التسویقي كالإشهار صدى واسع وإستجابة كبیرة لكونها تستهدف الفئة

المناسبة من الزبائن؛

تسمح إدارة علاقات الزبون التحلیلیة بالتسییر الجید لعلاقات الزبائن مع المؤسسة.

-CRMعملي:
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الطلبیات و یتطلب هذا جعل جمیع العملیات تهتم إدارة علاقات الزبون في جزئها العملي بمعالجة

أوتوماتیكیة، و یقصد بجمیع العملیات و التكنولوجیات المساهمة في الإتصال الیومي للمؤسسة بزبائنها، 

Laudonو یتضمن تطبیقات و برامج موجهة لخدمة الزبون , Laudon 2010, p91)( و التي تسمح بتسییر ،

ق توفیر الدعم للمكاتب الخلفیة، ویتضمن عملیات المبیعات، التسویق العلاقة مع الزبون و ذلك عن طری

و الخدمات، حیث یسجل كل تفاعل للزبون أو یحفظ و یضاف إلى قائمة الإتصال بالزبائن، و یستطیع 

مجموع العاملین إسترجاع المعلومات عن أي زبون من قواعد البیانات وقت الحاجة إلیها، و إحدى أهم 

الإتصال هي أن الزبون یستطیع أن یتصل أو یتفاعل مع عدة أشخاص أو من خلال فوائد محفوظات 

,Biswas(عدة قنوات و یستطیع العمال معرفته بسهولة 2011, p ، ویركز هذا الجزء من إدارة )293

علاقات الزبون على قوة البیع؛

-CRMالتعاوني:

على تمدید أنشطة إدارة علاقات الزبون و یطلق علیه إسم نظام التفاعل مع الزبون، وهو یعمل أساسا

تكاملها مع باقي الأنشطة في سلسلة القیمة، و یعمل على ربط مختلف قنوات التوزیع و نقاط الإتصال 

Desunoulins(مع الزبائن  , 2009, p101.( بحیث یتم تكامل كل قنوات الإتصال المستخدمة من ،

هدف واحد هو خدمة المؤسسة عن طریق تسهیل عملیة إنترنیت، هاتف، فاكس و غیرها من الوسائل ل

الإتصال بینها و بین زبائنها، یهدف هذا الجزء من إدارة علاقات الزبون إلى الرفع من عملیات الإتصال 

.مع الزبون و یعمل على إیصال الرسائل المناسبة في الوقت المناسب و بإستعمال القناة المناسبة

م بكل جزء بالشكل المناسب و عدم إهمال جزء على حساب الآخر حتى تستطیع و یبقى على المؤسسة الإهتما

.بلوغ الأهداف المسطرة

تمر عملیة إدارة العلاقة مع الزبون بخمسة مراحل أساسیة :خطوات عمل إدارة علاقات الزبون-2-6

:نلخصها في الشكل الموالي

:20(الشكل رقم خطوات تطبیق إدارة علاقات الزبون)
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Source : Francis Buttle : Customer Relationship Management concepts and technologies,

second édition, Oxford, 2009, P64.

تصمیم إستراتیجیة إدارة علاقات الزبون :المرحلة الأولى-

المؤسسة في تصمیم تتمثل الخطوة الأولى الواجب القیام بها من أجل تطبیق إدارة علاقات الزبون داخل 

:إستراتیجیة إدارة علاقات الزبون، والتي تشمل الخطوات التالیة

یتم خلال هذه الخطوة تحدید ووصف وفهم الإستراتیجیة الحالیة للمؤسسة :تحلیل الوضع

أین نحن الآن؟ :إتجاه زبائنها، تساعد هذه الخطوة المؤسسة على إیجاد إجابة للأسئلة التالیة

بالضبط؟، وتكون الإستراتیجیة الموجهة نحو الزبون مبنیة على ثلاثة أبعاد ولماذا نحن هنا

:رئیسیة نلخصها في الشكل الموالي

مكعب إستراتیجیة الزبون):21(الشكل رقم
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Source :Francis Buttle : Customer Relationship Management concepts and technologies,

second Édition, Oxford,2009, P65.

یعبر الشكل أعلاه على إستراتیجیة مؤسسة إتجاه زبائنها، والتي تم تمثیلها في مكعب ثلاثي الأبعاد، 

بعده الأول قطاعات السوق، والثاني عرض السوق والبعد الثالث یتمثل في قنوات التوزیع، وهو یعبر عن عرض 

.اعات ومعتمدة على ثلاثة قنوات للتوزیعمؤسسة ما على سبل المثال لأربعة منتجات مقدمة لخمسة قط

یتم خلال هذه المرحلة تحلیل الوضع بالإعتماد على الأبعاد الثلاثة لإستراتیجیة المؤسسة الموجهة نحو 

الزبون، حیث یتم فحص كل بعد على حدى، فالنسبة لبعد القطاعات تدرس المؤسسة سیاستها التسویقیة والبیعیة، 

المتمثل في العرض فتهتم بمعرفة نوع المنتجات المقدمة، إستراتیجیة المنتج المتبناة وأهم أما بالنسبة للبعد الثاني

المزایا المقدمة من طرفها ومن طرف المنافسة، والبعد الثالث والمتمثل في القنوات المستخدمة للتوزیع تدرس 

د یحدد الوضع المشترك للأبعاد المؤسسة من خلاله نوع القنوات المتاحة وتختار أفضل بدیل، وبعد دراسة كل بع

.الثلاثة

فعلى المؤسسة أن تعمل على تطویر رؤیتها لإدارة علاقات :تطویر رؤیة إدارة علاقات الزبون

الزبون، فلا تحصرها في كونها مجموعة من العملیات التي تسعى من خلالها إلى ربط العلاقة 

أساس أنها من أهم الإستراتیجیات التي بینها وبین زبائنها بل یجب علیها أن تتعامل معها على 

تقوم علیها المؤسسة، وأن تعمل على تطویرها بإدخال التكنولوجیا فیها؛

تتمحور أهداف وغایات إدارة علاقات الزبون في ثلاثة محاور أساسیة :تحدید الأهداف والغایات

.نلخصها في الشكل الموالي
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ات الزبونأهداف إستراتیجیة إدارة علاق):22(الشكل رقم 

Source :Francis Buttle : Customer Relationship Management concepts and technologies, Second

édition, Oxford, 2009, P69.

:یبین الشكل أن أهداف إدارة علاقات الزبون تتمحور في ثلاثة محاور أساسیة

یتم رفع مستوى رضا الزبون وولائه بواسطة الإعتماد :هرفع مستوى رضا الزبون وولائ

على مختلف الأدوات كبطاقات الولاء وبرامج الولاء من جهة والإعتماد على دراسات 

تسمح بمعرف مختلف متطلبات الزبائن ومن تم العمل على تحقیقها؛

معة من بهدف الرفع من إیرادات المؤسسة، تعتمد هذه الأخیر على مج:زیادة الإیرادات

تحسین الجودة، الحصول على أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد، :العوامل نذكر منها

الرفع من معدلات الإستجابة لمختلف الحملات التسویقیة، الرفع من معل المبیعات؛ 

یتم تخفیض التكالیف الإجمالیة عن طریق تخفیض تكالیف المبیعات :تخفیض التكالیف

.وتكالیف التسویق

تعمل المؤسسة على تحدید الأفراد المناسبین في :الأفراد والتكنولوجیا الضروریةتحدید

.الأماكن المناسبة، وكذلك تقوم بتحدید نوع التكنولوجیا التي ستعتمد علیها

تضم هذه المرحلة مجموعة من الخطوات :بناء أساسیات مشروع إدارة علاقات الزبون:المرحلة الثانیة-

(لتالیةنلخصها في النقاط ا :Buttle, 2009, P72(

تحدید مختلف الأطراف اللذین هم على علاقة مع المؤسسة؛
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إنشاء الهیكل التنظیمي؛

تحدید إحتیاجات إدارة التغییر؛

 تحدید إحتیاجات إدارة المشاریع؛

تحدید عوامل النجاح الأساسیة؛

تطیر خطة إدارة المخاطر.

:یتم تحدید المواصفات وإختبار الشركاء عن طریق:ر الشركاءالمرحلة الثالثة تحدید المواصفات إختبا-

رسم الخراط العملیة وصقلها؛

مراجعة البیانات وتحلیل الخرائط؛

إرسال طلب العروض؛

دعوة لتقدیم مقترحات؛

مراجعة التكنولوجیات المحددة؛

تقییم وإختیار الشركاء.

:ویتم من خلال:المرحلة الرابعة تنفیذ المشروع-

خطة المشروع؛تنفیذ

تحدید احتیاجات الخاصة للتكنولوجیات؛

تصمیم النموذج، إجراء الاختبارات والتعدیلات.

:یتم تقییم أداء المؤسسة من خلال:المرحلة الخامسة تقییم الأداء-

 نتائج المشاریع؛

نتائج الأعمال.

:نظام سلسلة الإمداد-3

:مفهوم سلسلة الإمداد-3-1
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تسهیلات ووظائف وأنشطة –تتابع من المنظمات :"على أنها)التورید(لإمداد سلسلة اStevensonیعرف 

والتي یتم تضمینها في الإنتاج والتسلیم للمنتج والخدمة، حیث یبدأ التتابع مع الموردین -تلك المنظمات

:، وتشمل"الرئیسیین للمواد الخام ویمتد نطاقه في كل الطرق وحتى العمیل النهائي

مخازن، المصانع، مراكز التشغیل، مراكز التوزیع ومكاتب التجارة والتوكیلات؛ال:التسهیلات-

و تشمل التنبؤ، الشراء، إدارة المخزون، إدارة المعلومات، تأكید الجودة، الجدولة، :الوظائف والأنشطة-

.الإنتاج، التوزیع، التسلیم وأخیرا خدمة الزبون

تحرك المادي للخدمات وعادة ما یكون في اتجاه نهایة ال:وهناك نوعین من التحرك في هذه النظم هما

وتحرك أو تبادل المعلومات حیث یتم )على الرغم من أنه لیس كل المواد تبدأ مع بدایة السلسلة(السلسلة 

.في اتجاهین عبر السلسلة

:المبادئ الأساسیة لسلسلة الإمداد-3-2

ورة وتؤدي إلى الممارسات الفضلى في عملیة تكون عملیة إدارة سلسلة الإمداد موجهة بمبادئ تؤمن المش

:إدارة سلسلة تورید، عند تطبیقها بشكل صحیح، وشمل المبادئ التالیة

ستجرى أنشطة تورید المشتریات بطریقة منفتحة وغیر منحازة، :المنافسة، والشفافیة والانفتاح

تفادي المواصفات باستخدام عملیات شراء مفتوحة وشفافة، منه اختبار السوق بشكل ملائم، و 

المنحازة، والتعامل مع الموردین بشكل متماسك ومتساو، فیكون للجهات المانحة والبائعین 

الموردین المحتملین الثقة في نتیجة عملیة تورید المشتریات؛

مثلا من خلال تقییم (على الوكالات السعي وراء نتائج القیمة مقابل المال :القیمة مقابل المال

:، مع العوامل التالیة بعین الاعتبار)مقابل كلفة الشراءمنافع الشراء

o یحترم الشراء المواصفات؛

oضمان النوعیة؛

o؛)مثلا، قدراته الإداریة والفنیة(قدرة المورد
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o میزات الشراء المحلي، الذي قد ینطوي على مثل هذه المزایا، على غرار أوقات تسلیم

وفر قطع الغیار؛الأفضل، والدعم المحلي، وتأمین الخدمات وت

oستجرى عملیات تورید المشتریات كافة :الامتثال للمتطلبات النظامیة والقانونیة كافة

وفق الأنظمة القانونیة القائمة والامتثال لأنظمة الجهات المانحة كافة؛

oسیتم وضع آلیات المراقبة الداخلیة :الضوابط الداخلیة وإجراءات إدارة المخاطر

اطر قدر المستطاع من أجل حفظ الموارد الموارد، ویتم تغطیة ذلك وإجراءات إدارة المخ

أدناه بشكل مفصل أكثر؛

oعلى المؤسسة وموظفیها، في الأوقات كافة، تفادي الحالات حیث :تضارب المصالح

تضارب المصالح الخاصة قد یؤدي منطقیا إلى النزاع أو إلى نزاع محتمل مع 

اه بشكل مفصل أكثر؛یتم تغطیة ذلك أدن.صلاحیات المؤسسة

oیجب تسجیل كل منتج یدخل إلى سلسلة الإمداد بشكل فردي كما یجب :اقتفاء الأثر

أن یبقى قابلا لاقتفاء أثره طوال الوقت من خلال السلسلة، من التخطیط إلى الإبلاغ ما 

بعد التوزیع؛

oتحتاج المؤسسات إلى أن تضمن مساءلها للسلع والخدمات كافة التي :المساءلة

كما یعتبر الإبلاغ المنتظم ضروریا لتزوید .تؤمنها، وتخزنها، وتوزعها أو تستخدمها

وتخضع .الأطراف ذات العلاقة بالمنظمة بصورة واضحة عن وضع سلسلة الإمداد

.العملیات والمعلومات كافة للتدقیق

:عناصر إدارة سلسلة الإمداد-3-3

یسیة ویتبعها بعض العناصر الفرعیة المكملة تتمثل عناصر إدارة سلسلة الإمداد في خمسة عناصر رئ

(لها والتي تحدد كیفیة العمل في سلسلة الإمداد بالتفصیل وهي ، الصفحات 2019الرحماني، بن جداه، :

10-11(

تعتبر الخطة هي الجزء الاستراتیجي في إدارة سلسلة الإمداد لأن الهدف الأساسي هو :الخطة

:وهناك بعض العناصر التفصیلیة و التي تتمثل في.مةتحقیق طلب العمیل من المنتج والخد
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oأي تحدید ما هي المنتجات والخدمات التي یتطلبها العملاء؛:العملاء

oأي التنبؤ بكمیة ووقت طلب الزبون؛:التنبؤ

هو عملیة اختیار الموردین اللازمین لشحن أو لتوصیل المنتجات والخدمات اللازمة :المصدر

م الخدمة، بالإضافة إلى تحدید السعر المناسب وعملیات الشحن والمدفوعات الخلق المنتج وتقدی

الموردین وخلق المصفوفات اللازمة للرقابة وتحسین العلاقات مع هؤلاء الموردین، وكذلك وضع 

العملیات المجمعة الإدارة المخزون من المنتجات والخدمات التي سیتم تلقیها من الموردین بما 

الشحنات والتأكد منها ونقلها إلى تسهیلات الإنتاج، وتشمل بعض العناصر تشمله من استلام 

:الفرعیة مثل

oأي مقابلة احتیاجات الطلب مع الإدارة الفعالة لتكالیف الاحتفاظ بالمخزون؛:المخزون

o أي تقییم الموردین المحتملین ومن ثم رقابة الجودة لدیهم ومراعاة التسلیم في :التقییم

.رونة، بالإضافة إلى المحافظة على العلاقات مع الموردینالمیعاد، والم

ویتعلق هذا المكون بخطوة التصنیع، حیث یتم جدولة الأنشطة الضروریة للإنتاج :الصنع

:والاختیار والتعبئة والإعداد للتسلیم، وتضم ثلاثة عناصر فرعیة

oیة والوقت اللازم ویعني ذلك دمج الزبائن واحتیاجاتهم، مع القدرة التصنیع:التصمیم

للوصول الى السوق؛

oوفیه یتم التركیز على مراقبة الجودة وجدولة العمل؛:التشغیل

oأي تحدید مواقع التسهیلات؛:الموقع

ویطلق على هذا المكون مصطلح :التسلیمlogistics أي نظم الإمداد ویقصد به أفضل تحرك

سیق استلام الطلبات من العملاء وتطویر وتخزین للمواد من خلال إدارة العملیات المتعلقة بتن

شبكة أعمال المخازن، وترتیب أسطول النقل وذلك لتوصیل المنتجات النهائیة إلى الزبائن، 

كما أن نظم الإمداد تتطلب .ووضع نظام فعال لإعداد الفواتیر واستلام المقبوضات من العملاء

:عدة عناصر حتى تكون فعالة وهي
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oوامر من وقت تلقي الأمر وخلال الشحن وحتى تسلیم الفاتورة الاستجابة السریعة للأ

والحصول على المستحقات المالیة؛

o تجهیز الفعة من حیث التغلیف والعلامة التجاریة والطبع على الأغلفة ووضعها في

بالات؛

oأي عدم وجود أوامر مرتجعة-اكتمال ودمة الأمرا.

المنتجات المعیبة أو الزائدة عن حاجة الزبائن، ویتعلق ذلك باستلام المردودات من :المردودات

وتلقى الشكاوي من الزبائن فیما یتعلق بالمنتجات المسلمة الیهم والعمل على حالها.

:الخاتمة
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في الأخیر نرجوا أن یكون طلبتنا الكرام قد استفادوا من المعلومات المدونة في هذه المطبوعة، وأنهم تمكنوا من 

.مبادئ والمفاهیم الأساسیة المرتبطة بنظم المعلومات التسویقیةفهم ال

وبالنسبة للطلبة الذین سیختارون تخصص تسویق في السنة الثالثة یمكنهم تعزیز مفاهیمهم في نظم المعلومات 

.التسویقیة من خلال المقاییس التي سیتطرقون لها بشكل أكثر تفصیل

:قائمة المراجع
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