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 :اهداء
 
 

من علمتني أن الحياة صبر إلى من هي أعز الوجود بعد الله ورسوله إلى التي رافقتني بدعواتها إلى 

 ها اللهأمي العزيزة حفظ – )صلى الله عليه وسلم(

إلى من رسم بكفاحه من أجل أحلامي ودفع بي إلى معارج العلم من صارع شدائد الحياة من 

 أبي الغالي حفظه الله.–بشئ رمز العطاء بلا حدود   ناأجلنا ولم يبخل علي

فاطمة ، هدى، كنزة، فطوم، بلقاسم، إلى سندي في الدنيا من تقاسموا معي حلاة الحياة ومرارتها: حياة

 *دايّة*

 والأصدقاء والزملاءإلى كل الأهل 

 إلى كل من حفظهم قلبي ونسيهم لساني 

 إلى كل من تزودت من علمه وخلقه في مسار هذه الحياة

 إلى كل هؤلاء أهدي هذا العمل المتواضع
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 :شكر وعرفان
 الحمد لله والشكر له أولا وأخيرا على أن وفقني لإتمام هذا البحث المتواضع. 

كان من كمال شكر الله شكر النّاس فإنّه يسرني أن أتقدم بالشّكر الجزيل والتّقدير وإذا  

العظيم إلى كل من قدم لي عونا أو غمرني بكلمة تشجيع أو زودني بعض المراجع وكل ما كان له 

 : في اخراج هذا الجهد المتواضع وأخص بالذكر أستاذي الفاضلين أثر

 "عبد النعيم دفرور" :الدكتور و "عبد الرزاق بن علي" :الدكتور 

ني خلال مختلف مراحل البحث وقدم لي ابالإشراف على إنجاز هذا البحث وأرشد تفضّلا لذانال 

على و، في ذلك جهدا الي خير موجّه وناصّح ومشجّع ولم يدخر اوكان، التوجيهات المنهجية الرشيدة

 –أماّ ما كان من نقص في العمل، كل خير المعاملة الانسانية التي أعجز عن وصفها فجزاكما الله عني

 فهو يرجع إلى تقصير مني. –الكمال لله وحده 

كما أتوجه بشكر خاص لجميع الأساتذة بكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم 

التجارية بجامعة الوادي وأخص بالذكر أعضاء لجنة المناقشة الذين تحملوا عناء مناقشة مذكرتي هذه 

ا على قراءتها وتقويمها وحرصوا على إفادتي بعلمهم وتوجيهاتهم السدّيدة والتيّ كان لها الأثر فصبرو

 الطيب في هذه المذكرة.

وأقدم خالص شكري وامتناني لكل العاملين بالمكتبة المركزية بجامعة حمه لخضر بالوادي 

 هم الله خيرا.على كل ما قدموه فجزاحمزة ، عبد الحفيظ، بلقاسم: السادةوأخص بالذكر 

 على المساعدة وحسن المعاملةوالشكر موصول للعاملين بمكتبة بن عيشة 

الوكالات السياحية وعمالها بولاية الوادي لما قدموه لنا  اءكما لا يفوتني أن أقدم شكري الى مدر

 من حسن استقبال ومن معلومات لإتمام هذا العمل. 

فقد سخرا جهدهما  فاطمة زاويختي وأ  لدربا سيف الدّينويمتد شكري العميق إلى أخي 

 فجزاهما الله خير وبورك في جهدهما.ووقتهما في تدوين المعلومات لإتمام هذا البحث. 
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  الملخص:
بولاية الوادي نظام المعلومات التسويقية في الوكالات السياحية استخدام معرفة مدى هدفت الدراسة إلى 

المنهج الاستكشافي والوصفي, لتحليل البيانات الأولية التي  ا.  وتم استخدامودوره في اتخاذ القرارات التسويقية به
وكالة على مستوى ولاية الوادي. وخلصصت  41وكالة سياحية من  19عن طريق أداة الاستبيان من  تجمع

شكله قد لا يكون ب  -أن معظم الوكالات السياحية يوجد بها نظام معلومات تسويقي : الدراسة إلى نتائج أهمها
وهذا راجع لاعتقاد القائمين عليها بأن المعلومات سر التفوق والتميز. كما كشفت نتائج   -المعروف أكاديميا

الدراسة أن لنظام المعلومات التسويقية مساهمة كبيرة وعالية في اتخاذ القرار التسويقي)تحديد المشكلة/ الفرصة 
مثل( . كما كشفت النتائج أن أغلب القرارات التسويقية للوكالات الاختيار الأ, تحديد البدائل وتحليلها, التسويقية

وتتخذ في الوقت المناسب وهذا من خلال ما أظهرته النتائج من مستوى , السياحية عينة الدراسة صحيحة
 استخدام العال والكبير لنظام المعلومات التسويقي.

الاستخبارات , بحوث التسويق, اخليةالسجلات الد, نظام المعلومات التسويقية مفتاحية:كلمات 
 نظم دعم القرار., اتخاذ القرار التسويقي, التسويقية

Abstract : 

The study aimed to know the extent of the use of the marketing information 

system in the tourism agencies in the EL OUED WILLAYA of the valley and its 

role in making marketing decisions. The exploratory and descriptive approach 

was used to analyze the preliminary data collected using the questionnaire tool 

from 19 travel agencies from 41 agencies in the EL OUED WILLAYA. The 

study concluded with the most important results: Most tourist agencies have a 

marketing information system - which may not be academically known - and 

this is due to the belief of those who maintain that the information is the secret 

of excellence and excellence. The results of the study revealed that the 

marketing information system has a large and high contribution in marketing 

decision making (identifying the problem / marketing opportunity, identifying 

alternatives and analyzing them, the best choice). The results revealed that most 

of the marketing decisions of the tourist agencies sample the study is correct, 

and taken in a timely manner, and this through the high level of use and great 

information system of marketing. 

Keywords: Marketing Information System, Internal Records, Marketing 

Research, Marketing Intelligence, Decision Making, Decision Support Systems. 
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 تمهيد
تواجه جميع الشركات تقريب ا بيئة دائمة التغير وذات قدرة تنافسية عالية. من أجل , في سوق الأعمال اليوم

الأساسية لأي مؤسسة )مثل التسويق( استخدام نظم  مما يحتم على الوظيفة, تلبية أو تجاوز توقعات عملائها
, سواء أكانت مذكورة أم ضمنية, لة عن تحديد احتياجات العملاءالمسئو  كأداة. إذ أن هذه الوظيفة هيالمعلومات  

وعن نقلها إلى قسم التصصميم بحيث تلبي المواصفات متطلبات العميل. مع تشارك جميع الوحدات الوظيفية الأخرى 
قد  وهذا بدوره, تواجه الشركات بيئة تسويقية سريعة التغير ومنافسة كبيرة, في المنظمة أيض ا. علاوة على ذلك

, ونتيجة لذلك يستدعي من ضرورة توفر لكمية كبيرة من البيانات منظمة لدعم عملية صنع القرار التسويقي بها.
أداة شائعة لاتخاذ القرارات الإدارية والتسويقية في أصبح نظام المعلومات التسويقية المستند إلى تكنولوجيا المعلومات 

 المؤسسات .
اهتمام ا كبير ا كأداة للمسوقين في العديد من المنظمات منذ ت التسويق يلقى نظام معلوما, وعموما

ولا سيما أهميتها كأداة في , بالدول النامية فقد كان دوره محدود ا في العديد من المنظمات, ومع ذلك, 1990
النامية حالي ا شبكات تمتلك البلدان , وظيفة الأعمال لاتخاذ قرارات دقيقة وفي الوقت المناسب. علاوة على ذلك

الاتصصال الأقل تطورا  في العالم. وقد زاد هذا من التحديات الهائلة التي جلبتها العولمة إلى البلدان النامية وهي 
 تكافح من أجل المنافسة في الأسواق العالمية .

ها . كما وعلى الخصصوص المعلومات التسويقية من, الحاجة إلى المعلومات كبيرة جدا في كل مجال ونشاط
ومن بين هذه القرارات , تنحصصر أهمية نظام المعلومات التسويقية خصصوصا في الدعم الذي يقدمه لمتخذ القرار

وانتهاج سياسة سعرية , الدخول في أسواق جديدة: التسويقية التي لها أثر كبير في استمرار المؤسسة نذكر منها
او تحسين وتطوير قنوات التوزيع. فمثل هذه القرارات , هإضافة منتج جديد أو تحسين منتج قديم أو حذف, جديدة

وغيرها تحتاج للبيانات والمعلومات عديدة عن المحيط الداخلي والخارجي للمؤسسة. فكلما كانت المعلومات متاحة  
كلما كانت إمكانية الاستفادة من الفرص التسويقية وتموقع المؤسسة داخل السوق بشكل جيد يضمن لها البقاء 

ستمرار. ففعالية وكفاءة القرارات التسويقية يعتمد أساسا على مدى فعالية وكفاءة نظام المعلومات التسويقية والا
 القائم بالمؤسسة.

وتتعامل مع بيئة تسويقية , التي تقدم خدمة غير ملموسة, ونظرا لطبيعة المؤسسات والوكالات السياحية
تخاذ القرارات التسويقية بها مرتكزا على نظام معلومات تسويقي وهذا بدوره يحتم ويؤكد ضرورة أن يكون ا, خارجية
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وهذا يثير لنا حب المعرفة والاستكشاف عن مدى أهمية نظام المعلومات , قوي نظرا لطبيعة الخدمة والسوق معا
 التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية.

 طرح الإشكالية:
 من خلال ما سبق يمكننا طرح الإشكالية التالية:

ما مدى استخدام الوكالات السياحية بالوادي لنظام المعلومات التسويقية؟ وما دوره في عملية اتخاذ 
 القرارات التسويقية بها؟
 الأسئلة الفرعية:

 للإجابة على الإشكالية السابقة  قمنا بطرح التساؤلات الفرعية الآتية:
 .ت السياحية بولاية الوادي ما مستوى وجود واستخدام نظام المعلومات تسويقية في الوكالا -1
برامج , بحوث التسويق, الاستخبارات التسويقية, ما دور نظام المعلومات التسويقية )السجلات الداخلية -2

 اختيار البديل الأمثل( , التحليل, التحليل والمعالجة( في اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلة
 فرضيات الدراسة:

 لإجابة على أسئلتها الفرعية فإننا نضع الفرضية الرئيسية التالية:لمعالجة إشكالية الدراسة وا
 .مستوى وجود واستخدام  نظام المعلومات تسويقية ضعيف في الوكالات السياحية بولاية الوادي -3
 في اتخاذ القرار التسويقي محدود جدا. دور نظام المعلومات التسويقية -4
 هداف البحث وأهميته :أ

 أهداف البحث :
 دراسة إلــى:تهدف ال

 إبراز مفهوم نظام المعلومات التسويقي والتعرف على عملية اتخاذ القرارات التسويقية.  -
 ( في عملية اتخاذ القرارات التسويقيةMISللتأكد من تطبيق أو استخدام نظام معلومات التسويق ) -
 ة الوادي.معرفة مستوى وجود نظام المعلومات التسويقية في الوكالات السياحية بولاي -
وما الذي يفعله المديرون وما هي المعلومات التي يحتاجون , استكشاف الدور المناسب لنظم المعلومات التسويقية -

 إليها لاتخاذ القرارات.
 
 



 مقدمة

 

 ج 

 أهمية البحث:
تأتي أهمية هذه الدراسة كونها تتناول موضوع مهم من مواضيع التسويق وهو دور نظام المعلومات 

القرارات التسويقية في الوكالات السياحية بولاية الوادي لما لنظم المعلومات من أهمية بالغة وعليه  التسويقي في اتخاذ
 .فإن من المتوقع أن تفيد هذه الدراسة مجموعة كاملة من المؤسسات والأفراد

   اسة تحفيز وإلهام من المتوقع أن تحرك هذه الدر  ,بالنسبة للشركات التي ليس لديها نظام معلومات تسويق: أولا
 .وإعادة توجيه تفكيرهم نحو تثبيت إدارة نظام معلومات عملي قابل للتطبيق فعلي ا

   من المتوقع أن تكون هذه , غير وظيفي وفعال بالنسبة إلى الشركات التي لديها, وعلى نفس المنوال: ثانيا
 .ويقية الخاصة بهم لجعلها تعملالدراسة بمثابة أداة لتوجيه وتجديد نظم المعلومات الإدارية والتس

 يجب أن تشكل هذه الدراسة إضافة إلى مجموعة المعارف والمواد الموجودة على نظام المعلومات : ثالث ا
 التسويقية حيث يستخل: الطلاب منها.

 حدود البحث:
 الوكالات السياحية على مستوى ولاية الواديالحدود المكانية: 
 2018/2019ية السنة الجامع الحدود الزمانية:

 نظام المعلومات التسويقية واتخاذ القرار التسويقي والعلاقة بينهما. الحدود الموضوعية:
 منهج البحث:

اعتمدنا المنهج الوصفي, بالنسبة للجزء  بهدف معالجة موضوع الدراسة والإجابة عن إشكاليتها, فقد
علمية, أما بالنسبة للجزء التطبيقي النظري من خلال استخلاصه من أهم الدراسات والكتب والمقالات ال

استخدمنا فيه المنهج الوصفي والتحليلي, حيث  استخدمت فيه أداة استبيان في جمع البيانات المستهدفة, والتي 
 .  SPSS 18تم معالجتها من خلال برنامج الحزم الإحصصائية

 صعوبات البحث:
 نها: عند قيامنا بإعداد البحث واجهتنا جملة من الصصعوبات من بي

 صعوبة الوصول إلى كل مجتمع العينة لتوزيع الاستبيان على جميع الوكالات السياحية بالولاية. -

 الوظيفي.ضيق الوقت مع صعوبة التّوفيق بين البحث العلمي والعمل  -
 
 



 مقدمة

 

 د 

 خطة وهيكل البحث:
فصصلين و  فقد كانت خطة البحث تتكون من مقدمة سعيا للإجابة عن إشكالية الدراسة وتحقيق أهدافها,

 وخاتمة وهي كالتالي:
 أهميتها وغير ذلك., أهدافها, المقدمة: وقد اشتملت على طرح الإشكالية وأسئلة الدراسة وفرضياتها 
 وقد تعلق بالإطار النظري للدراسة, تضمن ثلاثة مباحث, المبحث الأول يتحدث عن نظام , الفصصل الأول

اتخاذ القرارات التسويقية, أما المبحث الثالث فكان لعرض  المعلومات التسويقية, أما المبحث الثاني فقد تناول
 الدراسات السابقة.

 :تناول الدراسة الميدانية ويشتمل على مبحثين, ففي المبحث الأول نتناول الطريقة والأدوات  الفصصل الثاني
 قشتها.المتبعة في الدراسة الميدانية اما المبحث الثاني فقد تناول نتائج الدراسة الميدانية ومنا

 .الخاتمة: وتم ذكر فيها أهم النتائج التي توصلت إليها والتوصيات والمقترحات 
 
 

 

 



 

 XIV 

 الأول الفصل

في إتخاذ القرار  التسويقية المعلومات الإطار النظري لنظام

 تسويقيلا
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 : تمهيد

 المنظمـة تكسـب ووسـيلة الخارجية ببيئتها المنظمة يربط الذي الجسر بمثابة  التسويقية المعلومات نظام عتبري
اتخـاذ  في تسـاعدهم والـتي للمـدراء يقـدمها الـتي والمعلومـاتالـذي يقـوم بهـا  الوظائف خلال من ميزة تنافسية, وهذا

 القرارات .
 دراسة مدى مساهمة نظام المعلومات في اتخاذ القرارات التسويقية وفي هذا الفصصل سوف تتم

 فسنقوم  القرار, اتخاذ وعملية التسويقية المعلومات نظام إلى التطرق ثلاث مباحث خلال مننحاول ولهذا 
والجـزاء  الأفـراد مـن ومتفاعـل دائـم نظـام واعتبـاره بتعريفـه التسـويقية, وذلـك المعلومـات علـى التعـرف في البدايـة

 .النظام هذا أسس ذكر معومكوناته وعناصره  و أهميته أبرزنا والإجراءات, كما
هـذه  أساسـيات علـى تعرفنـا وأهميتهـا, كمـا مفهومهـا بتحديـد القـرارات, وذلـك اتخـاذ عمليـة إلىثم نتطـرق 

   .العملية هذه على المؤثرة العوامل وكذلك مراحلها تحديد خلال من العملية
 اتخـاذ القـرارات, ودور التسـويقية وعمليـة المعلومـات نظـام بـين الموجـودة علاقـةخـاص بال وخصصصصـنا مطلـب

 الفعالة.  القرارات صنع عمليات خدمة في النظام هذا
أما المبحث الثالث فسيكون حول بعض الدراسات السابقة الـتي تناولـت موضـوع دراسـتنا وهـذا مـن خـلال 

 مطلبين هما:
 دراسات حول نظام المعلومات التسويقية  -
 دراسات حول علاقة نظام المعلومات التسويقية باتخاذ القرار التسويقي -
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 : نظام المعلومات التسويقيالاولالمبحث 
 المفاهيم الأساسية لنظام المعلومات التسويقية .: المطلب الأول
 . ماهية نظام المعلومات التسويقية: الفرع الأول

 System Informatique Marketing SIMويقية مفهوم نظام المعلومات التس
ـــة بالمشـــاكل  ـــتي تعتمـــد علـــى الأســـاليب الحديث يـــرتبط احتيـــاج مـــدراء التســـويق للمعلومـــات التســـويقية ال

ونتيجـة لـذلك لتلـف نظـام المعلومـات التسـويقية مـن مؤسسـة لأخـرى , المحددة الـتي يجـب علـيهم مواجهتهـا وحلهـا
, ويقية فيمـا يـوفره لإدارة التسـويق مـن معلومـات وبيانـات دقيقـة عـن المسـتهلكينوتظهر أهمية نظام المعلومـات التسـ

السياســية في البيئــة الخارجيــة وكــذا بيانــات مــن الســجلات , التكنولوجيــة, العوامــل الاقتصصــادية, المنافســين, الطلــب
وتحليـل , طلـب والتنبـؤ بـهالداخلية وغيرها من البيانات التي تمكن إدارة التسويق من تحديد وقياس الفـرص وتحليـل ال

بالشــكل الــذي يســاعد مــديري التســويق علــى اتخــاذ قــراراتهم التســويقية. ولقــد , قطاعــات التســويق ومــا شــابه ذلــك
كاتجــاه حــديث ومتطــور لإحــداث تغيــيرات ,  ظهــر مفهــوم نظــام المعلومــات التســويقية لأول مــرة في بدايــة الســتينات

 إيجابية في إدارة الأنشطة التسويقية .
 :  اك عدة تعاريف  تنظم المعلومات التسويقية أهمهاوهن

أيـن يـتم , نظام المعلومات التسويقية هو شبكة معقـدة مـن العلاقـات الهيكليـة: Dubois et Kotle يعرف
الآلات والطـــرق الـــتي تهـــدف إلى خلـــق تـــدفق مـــنظم للمعلومـــات الملائمـــة الآتيـــة مـــن مصصـــادر , تـــدخل الأشـــخاص

 .1ة لغرض استخدامها كقاعدة للقرارات التسويقيةخارجية أو داخلية عن المؤسس
نظــام المعلومــات التســويقية علــى أنــه مجموعــة منظمــة مترابطــة مــن الأفــراد  BRIENS Staffordيعــرف 

ـــتظم مـــن المعلومـــات المفيـــدة المتحصصـــل عليهـــا مـــن معالجـــة  الآلات والمعـــدات والإجـــراءات الموجهـــة لإنتـــاج تيـــار من
ر الداخليــة والخارجيــة للمنظمــة والــتي تســاعد إدارة التســويق في اتخــاذ  القــرارات الكفيلــة البيانــات المتأتيــة مــن المصصــاد

 . 2بتأديتها للمهام الموكلة إليها على أحسن وجه ممكن "
نظـــام المعلومـــات التســـويقية هـــو إحـــدى تطبيقـــات نظـــم معلومـــات وظـــائف المصصـــممة لتـــوفير  :حســـب طـــار  طـــه

 رات التسويقية في الوقت المناسب .المعلومات التي يحتاجها متخذي القرا

                                                           
1 B . Karloff(1994). La stratégie des affaires  Guide pratique concept et modèles  office des publications 

universitaires Alger Algérie. p201 . 
2
 Kotler et Dubois (2000). Marketing management 10 édition Union édition Paris.p137 . 
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ويقــول فيــه :" نظــام المعلومــات التســويقي يتضــمن التفاعــل المركــب بــين المتخصصصصــين لفريــد النجــار وهــو 
واللازمــة , والآلات المســتخدمة لضــمان جمــع وتحليــل وتــدفق المعلومــات التســويقية مــن المصصــادر الداخليــة والخارجيــة

لـك لخدمـة مـديري التســويق وذ غـير متــوفرة , ناقصصـة, كاملـةروف المختلفـة  لاتخـاذ القـرارات التسـويقية تحـت الظــ
 .1بالشركات التي تقوم بتقديم سلع أو خدمات من الحاضر أو المستقبل "

" نظــام يقــدم تــدفق مســتمر مــن المعلومــات والــتي : نظــام المعلومــات التســويقية علــى أنــه ويعــرف فيفــري صــاقلان
 .2تخاذ القرارات التسويقية  "يمكن أن يلجا إليها المسير لا

لتحقيـق  الـبعض بعضـها ومـع البيئـة مـع تتفاعـل الـتي المترابطـة الأجـراء مـن بأنـه :" مجموعـة عمـاد الصـبا ويعـرف 
 3منظم " تحويلي إجراء خلال من المخرجات وانتاج  المدخلات قبول طريق عن ما هدف

 والآلات الأفــراد مــن متفاعلــة وأ مهيكلــة بأنــه :" مجموعــة Le Maireو  Evrardيعرفــه كــل مــن 
 للمؤسسـة وخارجيـة داخليـة مصصـادر مـن القادمـة الملائمـة المعلومـات مـن منـتظم تـدفق لإنتـاج والإجراءات الموجهـة

 ." 4التسويقي القرار لخدمة والمرسلة بالأساس
 أن : القول يمكن السابقة التعاريف من

 ( المتفاعلـة… الإجـراءات, الـبرامج, الآلات, )الأفـراد ءالأجـزا مجموعـة إلا هـو مـاالتسـويقي  المعلومات نظام "
 عليها والتي يتم الحصصول, والدقيقة الصصحيحة الهامة التسويقية للمعلومات منتظم تدفق عنها ينتج والتي بينها فيما
 مراكـز التسـيير في إليهـا المحتـاجين طـرف مـن اسـتخدامهابهـدف  للمؤسسـة والخارجيـة الداخليـة المصصـادر كـلا مـن

 5التسويقية". القرارات اتخاذ في مساعدتهم  بغية المؤسسة داخل لمختلفةا
 أهمية نظام المعلومات التسويقية الفرع الثاني: 

تظهر أهمية نظـام المعلومـات التسـويقية مـن خـلال عمـل النظـام وتـوفيره للمعلومـات والبيانـات في الوقـت 
 هميته فيما يلي: المناسب وبالجودة المناسبة وبالدقة الملائمة وتتجلى أ

                                                           
 .   162ص , )د ط(, مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، ليإدارة منظومات التسويق العربي والدو , (1998)فريد, النجار 1

  2 Jefferey Seglem(1990) : cours pratique de marketing en 12 leçon ,édiction Inter éditions .Paris, 

P 37.     
 .13ص , الأردن, كتبة دار الثقافية للنشر والتوزيع,  نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها, (2000عماد), الصصباغ 3

4 Evrard et Maire. P(2000):  Mordeles et décisions en marketing. Cité in .Evrard .Yves et autres market 

:etudes et recherche en marketing ,Ed ,Dunod ,Paris, P545 .  
, المسيلة, جامعة محمد بوضياف, مذكرة ماجستير, دور نظام المعلومات التسويقية في التخطيط للنشاط التسويقي, (2006العيد), فراحته 5

 .      50ص
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  تــوفير المعلومــات المســاعدة في اتخــاذ القــرارات التســويقية . إذ أنهــا تســاعد متخــذ القــرار في بنــاء قراراتــه . فكلمــا
تــوافرت معلومــات كافيــة ودقيقــة كلمــا ســاعد ذلــك علــى تحقيــق أحســن للنتــائج والأهــداف المرجــوة وتنفيــذها وكــذا 

 البـدائل تحليـل عنـد التسـويق لمـدراء المطلوبـة والبيانـات المعلومـات يـوفر ومنهـا الرقابـة علـى الأنشـطة التسـويقية .
 .1القرار لاتخاذ

  ــــل والتخــــزين والسياســــات ــــاج والتموي تنظــــر نظــــم المعلومــــات التســــويقية إلى أعمــــال المؤسســــات الخاصــــة بالإنت
 التسويقية وتضعها في قالب واحد وتحللها بشكل متكامل .

  استخراج مجموعة ضـخمة مـن المعلومـات بشـكل تلقـائي يسـاعد علـى حسـاب تمكن نظم المعلومات التسويقية
فـيمكن حسـاب كـل عميـل وكـل سـلعة وكـل منطقـة بيعيـة ومسـاهمة كـل عنصصـر في , جدوى كل الأنشطة التسويقية

 أي نحو تسويقي قرار اتخاذ سهولة وبالتالي تفصصيلية بيانات استخراج على أي المساعدة, ةالأرباح الكلية للمؤسس
   عميل. أو جمنت
  أمكانيــة تعــديل المعلومــات دون جهــد مــن خــلال نظــام الحاســب الآليOnline   والإجابــة علــى أي أســئلة

كمــا يمكــن أن تســتخدم في تحليــل النشــاط اليــومي موزعــا ,  تتعلــق بــالعملاء أو الســلع أو رجــال البيــع بشــكل فــوري
المعلومات في تقييم كفـاءة السياسـات التسـويقية جغرافيا أو طبقا لنوعية العملاء فضلا عن إمكانية استخدام هذه 

ممـا أدى إلى اتســاع رقعـة الأسـواق الـتي يـتم فيهـا تسـويق الســلع , التحـول مـن التسـويق المحلـي إلى التسـويق الـدولي .
 وبالتالي الحاجة إلى نظام علمي لجمع المعلومات من هذه الأسواق.

 والـتي لا تتضـح أبعادهـا , حث الدائم عـن الفـرص التسـويقيةوالب, تشجيع الإدارة التسويقية على تحمل المخاطرة
 إلا بتوافر المعلومات التسويقية المناسبة.

 وذلــك مــن خــلال مســاهمة تلــك الــنظم في زيــادة , تحقيــق الاســتخدام الأكثــر كفــاءة للمــوارد المتاحــة للمؤسســة
المعلومـــات الإداري علـــى مســـتوى فعاليـــة الاتصصـــالات فيمـــا بـــين نظـــم المعلومـــات الوظيفيـــة الأخـــرى المكونـــة لنظـــام 

ممـــا يـــؤدي إلى إمكانيـــة وســـرعة الوصـــول إلى المعلومـــات المطلوبـــة واللازمـــة لتحقيـــق أهـــداف تلـــك , المؤسســـة ككـــل
 النظم.

   انتشار ما يسمى بالتجارة الالكترونية بحيث تتم الصصفقات عبر الوسائل الآلية دون مجهـود تسـويقي مباشـر مـن
 أهمية كبرى للحصصول على المعلومات  الآنية للتجارة الالكترونية . جانب المسوقين مما جعل هناك

                                                           

معلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي " دراسة حالة دور نظام ال, (2006رشيدة بن الشيخ ) , الفقون, رشيدة بن الشيخ, الفقون1 
 .19ص، " رسالة ماجستير في علوم التسيير جامعة منتوري قسنطينةإناد الجزائر مركب شلغوم العبد -مجمع هنكل
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 والمنـــالا الاقتصصـــادي , ســـرعة التغـــيرات التكنولوجيـــة في العـــالم ممـــا يـــؤثر علـــى نوعيـــة الســـلع والخـــدمات والأســـواق
 والاجتماعي في العالم الأمر الذي يبرز أهمية نظم لمعلومات التسويقية .

 أن هنــاك أهميــة بالغــة لنظــام المعلومــات التســويقية في المؤسســات الاقتصصــادية يتبــين, فمــن خــلال هــذه  العناصــر 
بينمـا أهملـت , نظرا لأن اهتمامها كـان موجهـا نحـو المـوارد الأساسـية وهـي الأمـوال والمـواد والآلات والأيـدي العاملـة

لاتخــاذ كافــة القــرارات  وهــذا المــورد أصــبح ذو أهميــة بالغــة كأســاس, مــوردا رئيســيا  داخــل المؤسســة وهــو المعلومــات
 .1داخل المؤسسة بصصفة عامة والقرارات التسويقية على وجه الخصصوص

 : خصائص نظام المعلومات التسويقية:الفرع الثالث
 للأنشـطة اللازمـة الـنظم مـن غيرهـا عـن تميزهـا الـتي الخصصـائ: بـبعض التسـويقية المعلومـات نظـم تنفـرد

 وفيما يلي أهم هذه الخصصائ:: , الأخرى
 الوقـت الـذي  في متاحـة وجعلهـا والمعلومـات البيانـات تـوفير أجـل مـن مستمر بشكل يعمل أنه أي: م دائمنظا

 تطلب فيه.
 اتخـاذ  علـى يسـاعد ممـا المقبلـة الفـترات ظـروف عـن المعلومـات لتـوفير يسـعى: نظـام موفـه نحـو المسـتقبل

 .الجيدة التسويقية القرارات
 2يةالرياض النماذج باستخدام المعلومات يحلل. 
 سـلوكية فإنـه بنـواحي تـرتبط التسـويقية المشـكلات مـن الكثـير لأن نظـرا: التسـويقية المعلومات قياس صعوبة 

 قياسها . يمكن معلومات إلى تحويلها يصصعب
 بصصـفة عليهـا للحصصول والحاجة التسويقية المعلومات أنواع لكثرة نظراالتسويقية:  المعلومات تكاليف ارتفاع 

 حـد جمعهـا عنـد عـن تتوقـف المؤسسـات مـن الكثـير تجعـل الـتي للدرجـة كبـيرة تكـاليف ليهـاع يترتـب فإنـه مسـتمرة
 .معين

  اكتمـالا والكثـير الأسـرع البيانات من انسيابا يوفر إن يستطيع جيدا المصصمم المعلوماتي النظام فإن وهكذا
، وتفصصـيلية منتظمـة دوريـة اريرتقـ على الحصصول المسيرون ويستطيع, القرار اتخاذ عملية في لاستخدامها واقل تكلفة

المجـالات   مـن وغيرهـا الشخصصـية وغـير الشخصصـية البيعيـة والجهـود والأسـواق المنتجـات أداء رصـد يمكـن وبـذلك
 .3التسويقية

                                                           
 .36ص , )د ط(, مصصر, دار النهضة العربية, بحوث التسويق, (1998محمد عبد المحسن), توفيق 1
 . 18ص , )د ط(, الإسكندرية, مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع, المعلومات والبحوث التسويقية, (2002الدين أمين)عصصام , أبو علفة 2
 .19ص مرجع سابق, , رشيدة بن الشيخ, الفقون 3
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 المطلب الثاني: عناصر ومكونات نظام المعلومات التسويقي
 عناصر نظام المعلومات التسويقي الفرع الأول:

لكــي يســتطيع تحقيــق أهدافــه ونظــام معلومــات التســويق هــو أحــد هــذه , مــن الأجــزاء يتكــون كــل نظــام مــن مجموعــة
 الأنظمة.

 أولا: مدخلات نظام المعلومات التسويقية 
والــتي تتعلــق , وهــي عبــارة عــن كافــة المعلومــات الــتي يــتم الحصصــول عليهــا مــن المصصــادر الداخليــة والخارجيــة للمنشــأة

 :  ومن هذه المدخلات 1بالنظام التسويقي
 : 2معلومات عن حجم الإنتاج  . أ

, ودورة حياتهــــا وحجــــم الطلــــب عليهــــا, ومواصــــفات الســــلعة, وتحتــــوي علــــى معلومــــات عــــن كميــــة الإنتــــاج
 وتستخدم هذه المعلومات في اتخاذ قرارات تسويق هذا الإنتاج وطرق توزيعه. 

 معلومات عن التوزيع: . ب
وهـذه القنـوات , قنـوات التوزيـع الخاصـة بهـاتسعى منشـأة الأعمـال إلى تـوفير سـلعتها لمسـتهلكيها عـن طريـق 

عادة ما تتوزع في أماكن مختلفة وبذلك فإن بناء سياحات  توزيع صحيحة تحتاج إلى معلومـات عـن أمـاكن تواجـد 
 .  3كذلك المعلومات عن أداء قنوات التوزيع والوسطاء,  وحاجاتهم, المستهلكين

 :  4معلومات عن التسعير . ت
وأسعار السلع المنافسة وسياسات التسـعير سـواء علـى , الحالية في الأسواق هي معلومات عن أسعار السلع

 كذلك سياسات الخصصم الممكن جمعها .,  أساس التكلفة أو تحديد هامش معين للأرباح
   : 5معلومات عن الترويج . ث

يـة وعـن تكـاليف وميزان, تكون المعلومات في هذا الجانب عن أفضل أساليب الترويج المتبعة داخل الأسـواق
, ومدى قدرة المنشأة على القيام بحملتها الترويجية وما هـي المعلومـات الـتي سـتقوم للمسـتهلك عـن السـلعة, الترويج

 لجذب أكبر عدد من المستهلكين وزيادة المبيعات.
                                                           

 .342ص , )د ط(, عمان, دار الزهران, إدارة التسويق,: (2007بشير ), العبدلي والعلاق, قحطان 1
 .318ص , قطر, منشورات المنظمة العربية للتنمية, نظم إدارة المعلومات, (2003ق)علاء عبد الراز , السالمي 2
, 1ط, دار الكتاب الجامعي للنشر  القاهرة, نظم المعلومات الإدارية بين النظرية والتطبيق, (1986محمد جاب الله), أحمد توفيق ورفعت, جمعة 3

 .649ص
 . 38 - 32ص , )د ط(, الإسكندرية, الجامعة للنشرالدار , التسويق, (1999إسماعيل محمد), السيد 4
 .142ص , )د ط(, بيروت, دار النهضة العربية للنشر, بحوث التسويق، (1997) عبد المحسن, محمد العربي وتوفيق, أحمد 5
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                                      :  معلومات عن السلعة . ج
, ومــا هـــي تفضــيلات المســتهلك تجــاه هــذه الســـلع ,وهــي معلومــات عــن ســلع المنشـــأة والســلع المنافســة لهــا

 . 1وقدرة التحمل وسهولة الاستخدام, والطراز ودرجة الإشباع فيها وحجم الطلب عليها والتركيبة الفنية للسلع
 : 2معلومات عن مسؤوليات المنشأة -ح

علاقــة المنشــأة مــع , لوطنيــةومــدى مســاهمتها في التنميــة ا, والقانونيــة, هــذه المعلومــات عــن مســؤولية المنشــأة البيئيــة
 ومدى مطابقة عمل المنشأة مع قوانين الدولة ., المنظمات التي تحمي البيئة

 :3معلومات عن السو  والمستهلكين . ح
والسـلع , وشـرائح المسـتهلكين, وكيفيـة الوصـول إليهـا, وهذه المعلومـات تكـون عـن حجـم الفـرص التسـويقية

 وقدراتهم الشرائية ., لعمر والجنس والعدد والحالة الاجتماعيةوما هي مواصفاتهم من حيث ا, التي تناسبهم
  4عمليات نظام معلومات التسويقي ثانيا:

                                                                           :  وتشمل هذه العمليات على الآتي
همهـا تحديـد أنـواع البيانـات الـتي يحتـاج إليهـا مـدير أ, ويتطلب ذلك عدد من الأنشطة الفرعيـة: فمع البياناتأ.   

 وكمية ونوعية البيانات في ضوء احتياجات مراكز اتخاذ القرار التسويقي ., وتحديد مصصدرها, التسويق
ومجموعـــات متجانســـة بحيـــث يكـــون لهـــا شـــكل أوضـــح , حيـــث يـــتم تصصـــنيفها في فئـــات: تصـــنيف البيانـــاتب. 

 يف على أساس بيعي أو حسب المناطق البيعية أو على أساس العملاء . وعادة ما يتم التصصن, ومدلول وأرقى
فمــثلا التعــرف , حيــث تقســم البيانــات إلى مكوناتهــا الأساســية لفهــم العلاقــة بــين المتغــيرات: ت. تحليــل البيانــات

 على أسباب انخفاض حجم المبيعات .  
وفي الوقـت , راكـز اتخـاذ القـرارات التسـويقيةحيث يتم تحويـل المعلومـات إلى م: ت. توصيل المعلومات التسويقية

 المناسب .
وذلــك عــن طريــق مــا يطــرأ عليهــا مــن تطــور وتغيــير وتعــديل حســب التغــير في بيئــة المنظمــة : ج. تجديــد البيانــات

 وكذلك من مراجعتها للتأكد من دقتها وصحتها ., الداخلية والخارجية

                                                           
 .142ص , )د ط(, الإسكندرية, الدار الجامعية للنشر, التسويق المفاهيم والاستراتيجيات, (1997محمد فريد), الصصحن 1
, 13اع, كلية الآداب بزليتن,  مجلة العلوم الانسانية, نظام المعلومات وأثره على الاستراتيجية التسويقية, (2007رمضان عبد السلام), حيدر 2

 .321ص 
 .94ص, الطبعة التاسعة, القاهرة, مكتبة عين شمس, التسويق مبادئ علمية وبحوث تطبيقية, (1992صديق محمد), عفيفي 3
 . 117ص , 1ط, مؤسسة حورس للنشر, مبادئ التسويق, (2005محمد), الصصيرفي 4
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مـن , بما يسـمح باسـترجاعها وقـت الحاجـة إليهـا, لوماتويقصصد بها التسجيل الدقيق للمع: ح. حفظ المعلومات
 قبل مراكز اتخاذ القرار التسويق .

 1ثالثا: مخرفات نظام المعلومات التسويقية
 ترسل التي المنتظمة وغير الأشكال المختلفة للمعلومات التي تم معالجتها المنتظمة في النظام مخرجات تتمثل

 المعلومـات هـذه تتخـذ مـا وغالبـا, المناسـب المسـتوى وإلى وقـت المناسـبال في المباشـر للاسـتخدام قابـل شـكل في
 إلى ثلاثة أنواع رئيسية و هي : تنقسم والتي المعنية للمستويات تقارير شكل

 في  التسـويقي العمـل لسـير لـراهن ا الوضـع تحـدد الـتي اليوميـة المعلومـات تلـك وهـي: تقـارير خاصـة بالعمليـات
وتسـتخدم , العمـلاء ونـوع, المبيعـات تحليـل مثل الإحصصائية التحليلات من مجموعة يرالتقار  هذه وتتضمن, المنظمة

أداء  بتقيـيم الخاصـة الرقابيـة البيانـات مـن مجموعـة عـن فضـلا, العمليـات سـجلات علـى للرقابـة المعلومـات هـذه
 النشاط التسويقي .

 خطـط  وضـع وكـذا, صصـيرالق الجـل في خططهـا وضـع في الإدارة مسـاعدة إلى وتهـدف: معلومـات تكتيكيـة
 مـن الإجماليـة المبيعـات تحليـل عـن تقريـر المعلومـات هـذه وتشـتمل, الأنظمـة في التعـديل أو الانحرافـات تصصـحيح

 اسـتخدام ويمكن, البيع إعمال وكفاءة, التحصصيل وتقارير الترويجية والمحلات الإعلان ناتج وتقييم, السلع المختلفة
 .المختلفة تسويقيةال السياسات إعداد في هذه المعلومات

 التسـويقي بهـدف مسـاعدة  المعلومـات نظـام يستخلصصـها الـتي المعلومـات تلـك وهـي: معلومـات إسـتراتجية
ودراسـة  المـدى طويلـة والسياسـات الأهـداف ومراجعـة ووضـع الجـل طويـل التخطـيط وظيفـة ممارسـة في الإدارة

 في والمنافسـين المنظمـة بـين والضـعف لقـوةا نقـاط وتحليـل والتنبـؤ للسـوق جديـدة وخـدمات سـلع تقـديم إمكانيـات
 كل منتج .

 التغذية العكسية: : رابعا
, محـددة معـايير وفـق علـى التسـويقية المعلومـات نظـام مخرجـات قيـاس خلالـه مـن يـتم الـذي العنصصـر هـي

 لمسـتهدفةا المعلومـات وبـين النظـام قبـل مـن فعليـا توفيرهـا تم الـتي التسـويقية المعلومـات بـين علـى المقارنـة ويرتكـز
 .وتشخي: أسبابها وتصصحيحها الانحرافات تحديد بهدف توفيرها والمخطط

 صنع بمهمةمخرجاتها  لارتباط نظرا المعلومات التسويقية نظام في خاصة أهمية العكسية التغذية وتعكس
 

                                                           
 132ص , )د ط(, القاهرة, مكتبة عين شمس, مدخل تطبيقي -التسويق , (1991أسعد عبد الحميد), طلعت 1
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 .1التسويقية المعلومات نظام فاعلية قياس في المعيار تعد والتي القرارات 
 المعلومات التسويقي  النظام الفرع الثاني: مكونات

تتكــون نظــم المعلومــات التســويقية مــن الســجلات الداخليــة والاســتخبارات التســويقية والبحــوث التســويقية ونظــم  
 .2دعم القرارات التسويقية والشكل التالي يبين مكونات نظام المعلومات التسويقي

 مكونات نظام المعلومات التسويقي: 01الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 :  : نظام السجلات الداخلية للمؤسسةأولا

ومســـتويات المخـــزون وفـــواتير , عرفـــت بأنهـــا " مجموعـــة مـــن التقـــارير المكتوبـــة عـــن حجـــم المبيعـــات والأســـعار
 وعن أداء أنشطة إدارة التسويق بشكل كلي".     , الاستلام والتسليم

رير لمنظمـاتهم بشـكل منـتظم والتقـا, يقوم أغلـب مـديري التسـويق باسـتخدام معلومـات السـجلات الداخليـة
تعتـبر مصصـدرا هامـا , وذلك لمساعدتهم في رسم الخطط والسياسات التسويقية اليومية والرقابـة علـى أنشـطة التسـويق

, والتــــدفقات النقديــــة وحجــــم الطليبــــات علــــى ســــلع المنشــــأة, عــــن ردود فعــــل الزبــــائن والقــــوة البيعيــــة, للمعلومــــات
 .3وسياسات المنافسين التوزيعية

 ن السجلات الداخلية العناصر التالية:تتضم

                                                           
1
دراسة –الكويتية أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية لاتصالات الشركة  , (2012مشاري محمد ), الظفيري 

 .42، صالاردن, عمان, جامعة الشرق الأوسط, رسالة مكملة لمتطلبات الحصصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، ميدانية

 -أهمية استخدام نظم المعلومات التسويقية في فناد  فئة الخمس نجوم العاملة في الأردن , (2008بدر الدين محمد علي بني  ), إسماعيل 2
 .30ص, عمال,  جامعة لل البيت, الأردنكلية إدارة المال والأ,  اسة ميدانيةدر 
 . 104ص , )د ط(, دار الحامد للنشر, مفاهيم معاصرة -نظام التسويق(, 2003)حداد, موسى وشفيق , سويدان 3

 البحوث التسويقية

 الاستخبارات التسويقية      نظم دعم القرارات

 السجلات الداخلية      

المعلومات  نظام
 التسويقي



 التسويقية في إتخاذ القرار التسويقي المعلومات الإطار النظري لنظام                        الفصل الاول
 

 
10 

: إن أســاس نظــام الســجلات هــو نظــام دورة المــدفوعات فممثلــي المبيعــات والتجــار نظــام دورة المــدفوعات -1
فيجهــز قســم المبيعــات الفــواتير ويرســلها الى الأقســام المختلفــة وتكــون , والمســتهلكين يرســلون الطلبــات الى المنظمــة

, ويفضـــل الزبـــائن المنظمـــات الـــتي يمكـــن أن تعـــد بالتســـليم في الوقـــت المناســـب, تيرالســـلع المطلوبـــة مصصـــحوبة بـــالفوا
فتحتــاج المؤسســات اليــوم لأداء هــذه الخطــوات بدقــة وبالتــالي فهــي تســتعمل الانترنــت وشــبكة المعلومــات المســاعدة 

 لتحسين السرعة والدقة وكفاءة الطلب الى دورة المدفوعات.
فيكــون , دراء التســويق الى تقــارير دقيقــة ودوريــة عــن المبيعــات الحاليــة: يحتــاج مــأنظمــة معلومــات المبيعــات -2

 مديري التسويق على علم بحجم لكل منتج من خلال التخزين والمجموع لكل يوم.
في أيامنـا الحاليـة تقـوم المنظمـات بتنظـيم معلوماتهـا  علـى شـكل  قواعد البيانات وتخزين وتحليل البيانـات: -3

انـــات المســـتهلك والمنـــتج وقواعــد البيانـــات مـــوظفي المبيعــات ثم تقـــوم هـــذه المنظمـــات قواعــد بيانـــات مثـــل قواعــد بي
 بالربط بين هذه القواعد المختلفة للبيانات وتحليلها ومن ثم توفير النواتج بشكل سهل لصصانعي القرار. 

 1نظام الاستخبارات التسويقية ثانيا:
ت والأفـراد والأسـاليب الـتي تسـتخدم بواسـطة يعرف نظام التجسـس التسـويقي بأنـه " مجموعـة مـن الإجـراءا

 التطورات الحاصلة في البيئة التسويقية ". , مدراء التسويق للحصصول على المعلومات اليومية
والتحـدث مـع , عـن طريـق البحـث في الصصـحف, وتسعى المنشأة للحصصول على المعلومات من هذا المصصـدر

وطـرق دخــولهم للأســواق وطــرق , لتعــرف علـى سياســات المنافســينل, المسـتهلكين والمجهــزين والمــوزعين لسـلع المنشــأة
كذلك للتعرف على الفـرص التسـويقية المتاحـة ,  كذلك للتعرف على حاجات المستهلكين المتجددة,  توزيع سلعهم

 .  والتعرف المبكر للتهديدات ومحاولة التغلب عليها, أمام المنشأة
تســويقية حيــث تقــوم الاســتخبارات التســويقية بالتزويــد الاســتخبارات التســويقية جــزء مــن نظــم المعلومــات ال
ويتمثــل دور نظــم المعلومــات التســويقية في إدارة هــذه , بالبيانــات الجاريــة كونهــا علــى اتصصــال دائــم بالبيئــة التســويقية
 البيانات والاستفادة منها في صنع القرار بالشكل السليم.

 
 
 

                                                           
 -فئة الخمس نجوم العاملة في الأردن  أهمية استخدام نظم المعلومات التسويقية في فناد , (2008بدر الدين محمد علي بني  ), إسماعيل 1

 .31ص, الأردن, جامعة لل البيت , كلية إدارة المال والأعمال,  دراسة ميدانية
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   يةثالثا: نظام بحوث التسويق
عملية تحصصـيل البيانـات وتحليلهـا لأغـراض تحديـد وحـل المشـاكل المتعلقـة تسويق بأنها " عرف كوتلر بحوث ال

والفــرص التســويقية وهــي نشــاط مخطــط ومــنظم علــى أســس علميــة تكفــل , بتســويق الخــدمات والمنتجــات للمنظمــة
 .1" التعامل الكفء مع تلك المشاكل والفرص
الوظيفـة الــتي تــربط بـين المســتهلكين أو العمــلاء أو ا " بأنهــبمفهــوم واسـع  وعرفتهـا جمعيــة التسـويق الأمريكيــة 

الجمهــــور وبــــين القــــائمين بالنشــــاط التســــويقي مــــن خــــلال المعلومــــات الــــتي تســــتخدم في تحديــــد وتعريــــف الفــــرص 
وتحسـين فهـم العمليـة , ومتابعـة الأداء التسـويقي, وخلـق وتعـديل وتقيـيم التصصـرفات التسـويقية, والمشاكل التسـويقية

وتقيــيم الطــرق الخاصــة عمــع المعلومــات أو إدارة , وتحديــد المعلومــات المطلوبــة لتحديــد القضــايا الهامــة, يقيــة التســة
 2"والتوصل الى النتائج والتطبيقات وتوصيلها إلى متخذي القرارا, وتنفيذ عملية جمع المعلومات والقيام بتحليلها

ى تحديــد المعلومــات الطلوبــة لدراســة ويعرفهــا طلعــت أســعد علــى أنهــا: "الأســلوب العملــي الــذي يعمــل علــ
 . 3الظواهر والمشكلات التسويقية وتقديمها بالشكل الذي يفيد متخذي القرارات في المنظمة"

وعرفها معهد الإدارة البريطاني بأنها " تجميع وتسجيل وتحليل الحقائق حـول المشـكلات الـتي تتعلـق بتحويـل 
 .  4ائي "السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك النه

لقيـاس , تقوم بحوث التسويق بتعريف الفرص والمشاكل التسويقية وتوليد وتنقـيح وتقيـيم الأعمـال التسـويقية
, وتحـــدد بحـــوث التســـويق المعلومـــات المطلوبـــة لاتخـــاذ القـــرارات التســـويقية, الإنجـــازات في أنشـــطة المنشـــأة التســـويقية

 .   5وتعتبر مصصدرا أساسيا لهذه المعلومات
 كبـيرة خـدمات تقـدم الدراسـات والمجـالات الـتي يقـوم بهـا حيـث أهميـة مـن التسـويق بحـوث أهمية تبرز حيث

 المسـتهدفة والسـواق التسـويقي والمـزيج والإسـتراتيجية التخطـيط ومجـالات التسـويقية القـرارات في اتخـاذ لـلإدارة
 ببحـوث للقيـام كبـيرة نيـةميزا تخصصـ: الـتي هـي الناجحـة والشـركات الشـركة في التسـويقية المسـتخدمة والـبرامج

                                                           
رسالة ماجستير غير , المفهوم الحديث للتسويق وممارسة بحوث التسويق في المصارف التجارية, (2003عبد السلام عمر), الأخضر 1

 . 20ص , )د ط(, ليبيا ,أكاديمية الدراسات العليا, منشورة
أكاديمية , رسالة ماجستير غير منشورة, بحوث التسويق وتأثيرها في فاعلية اتخاذ القرارات التسويقية, (2004عبد السلام مفتاح), طياف 2

 .16ص , )د ط(, ليبيا, الدراسات العليا
 . 37, 36ص, المرجع السابق, بدر الدين محمد علي بني, إسماعيل 3
 .29ص , جع سابقمر , المحسن عبد, توفيق 4
 . 106ص , , مرجع سابقشفيق, موسى وحداد, سويدان 5
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 وفهـم, والخاصـة العامـة والأسـواق, والمنافسـين والمـرتقبين الحـاليين العمـلاء عـن في الكشـف بـدورها للقيـام التسـويق
 .1أسواق جديدة  وفتح العملاء رغبات

وتتضــمن عمليــة البحــوث التســويقية عــدة خطــوات وهــي: تحديــد المشــكلة و وضــع تصصــميم البحــث وتحديــد 
 الى جمع وتحليل وتفسير البيانات. بالاضافةت وتطوير نماذج جمع البيانات واختيار العينة جمع البيانا

وبصصــفة عامــة هنــاك ثلاثــة أهــداف لبحــوث التســويق وهــي الاستكشــاف و الوصــف والتفســير والــتي بســببها 
 2تنقسم البحوث الى بحوث استطلاعية و وصفية وسببية

 .الثالث: أسس نظام المعلومات التسويقية  فرعال
 :  كالتالي وهي أساسية أسس على التسويقية المعلومات نظام يقوم
 تحديد الاحتيافات من المعلومات :: أولا

 عليـه مسـؤول كـل أن كمـا,  التسـويق لوظيفـة الـوظيفي التنظـيم حسـب المعلومـات مـن الاحتياجـات تتنـوع
 المعلومات عن الاحتياجات تحديد أن  العلم مع دورية أو دائمة بصصفة بحاجتها يكون التي بين المعلومات بالتمييز

 التسويقية المعلومات نظام وضع في الأساسية القمة هي تحديدها وصعوبة, صعبة جدا هي
 ثانيا: فمع المعلومات :

 المصصـادر بـين نميـز أن يجـب لصصـدد وبهـذا , المعلومـات عمـع تسـمح الـتي والأدوات المصصـادر تحديـد يعـني
 إحصصائيات حول المعلومات في الحصصر سبيل على المثال سبيل على الداخلية المصصادر وتتمثل, الداخلية والخارجية

 .السوق ودراسات الحكومية الإحصصائيات في فتتمثل الخارجية المصصادر أما,  ....التكاليف المبيعات وتحاليل
 معالجة المعلومات :: ثالثا

, وفائـدة معـى تقـدم حـد ذاتهـا لا في البيانـات أن عرفنـا وكمـا, خـام شـكل في البيانـات علـى الحصصـول يـتم
 البيانـات بوضـع وهـذا, النتـائج أو المعرفـة توصـل وأشـكال صـور إلى تحـول أم يجب وفائدة معى تكون ذات ولكي

   .المعالجة لغرض الاسترجاع سهلة وجعلها مشتركة تبعا لخصصائ: فئات في
 
 
 

                                                           
, )د ط(, مصصر -القاهرة, دار قباع للطابعة والنشر والتوزيع، استراتيجيات التسويق في القرن الحادي والعشرين, أمين عبد العزيز)د ت(, حسن 1

 .156ص
 . 307ص, الأردن )د ط( -عمان , دار وهران للنشر, مبادئ التسويق ) مدخل متكامل (, (1994وصفي ولخرون) عمر, عقيلي 2
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 :  نشر المعلومات: رابعا
 المخزنـة المعلومـات تقـدم, المؤسسـة وإلى مـن المعلومـات وتـدفق بإيصصـال تسـمح الـتي العمليـات تلـك يعـني

 أشكال . عدة على التسويقية المعلومات نظام مستعملي إلى الآلي الإعلام أجهزة والمعالجة بواسطة
 لاتخاذ القرار  وضع بعض الميكانزمات: خامسا

 عنـد الأوتوماتيكيـة التصصـحيحات بـأجراء التسـويقية المعلومـات نظام قيام عند خاصة الفكرة هذه وتتجسد
 المعلومـات نظـام في إدمـاج جـدا الممكـن ومـن, المحـددة (المعـايير) بالمقـاييس مقارنـة انحرافـات وإيجـاد القيـام بالمراقبـة

 .للمسؤولين( الوقت يكسب الذي يكيالأوتومات القرار اتحاد التسويقية عمليات
 ثاني: اتخاذ القرار التسويقي. المبحث ال

 اتخاذ القرار مفهومالمطلب الأول:  
 لكنهـا والتخمـين الحـدس غلـى قـديما اسـتندت وقد الإدارية العملية في هاما جانبا القرار اتخاذ عملية تتمثل

 فـإن, الإداريـة المشـاكل حـل في ولتسـاهم دقـة ثـرأك القرارات تكون حتى علمي أسلوب على مبنية اليوم أصحبت
   .اتخاذها يتم التي القرارات ورشد سلامة مدى على كبير حد إلى يتوقف نجاح المؤسسات
 اتخاذ القرار. تعريفالفرع الأول: 
 أهمها:  تعاريف عدة خلال من الإداري القرار اتخاذ معى ويتضح

 حصصة أكـبر مثل: اكتساب المعايير بعض أساس على القائم ختيارالا هي القرارات اتخاذ عمليةالتعريف الأول: "
 جميـع لآن عديـدة المعايير والمبيعات. وهذه الإنتاج حجم زيادة, الوقت توفير, النقل تكاليف تخفيض, السوق من

 اسـطةبو  كبـير حـد إلى الأفضـل البـديل اختيـار ويتـأثر, المعايير هذه بعض بالعملية القائم دهن وفي تتخذ القرارات
 1المستخدمة" . المعايير

 موقـف في الفـرد يفعلـه أن يجـب عما معين حكم القرار بأنها " إصدار اتخاذ عملية تعرفالتعريف الثاني: 
 تقيـيم بعـد معـين بـديل اختيـار لحظـة في أو, إتباعهـا يمكـن الـتي المختلفـة للبـدائل الـدقيق الفحـ: عنـد مـا وذلـك

 .  2القرار " تخذلم مختلفة لتوقعات وفقا, بدائل مختلفة
 فرص ". انتهاز أو مشكل حل, هدف لتحقيق متوفرة بدائل عدة من بديل اختيار: " ثالثالتعريف ال

                                                           
 .148ص, الأردن, عمان, 1ط, دار اليازوري العلمية, نظريات ومفاهيم  -أسس الإدارة المدنية , (1998)بشير, العلاق 1
  128ص,, الإسكندرية, )د ط(, دار الجامعة الجديدة للنشر، مديرينوظيفة ال -أسس العملية الإدارية ( 2002علي), الشرقاوي 2
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, المعـايير بعـض علـى لإمكانيـة الاختيـار عمليـة هـيعملية اتخاذ القرارات  أن التعاريف هذه خلال من لنا يتضح
تعـدد  وكـذلك هـدف وجـود يتطلـب قـرارال وقـوع وبالتـالي, معـين هـدف تحقيـق قصصـد بـدائل عـدة بـين مـن

تخفـيض , السـوق مـن أكـبر حصصـة مثـل: اكتسـاب الأهـداف بعـض أسـاس علـى يقـوم الاختيـار كمـا,  الإمكانيـات
 ....والمبيعات الإنتاج حجم زيادة, الوقت توفير, التكاليف

لخارجيــة للمنظمــة إذن فــالقرار التســويقي يجــب أن ينبثــق عــن تقــدير كامــل لمتغــيرات البيئــة الداخليــة والبيئــة ا
 .1وهذا التقدير يستند في جوهره على المعلومات التي يتيحها نظام المعلومات التسويقية

 أكثـر أو مختلفين بديلين بين من واحد لبديل معايير عدة على القائم الاختيار هي القرار اتخاذ فعملية إذن
 ي.الحقيق والفعل يرالتفك بين الوسيط بمثابة القرار يعتبر ولهذا, الهدف بغرض تحقيق
 أهمية عملية اتخاذ القرار. :نيالفرع الثا

 هـو اتخاذهـا في النظـامي وحقـه القـرارات اتخـاذ علـى فقدرتـه للمـدير الجوهريـة المهـام من القرارات اتخاذ يعتبر
 وأصـبح الإداريـة العمليـة محـور القـرار اتخـاذ عمليـة أصـبحت هنـا ومـن, المؤسسـة أعضـاء مـن غـيره يميـزه عـن الـذي
 القـرارات اتخـاذ فيقيادتهـا وكفاءة القـدرة علـى بعيـد حـد إلى يتوقـف مؤسسـة أي تحققـه النجـاح الـذي مقـدار

 تعـدد مـن الأخـيرة هـذه تشـهده مـا المؤسسـة أهـداف تحقيـق في ودورهـا القـرارات اتخـاذ مـن أهميـة زاد وممـا, السليمة
 تنظـيم, تنسـيق, تخطـيط مـن الإداريـة الجوانـب كافـة تشـمل القـرارات اتخـاذ عمليـة فأصـبحت, أهـدافها وتعقـد

 حيث ترتبط بها ارتباطا وثيقا ., واتصصالات
 2المختلفة.في مستوياتها  تتخذ التي القرارات وسلامة بكفاءة المؤسسة وفعالية كفاءة ترتبط وهكذا

 تعتـبر حيـث, المؤسسـة عليهـا تعتمـد الـتي الـدعائم أهـم من القرارات اتخاذ عملية تعتبر, ذكر لما استخلاصا
 .3القرارات اتخاذ هو الإدارية العملية فجوهر, القرارات لاتخاذ متحركة شبكة هذه الأخيرة

 
 
 

                                                           
مذكرة مقدمة , دور نظام للمعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية  دراسة ميدانية لمؤسسة توب لي , (2008ولد ), حبيب محمد 1

  135ص , حسيبة بن بوعلي الشلف, لية علوم الاقتصصادية والتسييرك,  تخصص: أدارة الأعمال, ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير
 .139ص , عمان, دار الحامد, )د ط(, أساسيات الإدارة، (1998)ولخرون, وشفيق حداد, حسين حريم 2
, معة بسكرةجا, 10العدد  , تأثير الاتصال الغير الرسمي على عملية اتخاذ القرار أبحاث اقتصادية وإدارية, (2011دليلة), بركان 3

 222, 221ص
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 الفرع الثالث: تصنيف القرارات
 الـتي الصصـلاحيات ومـدى يشـغله الذي الإداري المركز باختلاف القرار متخذ يتخذه الذي القرارات مختلف

 إلى:  القرارات لتصصنيف أساسا اتخاذها يمكن التي المعايير وتعدد ضمنها تعمل التي يتمتع بها والبيئة
 القرارات المبرمجة وغير المبرمجة  أولا:
   :المتكـررة أو المشـكلات حـل مـع تتعامـل والـتي, سـلفا المخططـة القـرارات تلـكصصـد بهـا يقالقـرارات البرمجـة 

يسـتدعي  لا وحيـث, سـلفا مشـكلة أي مـع التعامـل أو حـل وإجـراءات وطـرق أسـاليب تحديـد يـتم أيـن الروتينيـة
إلى  الطلبـات إرسـال أو الإجـازات مـنح أو جديـد موظـف راتـب تحديـد ذلـك أمثلـة ومـن, التفكـير في كبـيرا جهـدا

 بها.المعمول  اللوائح واقع من حالة بكل صةالخا الإجراءات توضح حيث وهكذا .... موردها
 لـذلك , غـير متشـابهة ظـروف في أو متكـررة غـير زمنيـة مـدة في تحصصـل الـتي : وهـيالقـرارات الغيـر مبرمجـة

 تكـاليف تحمـل وربمـا المعلومـات مـن كـاف قـدر علـى الحصصـول جانـب إلى التفكـير مـن معينـا جهـدا تسـتدعي
, التوسـع أو الانـدماج قـرارات أو بالسـواق منتـوج جديـد طـرح أوجديـد  فـرع تأسـيس ذلـك أمثلـة ومـن, إضـافية

 .المستويات الإدارية العليا  المنظمة  وقيادة الاستراتيجي بالبعد يتعلق القرارات من النوع هذا أن هنا والملاحظ
 المتراكمة براتالخ على اعتمادا مبرمجة أخرى إلى المبرمجة غير القرارات لتحويل كبيرة مجهودات المؤسسات وتبذل  

 .1من دراستها واتخاذها وتنفيذها 
 القرارات التنظيمية والقرارات الشخصية . ثانيا:
  :ويمثلهــــا, وهــــي القــــرارات الـــتي يتخــــذها المــــدير في إطــــار الوظيفــــة الرسميــــة الــــتي يشــــغلهاالقــــرارات التنظيميــــة 

في  تسـير الـتي الأنظمـة أو التعليمـات ثحيـ مـن لهـل التنظيميـة للطبيعـة وتجسـيدا للمنظمـة العامـة للسياسة انعكاسا
 شخ: لاتخاذها .. تعويض  ثم يمكن تحويل  ومن, إطارها

  :وفي, العمـل ميـدان في الإدارية وخبرته الذاتية وميوله المدير شخصصية تعكس التي فهيالقرارات الشخصية 
 القرارات. هذه اتخاذ صلاحية تعويض يمكن لا الحالة هذه
 درفة أو حجم المعلومات التي تستند عليها . القرارات حسب ثالثا: 

 حالات:  ثلاث إلى وتقسم اتخاذها لظروف وفقا القرارات هذه تصصنف
  :ففي هذه الحالة يمتلك متخـذ القـرار المعلومـات الكافيـة الـتي تمتلكـه مـن التنبـؤ بالنتـائج المتوقعـة حالة التأكيد

   .منها ممكن عائد أكبر تحقيقل يسعى فهو وعليه, الكثيرة البدائل بين من لخياراته
                                                           

 . 143ص, الإسكندرية, )د ط(, المكتب العربي الحديث للنشر, تنظيم وإدارة الأعمال, (1993عبد السلام), عبد الغفار وأبو قحف, حنفي 1
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  :المرتقبة مـن النتائج تحقيق احتمالات وبحسب, البدائل بتطوير المدير في ظل المخاطرة يقومحالة المخاطرة 
 بديل.  لكل المحتملة النتائج لحساب الكمية بالأساليب الحالات من العديد في مستعينا, بديل كل
  :محددة  غير بديل كل على المترتبة تائجالن تحقيق احتمالات فإنحالة عدم التأكيد  أقل تحديـدا مـن الحالـة

غـير متشـابهة أو كانـت  العوامـل هـذه وكانـت القـرار فيالمـؤثرة  العوامـل مـن كبـير عـدد هنـاك كـان . فـإنالمخـاطرة 
ء اللجـو  إلى إضـافة, السـابقة وخبراتـه الشخصصي حكمه على يعتمد القرار متخذ فإن, شديد استقرار في حالة عدم

 .  1والآراء  الأفكار لتعزيز الجماعي والتقرير الاستشارة إلى
 وتصصنف هذه القرارات حسب الإدارية: : القرارات وفقا لأهميتهارابعا: 

 يفضي عليها ما وهذا العليا الإدارة مستوى على القرارات من النوع هذا اتخاذ ويتم :الاستراتيجيةالقرارات  .1
 في وتطـابق, الأمـد الطويلـة الخطـط عـن الناجمـة المنظمـة أهـداف القـرارات هـذه د. وتحـد2المركزيـة  مـن عاليـة بدرجـة

 للتنبـؤ أنـه يسـتخدم النـوع هـذا يميـز ومـا, نوعهـا مـن الفريـدة والقـرارات المبرمجـة غـير القـراراتصـفاتها و  مصصـدرها
 3وبيئتها. المنظمة في والملائمة التكيف ولتحقيق بالمستقبل

 مـع جـزء تتطـابق حـين الوسطى الإدارة مستوى على القرارات هذه اتخاذ يتم ة:القرارات الإدارية والتنظيمي .2
 هـذاالتشـغيلية تهـتم قـرارات للقـرارات  منهـا المتبقـي الجـزء يعود فيما, العامة القرارات من وجزء المبرمجة القرارات من

سـات وأهـداف القـرارات سيا في وأدائهـا الإداريـة الوحـدات علـى والرقابـة الاسـتخدام وكفـاءة بفعاليـة المسـتوى
  4.الاستراتيجية

 عـن الإدارة الصصـادرة للقـرارات تنفيـذ وتتضـمن والروتينية بالتكرار القرارات هذه تتصصفالقرارات التشغيلية:  .3
 5من اللامركزية . عالية بدرجة تتصصف يجعلها ما وهذا تفصصيلية قرارات بإصدار وذلك, والوسطى العليا

 .المعرفية القرارات وهو القرارات من رابع نوع يقابله وبالتالي الإدارية توياتللمس رابع مستوى يضيف ما وهناك
 وأسـاليب الاتصصـال, وتهتم هذه الأخيرة بانتقال المعلومات من الأجراء المكونـة للمنظمـة القرارات المعرفية: .4

 6الجديدة. الأفكار بتقييمكما تهتم ,  الانتقال هذا في المستخدمة
                                                           

كلية العلوم ,  جستيررسالة ما, دور نظام المعلومات الإدارية في الرفع من فعالية عملية اتخاذ القرارات الإدارية, (2004إسماعيل), مناصريه 1
 .07, 06ص , جامعة محمد بوضياف المسيلة, التجارية وعلوم التسيير

 . 143ص , الإسكندرية, )د ط(, دار الجامعة الجديدة, أساسيات التنظيم والإدارة, (2002عبد السلام), أبو قحف 2
 .274ص , الأردن, )د ط(, نشر والتوزيعالحامد لل, المبادئ والنظريات والوظائف الإدارة , (2001محمد موفق), حديد 3
  246ص , الإسكندرية, )د ط(, الدار الجامعية, نظريات ونماذج وتطبيقات  إدارة الأعمال , (, 2005عبد الرحمان) ثابت, إدريس 4
 .144ص , مرجع سابق, عبد السلام, أبو قحف 5
 .246ص ، سابقثابت عبد الرحمان, مرجع , إدريس 6
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 والعوامل المؤثرة فيها عملية اتخاذ القرارالمطلب الثاني: مراحل 
 الفرع الأول: مراحل عملية اتخاذ القرار 

 متخـذ على فرض ما وهذا والتعقيد التداخل من بالكثير الإداري النشاط في القرار اتخاذ عملية تتصصف
 المراحل بإتباعه إلا كذل يتحقق ولا, القرار اتخاذ في العشوائية عن ابتعاده ذلك ويقتضي, عقلانيا أن يكون القرار

 التالية: 
 أولا: تحديد المشكلة 

 والمشكلة, ما مشكلة الإدارة بوجود تحسيس أو إدراك في تتمثل القرارات اتخاذ عملية في الأولى الخطوة
 في الحقيقيـة المشـكلة تحديد يكون". وتكمن أهمية أن يجب ما وبين كائن هو ما بين توازن عدم أو هي:" انحراف

 فـإن الحقيقيـة المشـكلة معرفـة حالـة عـدم عنهـا. ففـي تنـتج التي القرارات وسلامة تلبيها التي الخطوات اليةفع تحديد
 الخـبرة بـذوي الخطـوة هـذه في ويـتم الاسـتعانة للمشـكلة ملائمتـه لعدم سليم غير قرار سيكون سيتخذ الذي القرار

 .ملية وموضوعيةأسس ع على المشكلة وتشخي: لتحديد خارجه من أو التنظيم داخل من
 ثانيا: تحديد البدائل

ويقصصـد بالبــدائل "تلـك التصصـرفات أو الحلـول الــتي , المختلفـة والحلـول البــدائل عـن البحـث وهـي مرحلـة
 القرار متخذ أمام الموجودة الوسيلة البديل تساعد على تحليل من الفرق بين ما يحدث وما يجب أن يكون ".ويعد

 يلي:  بما يتميز أن البديل الحل في ويشترط القائمة المشكلة لحل
القـرار للوصـول  متخـذ يسـعى الـتي النتـائج بعض تحقيق على قدرته أي المشكلة  حل على القدرة له يكون أن -

 . إليها 
 1المتاحة. الموارد والإمكانيات حدود في يكون أن -

 ثالثا: اختيار البديل الأمثل من بين البدائل واتخاذ القرار 
 أي, فعاليـة الأكثـر النتـائج يحقـق الـذي البـديل اختيـار بغـرض البـدائل المتـوفرة مقارنـة علـى ليـةالعم هـده تعتمـد  

 النهائي الاستقرار مرحلة أو الحسم مرحلة المرحلة هذه وتسمى, التي توفرت المعلومات ضوء على المناسب البديل
 صـعبة عمليـة فهـي لـذلك القـرار اتخـاذ ةعمليـ ذروة الأفضـل  اختيـار البـديل المثـل  عمليـة تعتبر, معين قرار على

 البـديل ذلـك لانتقـاد النهائيـة المسـؤولية أن ذلك في والسبب, مستوى الإدارة العليا في القرار لمتخذ بالنسبة أحيانا
 قسـم لكـل الجزئية الأمثلة تحقيق مسألة يراعي أن أيضا وعليه, عليه المرضية تقع النتائج مستوى أعلى يحقق الذي

                                                           
 .59ص, سوريا, 2ط, .منشورات جامعة دمشق, نظرية القرارات الإدارية, (1997نادية), أيوب 1
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 سـببها يعـود والـتي لهـا يتعـرض التي المخاطر بسبب متردد المواقف هذه في كل القرار متخذ يكون قد .فرد لكل أو
 ك .لالمدروسة والكافية لذ المعلومات توافر عدم إلى

 رابعا: تنفيذ القرار ومتابعته وتقييمه 
 سـلامة مـن للتأكـد التنفيـذ بةومراق ومتابعة مع الآخرين بالتعاون تنفيذه يتطلب للحل الأمثل البديل اختيار بعد  

 إلى البـديل تحويـل حسـن في كبـير شـكل في القـرار يسـاهم صنع في العمال مشاركة أن كما القرار وفعالية التطبيق
 المتخـذ القـرار وكفـاءة فعاليـة مـن للتحقـق دوريـة عملية تقييم تصصاحبها أن الأجدر من التنفيذ وعملية, فعال عمل

 ثم قـرارا المـدير يتخـذ أن الخطـأ فمـن وجدت إن الانحرافات تصصحيح  وتقويم , جوةالمر  للنتائج تحقيقه خلال من
 .نتائجه تقييم ويهمل ينساه

 : العوامل المؤثرة على عملية اتخاذ القرار نيالفرع الثا
 بالصصـورة القـرار صـدور تعيـق قـد, المختلفـة مراحلهـا في القـرار اتخـاذ عمليـة علـى تـؤثر متعـددة عوامـل هنـاك

 العوامل  هذه من, المعارضة من العديد يلقى أو صدوره في التأخر إلى يؤدي قد أو، ةالصصحيح
 تأثير البيئة الخارفية  -1

ومن العوامل البيئية الخارجية التي قد تؤثر , مفتوح فأنها تؤثر وتتأثر بمحيطها الخارجي نظام المؤسسة باعتبار
 السـوق في الموجـودة والمنافسـة, السـائدة في المجتمـع لسياسيةوا في اتخاذ القرار هي الظروف الاقتصصادية والاجتماعية

 .الاجتماعية والعادات التقنية والتطورات والتشريعات والمستهلكين
 تأثير البيئة الداخلية  -2

 فيهـا العـاملين وعـدد ونموهـا المؤسسـة حجـم حيـث مـن, المؤسسـة في الداخليـة بالعوامـل القـرار يتـأثر  
 ومـن, المتخـذ القـرار نجـاح يتحقق لكي المناسبة والبيئة الملائم الجو توفير على الإدارة لتعم لذلك, معه والمتعاملين

 والتنظـيم الاتصصـال وطـرق التنظيمـي بالهيكـل تتعلـق الـتي تلـك القـرار اتخـاذ علـى تـؤثر الـتي البيئيـة الداخليـة العوامـل
 .والفنية ةوالمعنوي المادية التنفيذ مستلزمات وتوافر وطبيعة الرسمي وغير الرسمي
 تأثير متخذ القرار  -3

 الـتي سـلوكه وأنمـاط شخصصـيته ومكونـات النفسـية الفـرد بصصـفات وثيـق بشـكل القرار اتخاذ عملية تتصصل
 السـلوك مـن حلـول أربعـة إلى يـؤدي ممـا, الاجتماعية أو الاقتصصادية أو العائلية كالأوضاع مختلفة بأنماط بيئة تتوفر
 مـن اكتسـبه ومـا القـرار متخـذ ذكـاء مسـتوي فـإن كـذلك .والتهـور ذر التسـرعوهـي المجازفـة والحـ متخـذ القـرار عنـد
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فيهـا  يعـيش الـتي البيئـة بتقاليـد يتـأثر القـرار متخذ أن القرار كما اتخاذ في تؤثر ميول من يملك وما ومهارات خبرات
 .1ويعكس من خلال تصصرفاته قيمها ومعقداتها التي يؤمن بها, وعاداتها

 تأثير ظروف القرار  -4
 والمـؤثرة بالمشـكلة المحيطة والظروف العوامل حيث من للمشكلة الطبيعية الحالة ويقصصد بهذه الظروف  

 التأكـد عـدم ظـروف في إمـا القـرار اتخـاذ إلى يـؤدي مـا هذا, المتوفرة المعلومات ودقة ومدى شمولية البيانات, عليها
 كل ونتائج البدائل عميع علم على التأكد ظروف في القرار متخذ المخاط. ويكون من درجة أو تحت التأكد أو

 يعطي الذي البديل لتار ثم, لعمله بديل كل نتائج يقدر أن يستطيع القرار فمتخذ المخاطرة في ظروف أما منها
 حدوث باحتمالات الخاصة المعرفة لديه تتوفر لا التأكد عدم ظروف في القرار متخذ فإن وأخيرا, النتيجة المرغوبة

   .القرار ظروف فيها يحدد معينة معايير استخدام على يعتمد لذلك, الحل ائللبد أي نتيجة
 تأثير أهمية القرار -5

 في والتعمـق أبعادهـا جميع من المشكلة إدراك القرار متخذ من يتطلب ما مشكلة لحل القرار اتخاذ إن  
 القـرار أهميـة وبالتـالي لةالمشـك أهميـة ازدادت وكلمـا, لهـا الجـدري الحـل إلى الوصـول مـن يـتمكن حـتى, دراسـتها
 لكـل النسـبية الأهمية وتتعلق .لها الكامل الفهم لضمان اللازمة والمعلومات الحقائق جمع زادت ضرورة لها المناسب

 :التالية بالعوامل قرار
 التأثير . هذا ودرجة بالقرار يتأثرون الذين الأفراد عدد -
   .والعائد الكلفة حيث من القرار تأثير -
 2.لاتخاذه اللازم الوقت -

 ات التسويقيةاتخاذ القرار بنظام المعلومات التسويقية  علاقة: المطلب الثالث
 .دور نظام المعلومات التسويقية في مراحل صناعة القرار: الأولالفرع 

 القـرار صـنع عمليـات خدمـة هـو المؤسسـة في المعلومـات نظـام وجـود مـن الأساسـي الهـدف يعـد
 فعالـة قـرارات اتخـاذ مـن والتأكد الاستراتيجية الخطط وضع خلال من وذلك ةالتسويقي نظم المعلومات وبالأخ:

 في أساسـية مراحـل أربعـة بـين فيـه ميـز الـذي   H .Simonنمـوذج  حسـب بالتحديـد ويظهـر هـذا ورشـيدة
 وهي:  القرارات صناعة

                                                           
 65ص , مرجع سابق, نادية, أيوب 1
 .46ص , رجع نفسهم 2
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   دور نظم المعلومات في مرحلة الاستخبار -1
 مـن شـأنها تيسـير ممارسـة الـتي والخاصـة التقـارير الدوريـة ديمتقـ علـى المرحلـة هـذه في المعلومـات نظـم تعمـل 

 .الفعلي الأداء مع المتوقع مقارنة الأداء خلال من وذلك الإدارية المشاكل عن البحث أنشطة
 دور نظم المعلومات في مرحلة التصميم  -2

 المختلفـة يراتالمتغـ يتضـمن شـكل نمـوذج مبسـط في القـرار موضـع المشـكلة عـن التعبـير المرحلـة هـذه في يـتم
 ملفـات أو البيانـات قواعـد في مختلفـة علـى حقـائق المرحلـة هـذه تشـمل, بينهـا المختلفـة العلاقـات وأيضا للمشكلة

 بحيـث, المعلومـات وتجميـع البـدائل توليـد للمشـكل وعمليـة المكونـة الهامـة المتغـيرات علـى وتنبـؤات المعلومـات نظـم
 السـريع الاتصصـال إمكانيـة تـوفير خـلال مـن تلـك الجهـود تدنيـه نهـايمك المعلومـات نظـم لكـن, كبـيرا وقتـا تسـتغرق
 1البيانات  بقواعد والسهل

 دور نظم المعلومات في مرحلة البحث والاختيار  -3
 رياضـية نمـاذج مـن تـوفره بمـا وذلـك تحديـده في لكـن تسـاهم القـرار بصصـنع تقـوم لا المعلومـات نظـم عـن

 تسـاهم أن ويمكـن, المناسـب الحـل اختيـار ممـا ييسـر عمليـة قييمهـاوت الممكنـة الحلـول تحديـد علـى .. وتعمـلوكميـة
 القرار دعم نظم هنا تلك الجهود تدنيه يمكنها المعلومات نظم لكن, كبيرا وقتا تستغرق بحيث, المعلومات وتجميع

 الكمي للبدائل . التقييم عملية إجراء طريق عن
 دور نظم المعلومات في مرحلة التطبيق -4

 سـتقوم الـتي والأطـراف المشـاركة فيهـا الأطـراف بمـا المعنيـة الأطـراف إقنـاع عمليـات لزميسـت القـرار تنفيـذ
 استخدام يمكن وهنا المعنية الأطراف العديد من بين اتصصال لعمليات في حد ذاتها تحتاج الإقناع وعملية, بالتنفيذ

 هـذه في المعلومـات لـنظم مالأهـ الاتصصـال والـد ور شـبكات خلال من الاتصصالات هذه إجراء في القرار دعم نظم
 اتخـاذ في يسـاعد بحيـث, الأداء نتائج ومحددة عن واضحة تقارير توفير خلال من التنفيذ نتائج متابعة هو, المرحلة

 القرارات جودة وتقييم التصصحيحية الإجراءات
 : فعالية نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات .الثاني الفرع

 المعلومـات نظـام بينهـا ومـن المعلومـات نظم مختلف على تنطبق المراحل من موعةمج في الأخيرة هذه تكمن
 يلي:  فيما المراحل هذه التسويقية وسنتناول

                                                           
, مصصر, جامعة الإسكندرية, كلية التجارية,  مركز التنمية الإدارية, نظم المعلومات الإدارية المبادئ والتطبيقات, علي عبد الهادي)د ت(, مسلم 1

 .143ص
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 تحديد المشكلة ووضع الأهداف . -1
أمـام  يتـوافر فيمـا, اكتشـافها لكـن المشـكلة تعريـف لـيس البحـث بدايـة أن نـدرك أن لابـدتحديـد المشـكلة:  -

 بالنسـبة معروفـة غـير مشـكلة وجـود إلى تشـير الـتي الأعـراض أو الظـواهر مـن مجموعـة إلا هـو مـا عـادة الباحـث
 إلى يـؤدي الـذي مـا يعـرف لا الباحـث ولكـن, الأعمـال رقـم في انخفاض وجود الباحث يظهر قد فمثلا, للباحث

أن  لالأفضـ مـن يكـون الحالـة هـذه مثـل في, ) مرتفعـة جـد أسـعار, قديمـة منتجـات الانخفـاض  هـذا حـدوث مثـل
 توضح المشكل بشكل عام .

ومحـددة  واضـحة أهـدافا يضـع أن الباحـث علـى يتعـين, المشـكلة تحديـد مـن الانتهـاء بعـد وضـع الأهـداف: -
 هي:  الأهداف من أنواع ثلاثة بين التفرقة يمكن وهنا, لبحثه

ديـد تح في تسـاعد بصصـورة البيانـات مـن المزيـد جمـع هـو البحث من الهدف يكون حيثأهداف استكشافية:  -
  .المشكلة بشكل واضح

طرحهـا  في المؤسسـة ترغـب لسـلعة محتملـة سـوق وصـف الحالـة هـذه ويستهدف الباحـث فيأهداف وصفية:  -
 التي تـؤثر والاجتماعية والاقتصصادية السكانية العوامل على التعرف تستهدف دراسة إلى الباحث يلجأ قد وكذلك

 الاستهلاكي . سلوكهم على
محـل  المشـكلة بـين أكثـر أو علاقة اختيار مثل الأوضاع بعض في الباحث من اجةالح تقتضيأهداف سببية:  -

 1حدوثها. في أسبابا تكون أن يمكن ما وبين البحث
 تحديد البيانات المطلوبة ومصدرها  -2

 الخطوة فهذه, البحث هذا مع تتفق التي البيانات نوع بتحديد تسمح ومشكلته البحث أهداف تحديد إن
 مصصالح وكذا للبحث الأساسية الأهداف تترجم ما غالبا والتي المطلوبة البيانات لطبيعة واضح دتحدي تشتمل على

 ثانوية. أو أولية البيانات هذه تكون وقد البيانات هذه الحصصول على
حالـة  في ضـرورية التحـري وتكـون قيـد مشـكلة حـل في للمسـاهمة تجمـع الـتي البيانـات وهـي البيانات الأوليـة: -

 الحديثة  البيانات على يعتمد البيانات من النوع وهذا المشكلة حل من الثانوية للبيانات حليلالت تمكن عدم
خـارج  أو داخـل مختلفـة جهـات قبـل من مسبق بشكل عليها الحصصول وتم جمعت التي هي البيانات الثانوية: -

بشـكل  متعلقـة البحـث الجـاري أي أنهـا معلومـات غـير غـير لغـرض وأصـلا عـادة تجمـع فهـي المؤسسـة عمـل نطـاق
 مباشر بصصلب المشكلة .

                                                           
 .  44ص , الأردن, )د ط(, دار زهران, التسويق في المفهوم الشامل, (1997زكي خليل), المساعد 1



 التسويقية في إتخاذ القرار التسويقي المعلومات الإطار النظري لنظام                        الفصل الاول
 

 
22 

 تجميع البيانات  -3
, المرحلـة لهـذه إعـدادا أو تمهيـدا كـان ذلـك قبـل تم مـا وكـل, البحـوث في ودقيقـة هامـة المرحلـة هـذه وتعتـبر

 سـيقومون الـذين الأشـخاص علـى والإشـراف والتـدريب الاختيـار علـى العمـل فـإن هـذه العمليـة تتضـمن وعليـه
 ك تقييم أعمالهم.لالبيانات وكذ بتجميع

 مرافعة البيانات  -4
يتخلـل  ولا ومسـتوفاة, مـن أنهـا كاملـة للتحقيـق وتدقيقها مراجعتها عملية تجري البيانات بتحديد القيام بعد

تقســيمها  يجــري المراجعــة هــذه وبعــد, الإجابــات أي تنــاق: يثــير الشــك في صــحة البيانــات أو صــحة أدلى بهــا
 لجدولتها . يداتمه المطلوبة الأسس على وتبويبها

 فدولة البيانات  -5
 كمـا,  ذلـك الأمـر تطلـب إذا جـداول شـكل في ووضـعها الإجماليـة النتيجـة عـرض إلى العمليـة تهـدف هـذه

 عـن للتعبـير النسـب اسـتخدام تم ظـاهرتين أو علاقتـين بـين تـربط الـتي المختلفـة العلاقـة ذات الجـداول يمكن تكوين
 لبعض .ا ببعضها وعلاقتها الإجابات إجمالي هذه

 تحليل البيانات  -6
 العليـا الإدارة إلى يرفـع الـذي النهـائي التقريـر وضـع إلى تـؤدي باعتبارهـا الإجـراءات أهـم مـن المرحلـة هـذه

 تكـون القـرارات فـإن خاطئـة واسـتنتاجات معلومـات يتضـمن التقريـر كان فإذا القرارات اتخاذ في ضوئه يتم والذي
وتحديـد  المتغـيرات بـين العلاقـة لفهـم والمنطـق يقصصد بهـا أعمـال العقـل العملية فهذه .صحيح أيضا والعكس خاطئة

   الإحصصائي التحليل أساليب, المنطقي التحليل أساليب للتحليل  المختلفة الأساليب مدلولاتها وتتعدد
 التوصيات وإعداد التقرير النهائي . -7
 وتعتـبر التوصـيات السـابقة الدراسـة علـى والمسـتندة المنظمة لعمل المستقبلية الاقتراحات : وتشملالتوصيات -

 مسـاعد وعامـل مقدمـة للمؤسسـة اقتراحات إلا هي ما التوصيات فإن, بإتباعها الباحث يوصى إصلاحية خطط
  .المؤسسة يد في التوصيات بشأن النهائي القرار سيظل حيث, لها
 النتائجبهذه المهتمين  رادالأف بعض على البحث نتائج عرض هو للبحث النهائي التقرير إن إعداد التقارير: -

 لسببين هما:  هاما البحث لنتائج النهائي التقرير محدد. ويعتبر هدف لتحقيق وذلك
 تقـويمهم لمشـروع ويتوقـف, التنفيـذيين المـديرين من كثير يراه الذي البحث لمشروع المظهر يعد التقرير هذا إن -1

 ومكتوب . شفهي شكل في المقدم النهائي التقرير تأثير مدى على ككل البحث
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التسـويق لمجموعـة  وبحـوث التسـويقية المعلومـات نظـم تقـدمها الـتي الرئيسـية الخـدمات مـن البحـث نتـائج تعتـبر -2
لتكـرار  الرئيسـية المحـددات الخدمـة هـذه مـن الاسـتفادة مـدى حيـال أفعـالهم ردود وتعتـبر بالشـركة المـديرين مـن

 مستقبلا  الخدمة هذه استخدام
هـو  إذا فـالتقرير أيضـا الشكلية أو الموضوعية الناحية من سواء التقرير وكتابة بإعداد جيدا مالاهتما من لابد لذلك
 1البحث. في بدلت التي المجهودات كل فيها تنعكس التي المرلة

 القرارات التسويقية اتخاذأهمية نظام المعلومات التسويقية في  الفرع الثالث:
إذ تــرتبط هــذه القــرارات , ود نظــام كــفء لتــوفير المعلومــات التســويقيةتعتمــد صــياغة القــرارات التســويقية علــى وجــ  

بـــالظروف البيئيــــة الخارجيـــة الــــتي يصصـــعب الــــتحكم فيهــــا لأســـباب تتعلــــق بصصـــعوبات التنبــــؤ بالنتـــائج المحتملــــة لهــــذه 
 القرارات وصعوبة تقييم نتائجها فضلا صعوبة عن توقع الفرص والتهديدات المحتملة .

ه الصصــعوبات تقتضـي الضـرورة تـوفير المعلومـات الضــرورية عـن المجـالات الرئيسـية الــتي عليـه ولأجـل تـذليل هـذ
تحـــدد في ضـــوئها الحاجـــة إلى  تســـويقيةتصصـــنع القـــرارات التســـويفية إطارهـــا إذ تتـــولى الإدارة التســـويقية صـــنع قـــرارات 

 في فعـالا دورا لمعلومـاتيا النظـام هـذا يلعـب المعلومـات التسـويقية ومـن ثم دور نظـام المعلومـات التسـويقية بحيـث
 هذا الدور فيما يلي:  ويكمن بالمؤسسة القرارات اتخاذ عملية

 
 اختيار البديل الأمثل من بين البدائل لاتخاذ القرارات .  .1

 فعـلا يحـدث مـا بـين الفـرق مـن التحليـل علـى تسـاعد الـتي الحلـول أو التصصرفات تلك"يقصصد بالبديل 
 .2أن يكون " يجب ما أو

 موقـف في يكون القرار متخذ فإن, القائمة المشكلة لحل القرار متخذ أمام الموجودة الوسيلة يلالبد ويعد  
 القـدرة تـزداد إذ, تـوفرت الـتي المعلومـات ضـوء علـى المناسـب البـديل أي, الأفضـل الحـل تحديـد لـه بمحاولـة يسـمح

 التسـويقية المعلومـات خ:وبـالأ, وكفايتهـا المتاحـة المعلومـات جـودة ازدادت كلمـا الناجحـة اتخـاذ القـرارات علـى
 جمعهـا بعـد النظـام مـن يتلقاهـا الـتي الدقـة مقـدار علـى عليهـا بنـاء قراراتـه يتخـذ الـذي مـدير التسـويق تخـ: بحيـث
 لخدمة أيضا مخرجاته تستخدم وإجراءاته. كما النظام باستخدام الأفراد طرف من تقويهما وتوزيعها تحليلها ترتيبها
 3مة ولخدمة الإدارة العليا .في المنظ لخرين مديرين

                                                           
 .46, 45ص , مرجع سابق, زكي خليل, المساعد 1
 .59ص , مرجع سابق, نادية, أيوب 2
 . 227ص, المملكة العربية السعودية, الرياض, دار المريخ, أساسيات التسويق, (2007على إبراهيم), سرور 3
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 أهمية نظام المعلومات في صنع قرارات المزيج التسويقي  .2
 السـوق حاجـات بـين التـوازن تحقيـقالمتـاح يهـدف  البـدائل بـين الاختيـار أنـه على التسويقي القرار يعرف  

 كامـل تقـدير عـن ينبثـق أن يجـب التسـويقي القـرار فـإن وعليـه, أخـرى جهـة مـن المنظمـة إمكانيـة جهـة وبـين مـن
 نظـام يتحهـا الـتي المعلومـات علـى جـوهره في يسـتند التقـدير وهـذا للمنظمـة والخارجيـة البيئـة الداخليـة لمتغـيرات

في الغالـب بواحـدة أو أكثـر مـن مكونـات هـذا  التسـويق مـدير يصصـنعها الـتي القـرارات التسـويقي وتـرتبط المعلومـات
, الـترويج , التوزيـع, السـعر, المنـتج  التسـويقي المـزيج يتضـمنها الـتي ولكـي يسـتطيع المـدير القيـام الأنشـطة المـزيج

وتعـد إطـارا سـليما لتجسـيد , التسـويقية المعلومـات نظـام خـلال اتاحهـا تم الـتي الضـرورية المعلومـات لابـد مـن تـوافر
 .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع هذه القرارات

 أولا: اتخاذ قرار تشكيلة المنتجات 
 المكونـة الرئيسـية العناصـر أحـد تمثـل فهـي, التسـويقي النشـاط ممارسـة في جوهريـة مكانـة المنتجـات تحتـل  

 ويمكـن, للمنتجـات تشـكيله قـرار اتخـاذ في هامـا دورا التسـويقية المعلومـات ولنظـام, للمؤسسـة للمـزيج التسـويقي
 هذا الدور من خلال الجدول التالي:  توضيح

 المعلومات التسويقية في اتخاذ قرار تشكيلة المنتجات: دور نظام 01-01فدول رقم 
 مخرفات نظام المعلومات عمليات المعالجة الوافب إفراؤها مدخلات نظام المعلومات

 البيانات الخارجية:  -1
, بيانـــــات عـــــن المســـــتهلكين: اتجاهاتهـــــا

 حاجاتهم ., رغباتهم, دوافعهم
بيانــــــــــــــــــــــــــات عــــــــــــــــــــــــــن المؤسســــــــــــــــــــــــــات 

لقــــــــوة نقــــــــاط ا, المنافسة:اســــــــتراتيجياتها
 ونقاط الضعف

بيانـــات المؤشـــرات الحكوميـــة: القـــوانين 
 والتشريعات .

 
 البيانات الداخلية:  -2

الإمكانيــــــات القـــــــدرات الحاليــــــة علـــــــى 
 مستوى إدارة التسويق والإنتاج

ــــذ  مــــزيج المهــــارات الفنيــــة والإدارة لتنفي

 تحليل أداء المؤسسة:  -1
البيعيــــة  المنتــــوج بــــالخطط مقارنــــة
 ويقية.والتس

 الأهداف. لتحقيق اللازم الوقت
 .المنتوج المتوقع التنافسي لمركز

 تقييم السوق:  -2
 منتوج لكل السوق في الحصصة حجم

علـى  الطلب ونوع المستهلك ولاء رجة
 المنتوج.

 .للمؤسسة التنافسي المركز
 تقييم ربحية المؤسسة:  -3

 الإجمالي الربح هامش
في تغطيـة  المسـاهمة ودرجـة الـربح صـافي

 يمكـن الـتي الجديـدة المنتجـات
 إضافتها للمنتوج الحالي

 رهـا تطـوي المطلـوب لمنتجـات
 المطلـوب التطوير وتحسينها ونوع

 عليها . أو أحاله
 .هاحذف المطلوب لمنتجات

 كـل في والضـعف القـوة نقـاط
 مـــزيج مـــن عناصـــر عنصصـــر

 .لها الحالي المنتجات
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 لتكاليف .ا والاستراتيجيات .
مقارنة المنتجـات مـن اجـل تقيـيم  -4

 المركز النسبي للمنتوج: 
مســتقبل , التكــاليف, الربحيــة المبيعــات

 المنتوج في السوق
 .1ص, 1 ط, مصصر, القاهرة جامعة, التسويقية المعلومات نظام, (1995)حسن أمينة, محمود *المصدر:

 ثانيا: اختيار سياسة التسعير
 أو أنـه "المقابـل علـى التسـعير يعـرف بحيـث بالمؤسسـة التسـويقي للمـزيج المكونـة العناصـر أهـم مـن التسـعير يعـد  

 الربحية زيادة في تساهم التسعير .فقرارات1والخدمات" السلع من معينة كمية على للحصصول المدفوع المبلغ النقدي
 في فعـالا دورا التسـويقية المعلومـات نظـام ويلعب .المستهلكين لحدب ومؤثر فعال كعنصصر استخدامه لذلك يمكن

 التالي:  الجدول خلال من ذلك توضيح ويمكن التسعير اختيار سياسة
 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ قرار سياسة التسعير . : 01-02فدول رقم 

 مخرفات نظام المعلومات عمليات المعالجة الوافب إفراؤها مدخلات نظام المعلومات

 البيئة الخارفية:  -1
الســــلع المشــــبعة لــــنفس  هيكلــــة الســــوق 

 الطلب على المنتجات مرونة, الرغبة 
والأحـــــــــــوال , أســـــــــــعار الســـــــــــلع المنافســـــــــــة

القـــــرارات والقــــــوانين , الاقتصصـــــادية العامـــــة
 الحكومية 

 البيئة الداخلية:  -2
 أهداف المؤسسة ومواردها الحالية

 مستوى التكنولوجيا لدى المؤسسة .

 مرافعة الظروف المحيطة بالبيئة: -1
 أسعار المنافسين وهيكل السوق

 والأحوال الاقتصصادية المؤثرات الحكومية
 مرافعة أهداف موارد المؤسسة:  -2

 تحديد مستوى التكنولوجيا .
 حساب تكاليف إنتاج المؤسسة.

تسعير المنتجـات الحاليـة والجديـدة مـن خـلال اختيـار 
 أفضل سياسة سعريه

 قوائم أسعار المنتجات الجديدة
 قوائم أسعار المنتجات الحالية

 التعديلات التي طرأت عليها .
ـــــــــيم فعاليـــــــــة السياســـــــــة الســـــــــعرية تقـــــــــا رير تقي

 لمنتجات المؤسسة

 112ص , مرجع سابق, أمنية حسن, محمود المصدر:

 اختيار سياسة التوزيع  ثالثا:
 إلى المنتجـين مـن المنتجـات نقـل خلالهـا مـن يـتم الـتي الوسـيطة العمليـات بأنـه "مجموعـة التوزيـع يعـرف

 التوزيـع والنوعيـة ". ويعـد والكميـة الزمنيـة والمـدة المكـان مـن الملائمـة بالشروط النهائيين أو المستعملين المستهلكين

                                                           
 .606ص , مرجع سابق, أبو قحف عبد السلام 1
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 قـد التوزيـع لسياسـة الجيـد التسـيير علـى المؤسسـة قـدرة عـدم وعـادة, التسـويقي المزيج في أهمية المتغيرات الأكثر من
 لسياسـة الجيـد الاختيـار في هامـة مكانـة التسـويقية المعلومـات نظـام يحتـل ولـذلك, مؤقتـة يـؤدي بهـا إلى أزمـات

 ويمكن توضح في الدول التالي: , التوزيع
 : دور نظام المعلومات التسويقية في اختيار قرار منافذ التوزيع . 01-03فدول رقم 

 مخرفات نظام المعلومات  عمليات المعالجة الوافب إفراؤها  مدخلات نظام المعلومات 
 البيئة الخارفية:  -1

 طبيعة السوق المتعامل فيها .
عدد المستهلكين: مدى توفير الوسـطاء حـدة 

 إمكانيات الوسطاء ., المنافسة
نوعيــــــــة خــــــــدمات الوســــــــطاء وتناســــــــبها مــــــــع 

 احتياجات المستهلكين .
 تكاليف التوزيع حسب كل وسيط .

قــدر كــل جهــاز علــى تحقيــق المســتوى البيعــي 
 المطلوب .

 استعداد الوسيط للتعامل مع المؤسسة 
 البيئة الداخلية:  -2

قابليتهـــــا , الســـــلع التســـــويقية: قيمتهـــــاطبيعـــــة 
 معــــــــدل تكــــــــرار شــــــــرائها طبيعــــــــة , للتلــــــــف

  معمرة , استهلاكية
 الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة. 

 دراسة وتحليل السوق المتعامل فيها . -1
دراســـــــــة طبيعـــــــــة الســـــــــلع الـــــــــتي تقـــــــــوم  -2

 المؤسسة بتسويقها .
ــــــــــة  -3 حصصــــــــــر إمكانيــــــــــة المؤسســــــــــة المادي

 والبشرية .
 ت الوسطاء المعتمد عليهم تقييم قدرا -4
اختيـــار أنســـب طـــرق توزيـــع المنتجـــات  -5

 المقررة من طرف المؤسسة .

ســـلوب الأمثـــل لتوزيـــع منتجـــات  -1
 . مباشرة وغير مباشرة  المؤسسة 

الطريقــــــــة المثلــــــــى للتوزيــــــــع الغــــــــير  -2
, المباشر لمنتجات المؤسسة: منفذ واحد

 توزيع مركب ., توزيع مزدوج
في نــــوع الوســــيط المعتمــــد عليــــه   -3

توزيـــع المنتجـــات المؤسســـة: تـــاجر جملـــة 
 .تاجر تجزئة 

نطــــاق التوزيــــع الوســــيط المعتمــــد  -4
, عليـــــــه مـــــــن طـــــــرف المؤسســـــــة: شـــــــامل

 وحيد ., انتقالي
الوســـــيط الفـــــردي الـــــذي ســـــيتم   -5

الاعتمـــاد عليـــه في تنفيـــذ سياســـة توزيـــع 
 منتجات المؤسسة .

  

 .121ص, مرجع سابق, حسن أمينة, محمود مصدر:

 . سياسة الترويجاختيار رابعا: 
المسـتهلكين  إقنـاع علـى مباشـر غـير أو مباشر بشكل يعمل الذي التسويقي المزيج عناصر أحد الترويج يعد
إشـباع حاجـاتهم ورغبـاتهم وأذواقهـم  علـى القـادر هـو خـدمات أو سـلع مـن إليـه الـترويج يـتم مـا بـأن المسـتهدفين

بـائعين في إقامـة منافـذ للمعلومـات وفي تسـهيل بيـع المنـتج ويتضـمن الـترويج التنسـيق بـين جهـود ال, ووفق إمكاناتهم
خـلال  مـن للسـلعة الفعلـي التـدفق تحقيـق إسـتراتيجية التوزيـع تهـدف إلى أن أي, معينـة فكـرة قبـول في أو الخدمة أو

الجـدول الـترويح و  سياسة اختيار قرار اتخاذ في أساسيا دورا التسويقية المعلومات ولنظام 1المستهدفة. التسويق منافذ
 الموالي يوضح ذلك: 

                                                           
 . 121ص, مرجع سابق, أمينة, محمود 1
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 : دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ قرار اختيار سياسة التوزيع  01-04 فدول رقم 
 مخرفات نظام المعلومات  عمليات المعالجة الوافب إفراؤها  مدخلات نظام المعلومات 

 البيانات الخارفية  -1
ـــــة ـــــة , ظـــــروف المعلـــــف: القـــــدرة المالي الرغب

, الماركــــة, ياجاتــــه مــــن الســــلعاحت, الشــــراء
 صفاته , اتجاهاته الشخصصية

 طلبات العملاء
ـــــــــــــــــات  الصصـــــــــــــــــحف والمجـــــــــــــــــلا  الإعلان

طبيعــــــة وخصصــــــائ: , خصصــــــائ: الســــــوق
ــــــــدخل  المســــــــتهلكين  الجــــــــنس الســــــــن ال

 مناطق الكثافة السكانية 
 البيانات الداخلية:  -2

طبيعة وخصصائ: كل سـلعة لنقـل الرسـالة 
 الانتشار , التكلفة, الإعلانية

 طبيعة حياة السلعة المطلوب ترويجها .
درجــــــــة , طبيعــــــــة الســــــــلعة: الاســــــــتهلاكية

 استعمالاتها. , حداثتها

تحليــــــل الأهــــــداف بدقــــــة وتمكــــــن مــــــن  -1
 تحقيق الأنشطة الترويجية 

مراجعــة ميــزات الــترويج والتحقيــق مــن  -2
 مدى كفاءتها لتحقيق الأهداف .

ــــــــترويج:  -3 تقيــــــــيم وســــــــائل وأســــــــاليب ال
مــــــــدى , الترويجيــــــــةمعــــــــدل انتشــــــــار الوســــــــيلة 

 تناسب الوسيلة مع طبيعة الهدف .

ــــــــو ســــــــيل -1 المناســــــــبة لنقــــــــل الرســــــــالة  ةال
 الإعلانية للمستهلك 

تحديـد العمـلاء المـرتقبين أو المسـتقبلين  -2
 حب أهميتهم

وسيلة الاتصصال المثلى والفعالة لتوصل  -3
 وعرض السلعة .

 تقارير بمدى تكرار الشراء  -4
تحديـــــــــد ردود أفعـــــــــال العمـــــــــلاء تجـــــــــاه  -5

 عة.السل
 الأسلوب الأمثل لترويج المبيعات  -6
تحديـــد الوقـــت وحجـــم الرســـالة المعـــدة  -7

 لنشر .
بـــرامج عمـــل مـــنظم لتجميـــع البيانـــات  -8

والاتصصــال المســتمر عمــاهير المؤسســة ومعرفـــة 
 لرائهم ومقترحاتهم .

 101ص, مرجع سابق, حسن أمنية, محمود مصدر:

   ةالاستراتيجيصنع القرارات   .3
 هـذه تـرتبط إذ, التسـويقية المعلومـات لتـوفير كـفء نظـام وجـود علـى ةلاسـتراتيجيا القـرارات صـياغة تعتمـد

 المحتملـة بالنتـائج التنبـؤ بصصـعوبات تتعلـق لأسـباب فيهـا الـتحكم يصصـعب الـتي الخارجيـة البيئيـة القـرارات بـالظروف
 مـن الضـرورية ومـاتالمعل لتـوفير الضـرورة تقتضـي الصصـعوبات هـذه ولتـدليل, ناتجهـا تقيـيم وصـعوبة, القـرارات لهـذه

صـوتها  علـى تحـدد الـتي الاسـتراتيجية القـرارات ومـن, إطارهـا في الاسـتراتيجية القـرارات تصصـنع الـتيالمجالات الرئيسـية 
 نظام المعلومات التسويقية:  دور
 التسويقية . الجهود فيها تؤثر التيالمجالات  بتحديد الخاصة القرارات 
 الجهود . تلك نحوها يوجه التي القطاعات تحديد 
 التنافسية.  الميزة تحقيق وبالتالي, الأداء في التحسين أجل من والقدرات الأنشطة إدماج 
 العالمي التسويق نحو والتوجه العالمية على الانفتاح أجل من الخاصة القرارات.   
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 وسـريعة  قـدةالمع البيئـة هـذه مـع للتفاعـل المؤسسـة لحاجـة نظـرا, التكنولـوجي التقـدم بزيـادة المتعلقـة القـرارات
 التطور.

, متغـيرات التسـويق التقـديرات  يضـع أن الاقتصصـادية المؤسسـة في التسـويق مسـؤول علـى الواجـب ومـن
 الأعمـال ونشـاط, الإداري النشـاط عصصـب تمثـل والـتي القـرارات اتخـاذ أجـل مـن وتترتـب تتجمـع والـتي يجـب أن

 مـوردا يشـكل اليـوم أصـبح الـذي التسـويقية علوماتالم نظام توفير إلى الماسة الحاجة يستدعي هذا ما, عام بشكل
 واستمراريتها . بقائها وضمان المنظمات تنافسية زيادة في دوره تجاهل هاما. لا يمكن استراتيجيا

 : نظام دعم القرارات التسويقية الفرع الرابع
 : مفهوم نظام دعم القرارات التسويقية أولا

امتــــدادا المعلومــــات لنظــــام المعلومــــات الإداريــــة في بدايــــة ظهــــرت فكــــرة نظــــام دعــــم القــــرارات الــــذي يمثــــل 
, الســـبعينات بســـبب فشـــل نظـــام المعلومـــات الإداريـــة في تـــوفير المعلومـــات الضـــرورية لصصـــنع القـــرارات شـــبه المهيكلـــة

وترتكــز هــذه الفكــرة علــى تــوفير مجموعــة مــن الوســائل الــتي تعتمــد علــى الحاســوب لكــي يــتمكن نظــام المعلومــات 
 . 1توفير المعلومات لدعم هذا النوع من القرارات الإدارية من

مـــن هنـــا تعـــد هـــذه الأنظمـــة أحـــد التطـــورات المهمـــة والمعاصـــرة في مجـــال نظـــام المعلومـــات الحاســـوبية وقـــد   
استحدثت في عدة من المجالات الإدارية لمساعدة المدراء في تشـخي: نقـاط القـوة وجوانـب الضـعف في المنظمـات 

 ات وأيضا في التخطيط المالي إلى جانب القرارات التسويقية. وكذلك الفرص والتهديد
إذ يســمح هــذا , ويطلــق نظــام دعــم القــرارات علــى مجموعــة مــن الــنظم الــتي تــدعم عمليــات صــنع القــرارات

مـن هنـا , النظام لصصانعي القـرارات باسـترجاع المعلومـات وتفحـ: الحلـول خـلال مراحـل أو عمليـات حـل المشـكلة
 عم القرارات التسويقية على أنه: يمكن تعريف نظام د

نظــام تفــاعلي يعتمــد علــى الحاســوب ويســاعد صــانعي القــرارت في اســتخدام المعلومــات والنمــاذج لأغــراض 
كمـا يمكـن تعريفـه علـى أنـه نظـام حاسـوبي متكامـل يظـم ,  صنع القرارات التسويقية التي يمكن برمجتها بصصـورة جزئيـة

عــرض والــذي تم تصصــميمه لغــرض تقــديم المســاعدة المــدراء التســويق في صــنع قاعــدة بيانــات ونمــاذج تحليليــة وأدوات 
فالمهمــة الأســاس لهــذا التصصــميم هــي تحويــل , القــرارات التســويقية وبمــا يعــزز فاعليــة هــذه الإدارة ويســهم في نجاحهــا

 لمعلومات ذات الصصلة بنشاط التسويقي سواء كانت استراتيجية أم تشغيلية 

                                                           
 .153ص, مرجع سابق, ولد حبيب, محمد 1
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عـة متكاملـة مـن الأدوات لإيجـاد معلومـات الـتي تعتمـد علـى الحاسـوب والـذي ويعرفه هيكس على أنـه مجمو 
يسـمح لصصــانعي القــرارات بالتفاعــل المباشــر مــع الحاســوب لإيجــاد معلومــات مفيــدة في صــنع القــرارات شــبه المهيكلــة 

 التوسع في المصصنع .... الخ. , مثل إدخال المنتج الجديد
 قية : خصائص نظام دعم القرارات التسويثانيا  

إذ يعتمـد مفهـوم , في ضوء التعاريف السابقة يمكن أن تحدد أهـم الخصصـائ: نظـام دعـم القـرارات التسـويقية
وهـــذه , هـــذا النظـــام علـــى مجموعـــة مـــن الافتراضـــات تتعلـــق بـــدور الحاســـوب في عمليـــة صـــنع القـــرارات التســـويقية

 :  1الافتراضات تمثل في حد ذاتها أهم خصصائ: هذا النظام وهي
فالنظــام لا يمكـــن أن يحـــل محـــل المـــدير ويكــون بـــديلا عنـــه بوصـــفه صـــانع , ام الـــدعم لمـــدير التســـويقيــوفر النظـــ -1

بــــل إنــــه يركــــز علــــى الإجــــراءات غــــير الروتينيــــة في المشــــاكل مســــتخدما بديهيتــــه وأحكامــــه في عمليــــة صــــنع , القـــرار
 القرارات .

جهـزة الـتي تعتمـد في إطـار هـذا النظـام يجب التمييز بين نظام دعم القرارات وتقانـة الحاسـوب مـن الـبرامج والأ -2
فنظــام دعــم القــرارات يتمثــل في توظيــف هــذه الــبرامج الأجهــزة ووضــعه موضــع , والــتي تجعــل مــن بنــاء النظــام ممكنــا

 التطبيق عند صنع القرارات .
 يـــوفر نظـــام دعـــم القـــرارات الـــدعم لمـــدراء التســـويق صـــانعي القـــرارات في القـــرارات الغـــير مبرمجـــة أو الـــتي يمكـــن -3

ــــل هــــذه القــــرارات ــــة صــــنع مث ــــع مراحــــل عملي ــــاج إلى الحكــــم والتقــــدير , برمجتهــــا جزئيــــا في جمي فهــــذه القــــرارات تحت
 الشخصصي لصصانع القرار. 

مــن خــلال تفاعــل مــدير التســويق والنظــام ويترافــق ذلــك  –موضــوع القــرار  –يتحقــق الحــل الفاعــل للمشــكلة  -4
لتســـويق استكشـــاف جوانـــب المشـــكلة مـــن خـــلال القـــدرات بمحـــاورة بـــين صـــانع القـــرار والنظـــام. إذ يمكـــن لمـــدير ا

التحليلية والمعلومات والنماذج المتاحة من قبل النظام إضافة إلى الخـيرات الذاتيـة لـه ونظراتـه لحيثيـات هـذه المشـكلة 
 على النحو الذي يمكن من الاختيار بين البدائل المختلفة.

توقعـــة مـــن المعلومـــات وتتطلـــب هـــذه المرونـــة مـــن يجـــب أن يكـــون النظـــام مرنـــا للاســـتجابة للحاجـــات غـــير الم -5
إذ أن تصصــميم واســتخدام أي نظــام لــدعم القــرارات , صــانعي القــرارات المســاهمة في تصصــميم النظــام علــى نحــو فاعــل

 التسويقية لا يكتب له النجاح ما لم تتحقق مشاركة فاعلة من قبل المستفيدين من النظام. 
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ســويقية علــى قاعــدة معلومــات شــاملة ودقيقــة ومحدثــة وأيضــا علــى يجــب أن يتضــمن نظــام دعــم القــرارات الت -6
 قدرات للتحليل الإحصصائي والنمذجة على النحو الذي يوفر الإجابة على التساؤلات الجوهرية التالية: 

 ما المتوقع حدوثه في المستقبل القريب والبعيد   وما هي مهمة نماذج التنبؤ   -
 ماذا سيحدث إذا ما حصصل   ) مهمة نماذج المحاكاة ( . -
 ما هو الحل الأمثل   ) مهمة نماذج الأمثلية والتعظيم ( . -
 وكيف تحقق الهدف    -

 ثالث: الفر  بين نظام دعم القرارات التسويقية ونظام المعلومات التسويقية 
لمعلومــات التســويقية نعتمــد الأســس التاليــة لأجــل توضــيح الفروقــات بــين نظــام دعــم القــرارات التســويقية ونظــام ا  

في طبيعة الدعم المقدم مـن قبـل النظـام الى صـانع القـرارات ومراحـل عمليـة صـنع القـرارات وأنـواع القـرارات والمتمثلة 
 . 1والجدول التالي يوضح أهم الفروقات, التي يقدم لها الدعم والجوانب التي ينصصب التركيز عليها

 بين نظام دعم القرارات التسويقية ونظام المعلومات التسويقية  : فر (05-01)رقم  فدول
 (MDSSنظام دعم القرارات التسويقية الـ ) (MKISنظام المعلومات التسويقية الـ)

 مشاكل غير روتينية وجديد مشاكل روتينية ومحددة
 استخدام العديد من النماذج استخدام العديد من التقارير

 تفاعل مع المستخدمنظام م هيكل جامد ومرن
 امكانية التكيف مع الاحتياحات نظام ثابت لعرض المعلومات

يمكن أن تحسن مـن القـرارات التسـويقية عـن طريـق 
 مايقدمه من معلومات

يمكن أن تحسن من القـرارات التسـويقية عـن طريـق 
 لو (, أسلوب )ماذا 

 .123ص, مرجع سابق, محمد فريد, الصصحن المصدر:
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 (: هيكل نظم المعلومات التسويقية ونظمه02-01رقم ) الشكل هذا يوضح

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .61اسماعيل, بدر الدين محمد علي بني, مرجع سابق,  ص مصدر:

نظم المعلومات التسويقية والانظمة الفرعية أن نظم المعلومات التسـويقية نظـم تفاعليـة فهـي علـى اتصصـال مـع البيئـة 
, تمرة( حيـــــث تقـــــوم الـــــنظم الفرعيـــــة لهـــــذا النظـــــام )الســـــجلات الداخليـــــة)عمليـــــة مســـــ, الخارجيـــــة الكليـــــة والجزئيـــــة

والاســـتخبارات التســـويقية وبحـــوث التســـويقية ونظـــم دعـــم القـــرارات( عمـــع المعلومـــات وتخزينهـــا وتحليلهـــا وتجهيزهـــا 
 .1للادارة التسويقية التي من شأنها صنع القرارات التسويقية حول أي عنصصر من عناصر المزيج التسويقي

 : دور نظام دعم القرارات التسويقية في صنع القرارات التسويقية بعارا
يشــير الكتــاب إلى أن الحاجــة لــنظم دعــم القــرارات التســويقية ظهــرت للقــدرة الكبــيرة الــتي يتصصــف بهــا هــذا 

وقـد سـاهم انخفـاض تكلفـة أجهـزة , النظام في تلبية حاجـات متخـذي القـرارات التسـويقية مـن المعلومـات الضـرورية
ويضـــاف إلى ذلـــك بـــأن الحاســــبات , اســـوب في جعـــل معالجـــة البيانـــات وتخـــزين المعلومـــات غــــير مكلفـــة نســـبياالح

كمــا أســهمت نظــم قواعــد المعلومــات في تــوفير التســهيلات وتخــزين كميــات  ,  الشخصصــية غــزت مجــال إدارة الأعمــال
ه التطــورات مهــدت الســـبيل وهــذ, كبــيرة مــن المعلومــات الــتي يمكـــن اســترجاعها بســهولة عنــد ظهــور الحاجـــة إليهــا

وفيمــا يــأتي نوضــح كيفيــة حصصــول مــدراء التســويق علــى المعلومــات مــن نظــام دعــم , لاعتمــاد نظــام دعــم القــرارات
 القرارات التسويقية وكيفية استخدامهم لهذه المعلومات في صنع القرارات التسويقية.

                                                           
 .59ص, مرجع سابق, بدر الدين محمد علي بني, إسماعيل  1
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ية الحصصــول علــى المعلومــات مـــن توجــد ثلاثــة طــرق رئيســية يســتطيع بواســطتها متخــذي القــرارات التســويق 
 نظام دعم القرارات التسويقية وهي: 

 التقارير:                                -1
أو شـــهريا أو ســـنويا, أو أن تكـــون تقـــارير خاصـــة والـــتي تعـــد في حالـــة حـــدوث شـــيء غـــير عـــادي, وتجهيـــز 

احــد الأقســام, وتعــد هــذه الطريقــة  معظــم هــذه التقــارير بواســطة الطابعــات وأحيانــا تســتخدم النهايــات الطرفيــة في
 أقدم الطرق التي تستخدم بشكل واسع في نقل المعلومات من الحاسوب إلى المدير.

 :                                 الاستفسار -2
لتلـــــف الاستفســـــار عـــــن التقـــــارير في أن الأخـــــير يحصصــــــلها عليهـــــا المـــــدير تلقائيـــــا دون أن يطلبهـــــا, بينمــــــا 

ام المـدير بالسـؤال عنهـا للحصصـول عليهـا, يسـتلزم نجـاح عمليـة الاستفسـار التخطـيط المسـبق,  الاستفسار يتطلب قي
كمــا أن المــدير لكــي يمتلــك القــدرة علــى الاستفســار فإنــه بحاجــة إلى قاعــدة معلومــات اعتمــاد الأســلوب المناســب 

ع ممكنــا وذلــك للحصصــول علــى المعلومــات, إذ يجــب تحويــل المعلومــات إلى وســط مــن أوســاط الحاســوب الاســترجا 
 باستخدام إحدى لغات الاستفسار .

  المحاكاة:                                -3
وتتمثـــل أهـــداف المحاكـــاة في تقـــديم فهـــم واســـتيعاب أكـــبر للنظـــام الـــذي يعـــد لـــه النمـــوذج لأغـــراض مـــدير 

 التسويق والتنبؤ بكيفية سلوك النظام عند إدخال بعض التأثيرات .
اكــاة مــع القــرارات الخاصــة بكــل المحــاولات عــن طريــق نهايــة طرفيــة أو لوحــة مفــاتيح ويــتم إدخــال حــوار المح  

الحاســوب الشخصصــي, والحــوار هنــا هــو معطيــات الموقــف الــذي يتــيح عمليــة القيــام بالمحاكــاة ) أي المنظمــة وزبائنهــا 
كــن طباعتهــا باســتخدام ومجهــزي المــواد ومــا إلى ذلــك (, ويمكــن أن تظهــر نتــائج المحاكــاة علــى النهايــة الطرفيــة أو يم

 .الطابعة الملحقة بالحاسوب
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 قةالسابالدراسات  : الثالثالمبحث 
جنبية حول نظام المعلومات الأوسنستعرض في هذا المبحث مجموعة من الدراسات السابقة الوطنية والعربية و 

 لقرار التسويقي وهي كالتالي:التسويقية وعلاقته باتخاذ ا
 المطلب الأول: دراسات حول نظام المعلومات التسويقية:

دور الذكاء التسويقي في صنع سياسة بعنوان:  1( Mochtar ,Arditi , ,2001دراسة ) -1
 في أشغال البناء.التسعير 

ROLE OF MARKETING INTELLIGENCE IN MAKING PRICING POLICY IN 

CONSTRUCTION 

التسعير المستخدمة بشكل أساسي في البنـاء علـى التكلفـة. لكـن منطـق التسـعير هـذا قـد  إستراتيجية تعتمد
تم اقـتراح اسـتراتيجيات بديلـة للتسـعير في , أو زيـادة سـعره. اسـتجابة لهـذه المشـكلة العـرضيؤدي إلى انخفاض سعر 

وظـائف الاسـتخبارات التسـويقية. في  هذه الورقة تستفيد من الـنهج القـائم علـى السـوق. هـذه النمـاذج تتركـز علـى
بمـا في , يـتم استكشـاف أنظمـة ذكـاء التسـويق الـتي تم تطويرهـا واسـتخدامها في الصصـناعات التحويليـة, هذا البحث

ذلــك أبحــاث التســويق وأنظمــة معلومــات التســويق وأنظمــة دعــم القــرار. تــتم مراجعــة التطــورات الحاليــة وممارســات 
 وإســـتراتيجيةبنـــاء. يـــتم عـــرض نتـــائج دراســـة استقصصـــائية تبحـــث ممارســـات التســـويق في ال يةالاســـتخبارات التســـويق

اكتشــــف أن المقــــاولين يســــتخدمون في الغالــــب اســــتراتيجيات , مقــــاول أمريكــــي. في الختــــام 400التســــعير لأكــــبر 
المــوارد الاســتخبارات التســويقية التقليديــة. يوصــى المقــاولون بتطــوير أنشــطة الاســتخبارات المحوســبة مثــل اســتخدام 

تم العثــور علــى أن "قــدرات , علــى الإنترنــت وتطــوير نظــم المعلومــات الإداريــة وأنظمــة دعــم القــرار. كمــا هــو متوقــع
 .التسعير بإستراتيجيةالاستخبارات التسويقية" تعد متغير ا كبير ا مرتبط ا 

  فئة أهمية استخدام نظم المعلومات التسويقية في فنادبعنوان:   2(2008, إسماعيلدراسة ) -2
 .دراسة ميدانية - نجوم العاملة في الأردنس الخم

وذلـك بمعرفـة كـل , هدفت الدراسـة إلى معرفـة أثـر اسـتخدام نظـم المعلومـات التسـويقية علـى الحصصـة السـوقية
من السجلات الداخلية والاستخبارات التسويقية والبحوث التسـويقية ونظـم دعـم القـرارات التسـويقية والـتي تكـون 

مات التسويقي وأثر استخدام كل منها على الحصصة السوقية. حيث استخدمت الدارسة أسـلوب المسـح نظام المعلو 

                                                           
1
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 .(2008, بدر الدين محمد علي بني  )إسماعيل     - 2
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الشـــامل باجراهـــا علـــى مجتمـــع الدراســـة والمتمثـــل بالفنـــادق الســـياحية العاملـــة في الأردن فئـــة الخمـــس نجـــوم تم توزيـــع 
 ت إليه الدراسة: ومن أبرز ما توصل, استبيان على العاملين في مجال التسويق في هذه الفنادق

 علاقة تأثير إيجابية بدرجة متوسطة بين نظم دعم القرارات التسويقية والحصصة السوقية الإجمالية  وجود 
   وجود علاقة تأثير إيجابية بدرجة متوسطة بين السجلات الداخلية والحصصة السوقية الإجمالية 
 ويقية والحصصة السوقية الإجماليةوجود علاقة تأثير إيجابية بدرجة متوسطة بين الاستخبارات التس. 
 . وجود علاقة تأثير إيجابية بدرجة متوسطة بين البحوث التسويقية والحصصة السوقية الإجمالية 
ـــأمين بعنـــوان: , 1(2006، شـــربجيدراســـة ) -3 دور نظـــم المعلومـــات التســـويقية فـــي تســـويق خـــدمات الت

 )دراسة ميدانية في شركات التأمين العامة في سورية(
 د محمد فؤا

 يهدف هذا البحث إلى التعرف على نظم المعلومات التسويقية ومكوناتها وخصصائصصها وأهميتها في قطاع
وتوضيح مفهوم تسويق خدمات التأمين وأبعاده المختلفة والتعرف على دور نظم المعلومـات التسـويقية في , التأمين

بالإضــافة , سـويقية وتسـويق خــدمات التـأمينوتحديـد قـوة العلاقــة بـين نظـم المعلومــات الت, تسـويق خـدمات التــأمين
إلى تحديد أي من أبعاد نظم المعلومات التسويقية هو البعد الأكثـر تـأثيرا  في عمليـة تسـويق خـدمات التـأمين. وفي 

حيــث تم , هــذا الســياق تم جمــع بيانــات مــن مــوظفين في شــركات التــأمين العامــة والخاصــة بمســتويات وظيفيــة مختلفــة
 في محافظة دمشق. وتوصل البحث إلى مجموعة من النتائج أهمها:( مفردة  72جمع )

تستخدم شركات التأمين في عينة البحـث مكونـات نظـم المعلومـات التسـويقية بدرجـة متوسـطة حيـث أن أكثـر  -
 هذه المكونات استخداما  هي نظام السجلات الداخلية.

تســــويقية في تســــويق خــــدمات التــــأمين تبــــين في قطــــاع التــــأمين وجــــود دور لجميــــع مكونــــات نظــــم المعلومــــات ال -
باســتثناء نظــام دعــم القــرارات بســبب عــدم لجــوء المــدراء إلى اســتخدام هــذه الــنظم والاعتمــاد علــى الخــبرة والقــرارات 

 الشخصصية. 
حيـث , تبين من خلال البحث أن نظام بحوث التسويق هو البعد الأكثر تأثيرا بعملية تسويق خدمات التـأمين -

 التسويقية عدة أقسام ويعتمد عليها المدراء لاتخاذ قراراتهم خاصة  قرارات الترويج. يستفيد من الدراسات

                                                           
, دور نظم المعلومات التسويقية في تسويق خدمات التأمين )دراسة ميدانية في شركات التأمين العامة في سورية(, (2006محمد فؤاد ), شرعي - 1

 سوريا., شقجامعة دم, كلية الاقتصصاد,  رسالة ماجستير
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دور نظــام المعلومــات التســويقية فــي التخطــيط للنشــاط التســويقي : بعنــوان 1(2006, دراســة )فراحتيــة -4
 دراسة حالة مجموعة من الشركات -والرقابة عليه 

مات التسـويقية ودوره في تـوفير المعلومـات الدقيقـة والشـاملة تهدف الدراسة إلى إلقاء الضوء على نظام المعلو 
للقيـــام بعمليـــة التخطـــيط للنشـــاط التســـويقي والرقابـــة عليـــه في المؤسســـة. فالمعلومـــات تعـــد حجـــر الزاويـــة في إعـــداد 

ذه الخطـط التســويقية بمختلــف أنواعهـا الطويلــة والمتوســطة والقصصــيرة الاجـل وفي الرقابــة علــى تنفيـذها. لأنــه بــدون هــ
وبــذات الوقــت , المعلومــات يتعــذر ابتــداء تحديــد الأهــداف التســويقية ومعرفــة الفــرص المتاحــة أو تشــخي: المشــاكل

لكـي يتسـى إجـراء , يستلزم معرفة الانجاز الفعلي والانجـاز المخطـط, أن الخطط ومعرفة مدى تنفيذها بشكل سليم
ـــ ـــة بينهمـــا وكشـــف الانحرافـــات الحاصـــلة وتصصـــحيحها. و علي ه فالمؤسســـة بحاجـــة دائمـــة إلى تـــوفير معلومـــات المقارن

علـــى أن تـــوفير هـــذه المعلومـــات بالمواصـــفات المطلوبـــة يـــتم بواســـطة نظـــام , وفي الوقـــت المناســـب, تســـويقية ملائمـــة
 المعلومات التسويقية.

 المطلب الثاني: دراسات حول علاقة نظام المعلومات التسويقية باتخاذ القرار التسويقي:
 "أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية":2(2012 ,دراسة )الظفيري -1

هــدفت الدارســة إلى تحقيــق معرفــة أثــر نظــم المعلومــات التســويقية علــى فاعليــة القــرارات التســويقية لشــركات 
ســة واتبــع الباحــث في مــنهج الدراســة علــى المــنهج المســحي التحليلــي الــذي يعتمــد علــى درا, الاتصصــالات الكويتيــة

كمــا توجــت في الواقــع بــإجراء المســموحات الميدانيــة للحصصــول علــى البيانــات مــن مصصــادرها الرئيســية مــن ,  الظــاهرة
 خلال الاعتماد على أداة الدراسة وهي الاستبيان.

وأظهــــرت النتــــائج مــــا يلــــي:أن مســــتوى الاهتمــــام باســــتخدام وتــــوفير متطلبــــات نظــــم المعلومــــات التســــويقية 
وبحـوث التسـويق ( بشـكل كلـي لـدى الاتصصـالات الكويتيـة مرتفـع , ستخبارات التسـويقيةالا, )السجلات الداخلية

, وبصصــورة واضــحة. كمــا أثبتــت أنــه يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصصــائية لــنظم المعلومــات التســويقية )الســجلات الداخليــة
ــــة القــــرارات التســــويقية في شــــركات, الاســــتخبارات التســــويقية الاتصصــــالات  وبحــــوث التســــويق( مجتمعــــة علــــى فاعلي

ــــف , الكويتيــــة ــــى مــــوظفي التســــويق بمختل ــــة ودرجــــة التفســــير. وأوصــــت بضــــرورة التركيــــز عل وان تلــــك العلاقــــة قوي
 مع نشر الثقافة التسويقية بين موظفي الشركة بشكل أكبر., مستوياتهم في شركات الاتصصالات المبحوثة

 
                                                           

 مرجع سابق.فراحتية, العيد,  - 1
دراسة –أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية لاتصالات الشركة الكويتية  , (2012مشاري محمد ), الظفيري - 2

 الاردن., عمان, سطجامعة الشرق الأو , رسالة مكملة لمتطلبات الحصصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، ميدانية
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   اتخاذ القرارات التسويقية" "دور نظام للمعلومات التسويقية في: 1( 2008, دراسة ) حبيب محمد -2
 ما هو دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية ؟: تدور إشكالية هذه الدراسة حول

تهــدف الدراســة إلى إبــراز دور نظــام المعلومــات التســويقية بمــا شملــه مــن أنظمــة جزئيــة في المســاهمة في عمليــة 
الاقتصصــادية في عصصــر المعلومــات وأنظمتهــا وتقنياتهــا وتمكــن أهميتهــا تحليــل  اتخــاذ القــرارات التســويقية في المؤسســات

ودراسة الدور الذي يلعبه نظـام المعلومـات التسـويقية في أداء الأنشـطة التسـويقية وخاصـة اتخـاذ القـرارات التسـويقية 
عميـــق لـــدور نظـــام بالمؤسســـة الموريتانيـــة للألبـــان وثم اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي وذلـــك بقصصـــد الوصـــف ال

المعلومــات التســويقية في اتخــاذ القــرارات التســويقية والمــنهج  الاســتقراض مــن خــلال الأســلوب التحليلــي مــن أجــل 
 تحليل بعض النسب التي ثم التوصل إليها خلال الدراسة الميدانية.

ل تحتـوي خلصصـت النتـائج إلى أن المؤسسـة لا يمكـن أن تسـتمر وتبقـى إلا مـن خـلال نظـام معلومـات متكامـ
على جميع الأنظمة الفرعية وحيث تكون هذه الأنظمة مصصممة بحسـب المجـال الـتي تعمـل فيـه بهـدف القضـاء علـى 

 التداخل في المهام وحل كل المشاكل المؤسسة بكفاءة عالية وتنسيق محكم يتم تبين هذه الأنظمة .
 اتخـــاذ القـــرار التســـويقي ""دور نظـــام المعلومـــات التســـويقية فـــي : بعنـــوان 2(2006, دراســـة ) الفقـــون -3

 إناد الجزائر مركب شلغوم العبد" -دراسة حالة مجمع هنكل
هـذا بالإضـافة , تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء علـى دور نظـام المعلومـات التسـويقية في اتخـاذ القـرار
لجزائـــــر( إنـــــاد ا -إلى أن الاهتمـــــام بتطبيـــــق هـــــذه الدراســـــة علـــــى مؤسســـــة اقتصصـــــادية بدراســـــة حالـــــة مجمـــــع هنكـــــل

(HEAلاسـيما بعـد انفتـاح سـوق مـواد التنظيـف بـالجزائر علـى العلامـات العالميـة الكـبرى , يزيد من أهمية الدراسة
الأمـر الــذي يسـتدعي جمــع ومعالجــة المعلومـات التســويقية مــن خـلال وضــع نظـام معلومــات تســويقية فعـال وهــو مــا 

 بالمؤسسة. حاولنا القيام به من خلال وضع قواعد البيانات التسويقية
وتم اعتماد هذا البحث على دراسـة نظريـة وأخـرى تطبيقيـة قائمـة علـى الجمـع بـين ثلاثـة منـاهج رئيسـية مـن 

وقــد خلصصــت , منـاهج البحــث العلمــي المتمثلــة في المــنهج النظــامي والمــنهج الوصـفي التحليلــي ومــنهج دراســة الحالــة
 الى نتائج منها:

  حيـث لا يكـاد نظـام المعلومـات , لم تصصل بعد إلى مستواها الحقيقيمازالت مكانة نظام المعلومات بالمؤسسة
 الحالي أن يضمن احتياجات كل وظيفة من الوظائف بالمعلومات الضرورية لتسيير نشاطاتها .

                                                           
مذكرة , دور نظام للمعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية  دراسة ميدانية لمؤسسة توب لي , (2008ولد ), حبيب محمد - 1

 علي الشلف.حسيبة بن بو , كلية علوم الاقتصصادية والتسيير,  تخصص: أدارة الأعمال, مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير
 , (2006رشيدة بن الشيخ ) , الفقون 2
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 .عدم الاستجابة الإدارية لمشكلة المعلومات و المتمثلة في وجود المعلومات غير المنتظمة 
  علــى العوامــل غــير الموضــوعية و الارتكــاز علــى الخــبرات الســابقة والمكتســبة  الارتكـاز عنــد عمليــة اتخــاذ القــرار

وفي أحيــان أخــرى الاعتمــاد علــى المعلومــات وإن كانــت غــير كافيــة لاتخــاذ القــرار بالإضــافة إلى , للمســيرين أحيانــا  
 عدم تمتع المسيرين بالاستقلالية الكاملة لاتخاذ القرار.

 والجهة المكلفة بما يتعلق بالمعلومـات وتسـييرها هـي ,  أنظمة المعلوماتعدم وجود جهة معينة مختصصة في تسيير
 مصصلحة الإعلام الآلي بالمؤسسة.

  تفتقد المؤسسة إلى العدد الكـافي مـن المختصصـين في الإعـلام الآلي ومحللـي الأنظمـة علـى عكـس مـا هـو موجـد
 في المؤسسات العالمية.

 .انعدام وضع لقواعد وبنوك للبيانات التسويقية 
  عدم وجود نظام دائم لليقظة التسويقية/نظام الاسـتخبارات التسـويقية الـذي لـت: بمتابعـة كـل مـا يحـدث في

 لاسيما فيما يتعلق بتحصصيل المعلومات حول المنافسة في السوق., السوق
 .عدم الاستخدام للنماذج والطرق الرياضية والإحصصائية لمعالجة البيانات المحصصلة 
 أهمية نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقية : 1( 2006  , دراسة )لزهر  -4

 هدفت الدراسة الى معرفة مدى مساهمـة نظام المعلومـات التسويقيـة في تزويد مـدراء التسويـق بالمعلومات
الجزائـــــر  لتمكنهــــــم مـــــن اتخــــــاذ القــــــرارات التســـــويقية الفعالــــــة  في المؤسســـــات المختلفـــــة النشـــــاط والمتواجـــــدة بولايـــــة

مؤسســة فعليــا .وبعــد تحليــل البيانــات ومناقشــتها.  19وقــد اســتجابت , العاصــمة.. وتم تطــوير اســتبيان وتم توزيعــه
 خلصصت الدراسة إلى نتائـج  نجملها في ما يلي:

 أهم النتائج المتوصل إليها في الفصصل الأخير والمتعلق بالجانب التطبيقي من هذا البحث
 اصـــــة بالتســـــويق في اغلـــــب المؤسســـــات رغـــــم اقتنـــــاع معظـــــم إطـــــارات هـــــذه عـــــدم وجـــــود قســـــم أو مديريـــــة خ

 المؤسسات بأهمية دور التسويق في إدارة نشاط المؤسسة سواء كانت مؤسسة عامة أو خاصة
  ضــعف الكفــاءات المختصصــة في التســويق حيــث أنهــم يعتــبرون التســويق عبــارة عــن إعــلان و إشــهار فقــط ولا

 لومات التسويقي.يفرقوا بين بحوث التسويق ونظام مع
 معظم المؤسسات لا تملك نظام معلومات تسويقي ولا تدرك أهميته في اتخاذ القرارات التسويقية 

                                                           
كلية العلوم الإقتصصادية وعلوم ,  رسالة ماجستير, أهمية نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقية, (2006علمي ), لزهر - 1

 , الجزائر –جامعة بن يوسف بن خدة , التسيير
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  اغلــب قــرارات التســويقية ترتكــز علــى الخــبرة الشخصصــية لمتخــذ القــرار دون إعطــاء أهميــة للمعلومــات والبيانـــات
 الواجب توفرها لاتخاذ القرار الصصائب والفعال.

 بما يلي:وأوصت الدراسة 
 العمل على إنشاء نظام معلومات تسويقي في مؤسستنا. -
 تجديد ثقافة العمال التسويقية لمواكبة العصصر. -
 تسخير موارد المؤسسة لتكوين إطاراتها وعمالها لأدراك أهمية وظيفة التسويق -
ر نظــــام المعلومــــات التســــويقي وأثــــره فــــي اتخــــاذ القــــرابعنــــوان:  1( 2015, دراســــة )البكــــري والــــدليمي -5

 «دراسة تحليلية على عينة من الفناد  فئة الخمسة نجوم في الأردن»الاستراتيجي التسويقي 
هـــدف البحـــث إلى تحديـــد مـــدى تـــأثير نظـــام المعلومـــات التســـويقي في اتخـــاذ القـــرار الإســـتراتيجي التســـويقي 

ظـــام المعلومـــات بوجـــود تـــأثير خصصـــائ: متخـــذ القـــرار الإســـتراتيجي التســـويقي كمتغـــير معـــدل علـــى العلاقـــة بـــين ن
( من الفنـادق فئـة الخمسـة  10التسويقي واتخاذ القرار الإستراتيجي التسويقي لدى عينة من الفنادق بلغ عددها )

نجــوم في الأردن. وكانــت عينــة قصصــدية تكونــت مــن الإدارات العليــا والوســطى العاملــة في تلــك الفنــادق. وقــد بلــغ 
أســـلوب اســـتمارة الاســـتبيان كـــأداة في جمـــع البيانـــات. وبعـــد ( فـــردا باعتمـــاد 167عـــدد وحـــدة التحليـــل للبحـــث )

كـان مـن أبرزهـا هـو وجـود ,  توصـل البحـث إلى عـدد مـن النتـائج, إجراء عملية التحليـل لبيانـات البحـث وفرضـياتها
( لعناصــر نظــام المعلومــات التســويقي )نظــام قاعــدة  a ≤ 0.05تــأثير ذو دلالــة إحصصــائية عنــد مســتوى دلالــة )

اخليــة ونظــام بحــوث التسـويق ونظــام تحليــل المعلومــات( علــى اتخـاذ القــرار الإســتراتيجي التســويقي. وقــد البيانـات الد
أوصــى البحــث بقيــام الفنــادق محــل الدراســة بتفعيــل اســتخدام نظــام المعلومــات التســويقي لأهميتــه في جمــع البيانــات 

 حة.والمعلومات المتعلقة بالنزل واستكشاف السوق والفرصة التسويقية المتا
 
 
 
 
 

                                                           
دراسة »نظام المعلومات التسويقي وأثره في اتخاذ القرار الاستراتيجي التسويقي , (2015و حاتم جاسم )يولي, ثامر والدليمي, البكري - 1

العدد الثاني , المجلد الاول, مجلة أحمد بن محمد العسكرية للعلوم الادارية والقانونية, «تحليلية على عينة من الفناد  فئة الخمسة نجوم في الاردن
 قطر. –الدوحة  –
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 دور المعلومات في القرار التسويقي: بعنوان 1(Monday ,2014دراسة ) -6
THE ROLE OF INFORMATION IN MARKETING DECISION 

تبحــث  هـــذه الدراســـة دور المعلومـــات في اتخــاذ القـــرارات التســـويقية.  واســـتخدمت عينــة مـــن عمـــال شـــركة 
Brewery Plc ومــدير , ومنــدوبي المبيعــات, رين التنفيــذيين للمبيعــاتوالمــدي, مثــل مــدير المبيعــات, في نيجيريــا

 وموظفي التسويق., مبيعات المنطقة
واستخلصصــت الدراســة البيانــات الأوليــة مــن خــلال اســتخدام الاســتبيان وطريقــة المقابلــة مــن مــوظفي الإدارة  

قـرارات التسـويق.  للتحقـق في دور المعلومـات في  Brewery Plcومـوظفي المبيعـات / التسـويق في شـركة نيجيريـا 
 المجلات ومواقع الإنترنت., وثيقة المبيعات, كما استخدمت المصصادر الثانوية  سواء كانت ؛ الكتب المدرسية

في حـــين , كمـــا اســـتخدمت الدراســـة أدوات إحصصـــائية كجـــداول التكـــرارات والنســـبة المئويـــة لتقـــديم بياناتهـــا 
 لتي تم جمعها بالإشارة إلى فرضياتها المحددة.لتحليل وتفسير البيانات ا chi-squareاستخدمت تقنية 

وقد تبين أن دور المعلومات أمر لا غى عنه في القـرارات التسـويقية مـن أجـل تحسـين الأداء وزيـادة الربحيـة.  
ــا,  إلى جانــب ذلــك إلى أن إدارة المعلومــات واســتخدامها بطريقــة ســليمة وفعالــة تعــزز قــرارات , كشــفت النتــائج أيض 
أفضــــل في المؤسســـة. لــــذلك أوصــــت الدراســــة بـــأن تــــدمج المؤسســــة جميـــع أنــــواع تطبيقــــات جمــــع  التســـويق بشــــكل

المعلومـــات وإدارتهـــا في سياســـات وعمليـــات التســـويق لاتخـــاذ قـــرار تســـويق دقيـــق وموثـــوق بـــه. ويمكـــن تحقيـــق ذلـــك 
وهات باســــتخدام المعلومـــــات والاتصصــــالات والتكنولوجيـــــا لتحســــين قـــــرار التســــويق الـــــذي بــــدوره ســـــيقلل مــــن تشـــــ

 المعلومات ويزيد من نجاح قرارات التسويق وفاعليتها.
 بعنوان: تأثير نظام المعلومات التسويقية على صنع القرار, 2(Al-Shaikh ,2010دراسة ) -7

The Effect of Marketing Information System on Decision Making 

( في MKISعلومـــات التســـويقية )تهـــدف هـــذه الدراســـة إلى تســـليط الضـــوء علـــى أهميـــة اســـتخدام نظـــام الم
. تهــــدف MKISبالإضــــافة إلى وصــــف عمليــــة القــــرارات الــــتي اتخــــذها المــــديرون باســــتخدام , عمليــــة صــــنع القــــرار

 في صنع القرار. MKISالدراسة أيض ا إلى تحديد المتطلبات اللازمة للتنفيذ الناجح لنظام 
الـتي أجريـت عـن طريـق الاسـتبيانات. تم , لخـبراءالمنهج المستخدم يستند إلى طريقة البحث التجريبي بتقيـيم ا

 استخدام تحليل الارتباط لاختبار صحة الإجراء.

                                                           
1
 - Monday,  Awulu Johnson  (2014), THE ROLE OF INFORMATION IN MARKETING DECISION, 

International Journal of Public Administration and Management Research (IJPAMR), Vol. 2, No 3, August, 

Website: http://www.rcmss.com. 
2
 - Al-Shaikh, Mustafa S.(2010), The Effect of Marketing Information System on Decision Making, 

Recherches économiques et managériales N°7 – Juin , Faculté des Sciences Economiques et commerciale et 

des Sciences de Gestion Université Mohamed Khider – Biskra. 



 التسويقية في إتخاذ القرار التسويقي المعلومات الإطار النظري لنظام                        الفصل الاول
 

 
40 

ونجـاح  MKISوأكدت نتائج الدراسة التجريبيـة أن العلاقـات إيجابيـة بـين الإدارة العليـا الـتي تتبـى عناصـر 
وق الــتي تزيــد مــن الأداء كعمليــة عمليــة اتخــاذ القــرارات التنظيميــة. كمــا تقــدم هــذه الدراســة فهمــا  أفضــل لحصصــة الســ

اتخــاذ قــرار تنظيمــي تســتند إلى أبحــاث نظــام المعلومــات التســويقية مــن خــلال التحقيــق في الهيكــل التنظيمــي لنظــام 
 المعلومات الإدارية المتكاملة بين قاعدة البيانات الداخلية وأبحاث التسويق واستخبارات التسويق.

ر نظام المعلومات التسويقية في صنع القرار "دراسة تطبيقيـة دو  بعنوان:, 1( Ismail ,2011دراسة ) -8
 ("RJAعلى الخطوط الجوية الملكية الأردنية )

The Role of Marketing Information System on Decision Making 

"An Applied study on Royal Jordanian Air Lines (RJA)" 

( في صـنع MKISستخدام نظام المعلومات التسـويقية )تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على أهمية ا
من خلال توضيح الحاجة إلى اتخاذ قرارات سـريعة وفعالـة بسـبب تـوفير الوقـت ومنـع تكـرار العمـل. أمـا مـن , القرار

لتطـوير إسـتراتيجية  MKISتوضـح الدراسـة أدوار كـل جـزء مـن أجـزاء نظـام  -المـنهج  -حيـث منهجيـة التصصـميم 
ثــل تحــدي ا حقيقي ــا للأفــراد والمؤسســات في عصصــر يتميــز بعــدم اليقــين. كمــا توضــيح أهميــة كــل جــزء والــتي تم, التســويق

 حسب نوع القرار وطبيعة الموقف., على حدة
 تم إجراؤها عن طريق الاستبيانات., وقد تم تقييم طريقة البحث التجريبي من قبل خبراء متخصصصصين

راء. وأكـدت نتـائج الدراسـة التجريبيـة وجـود علاقـات إيجابيـة بـين وتم استخدام تحليل الارتباط لاختبار صحة الإجـ
وتزويـــد , مســـتوى اســـتخدام وتبـــني "نظـــام دعـــم القـــرار والـــذكاء التســـويقي" ونجـــاح عمليـــة اتخـــاذ القـــرارات التنظيميـــة

 المؤسسة بميزة تنافسية لأنها تتيح للمنظمة حل المشكلات.
 سابقة:ما تختلف عنه الدراسة الحالية عن الدراسات ال

تناولت الدراسات السابقة نظام المعلومات التسـويقي ودوره في تـوفير المعلومـات للتخطـيط والرقابـة  وتحديـد 
أما دراسـتنا هـذه , مدى تأثيره على اتخاذ القرارات الاستثمارية والاستراتيجية والعلاقة بينها وبين فاعلية اتخاذ القرار

ت التسويقية ودوره في اتخاذ القـرارات التسـويقية في الوكـالات السـياحية تناولت معرفة مدى استخدام نظام المعلوما
 بولاية الوادي.

فــإن هــذه الدراسـة تناولــت "علاقــة نظــام  -في حــدود علمنـا–ونظـرا لقلــة الدراســات في الوكـالات الســياحية 
  هذا المجال. المعلومات التسويقية باتخاذ القرار التسويقي" تعد مساهمة جادة في تحقيق إضافة علمية في

                                                           
1
 - Ismail,  Shaker Turki (2011),The Role of Marketing Information System on Decision Making "An 

Applied study on Royal Jordanian Air Lines (RJA)" , International Journal of Business and Social Science 

Vol. 2 No. 3 [Special Issue - January . The Special Issue on Behavioral and Social Science © Centre for 

Promoting Ideas, USA www.ijbssnet.com.  

http://www.ijbssnet.com/


 التسويقية في إتخاذ القرار التسويقي المعلومات الإطار النظري لنظام                        الفصل الاول
 

 
41 

 :  الفصل خلاصة

دور مساهمة النظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القـرارات التسـويقية هـذا  علـى  لقد حاولنا في هذا الفصصل

انتهــاء باختيــار أفضـــل ديــد المشــكلة و حذه العمليــة بــدء بتتمــر بهــا هــمفهــوم وأهميــة اتخــاذ القــرارات والخطــوات الــتي 

يتوقــف اتخــاذ و  ات التســويقية في صــنع القــرارات أهميــة ومكانــة نظــام المعلومــإبــراز البــدائل ومتابعــة تنفيــذ , وكــذلك 

  يةلتسويقالفعالة على وجود نظام المعلومات القرارات الكفاءة وا

رارات التســـويقية وخلصصـــنا إلى أنـــه مجموعـــة متكاملـــة مـــن الأدوات الـــتي القـــدعـــم لنصصـــل في الأخـــير إلى نظـــام 

تعتمد على الحاسوب والذي يسـمح لصصـانعي القـرارات بالتفاعـل المباشـر مـع الحاسـوب لإيجـاد معلومـات مفيـدة في 

 صنع القرارات التسويقية 
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 تمهيد
بعد التطرق في الفصصل السابق إلى عرض مختلف المفاهيم الأساسية المتعلقة بنظام المعلومات التسويقي ودوره 
في اتخاذ القرارات التسويقية سنقوم في هذا الفصصل باختيار ومعرفة واستكشاف مدى تطابق المفاهيم والقواعد 

 النظرية مع الواقع التطبيقي من خلال الدراسة الميدانية لمجموعة من الوكالات السياحية لولاية الوادي.
ويهدف هذا الفصصل لدراسة واقع نظام المعلومات التسويقية لعينة من الوكالات السياحية ومساهمتها في 

يلي الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما اتخاذ القرارات بواسطة أداة الاستبيان ولقد اتبع المنهج المسحي التحل
توجد في الواقع واجراء الممسوحات الميدانية للحصصول على البيانات من مصصادرها الرئيسية وبالرجوع الى الدراسات 

كذلك بالقيام ,  السابقة ذات العلاقة وبتطوير الاستبيان وتصصميمه وفق الخطوات العلمية المعتمدة بهذا الشأن
ت وتحليلها احصصائيا لاختيار البيانات بغية الوصول الى استنتاجات تسهم في تحسين الواقع وتطويره بمعالجة البيانا

 وايجاد الحلول وطرح التوصيات.
 قسم هذا الفصصل إلى مبحثين:

 المبحث الأول: طريقة وأدوات معالجة بيانات الدراسة.
 يات المقدمة ومناقشة النتائج.المبحث الثاني: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة واختبار الفرض
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات
 الطريقة: المطلب الأول

 وسنتناول فيها ما يلي:

 مجتمع الدراسة:
وكالة سياحية  41يتمثل مجتمع الدراسة في مجموعة من الوكالات السياحية لولاية الوادي التي تتكون من 

 وهي موجودة على بعض البلديات وفق الجدول التالي:, ية الواديحسب تصصريحات مديرية السياحة لولا
 ( توزيع الوكالات السياحية بولاية الوادي01-02فدول )

 عدد الوكالات البلديات
 35 الوادي
 02 قمار

 01 الدبيلة
 01 جامعة
 01 المغير

 01 تغزوت
 41 المجموع

 
 عينة الدراسة:

عزمنا وسعينا لتشمل الدراسة الميدانية أغلب الوكـالات السـياحية علـى رغم , نظرا لمحدودية مجتمع الدراسة
(  23وقــد تمكنــت مــن التواصــل وزيــارة ), إلا أنــه الباحثــة واجهتهــا ظروفــا عديــدة حالــت دون ذلــك, مســتوى الولايــة

ة للتحليــل وكانــت كلهــا صــالح, ( اســتبيانا19وتم توزيــع اســتبيانات عليهــا ـ وفي نهايــة المطــاف تم اســترجاع ), وكالــة
%. والجـدول التـالي يوضـح توزيـع  82.60الإحصصائي. وبهذا تكون نسبة الاسترجاع للاستبيان وقابلية التحليـل لهـا 

 عينة الدراسة :
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 ( توزيع حجم عينة الدراسة حسب الوكالة02-02فدول رقم )
 النسبة المئوية % الهيئة الاستبيان

 82.60 19 المسترجعة
 17.40 04 المفقودة

 100 23 لمجموعا
 

 خصائص عينة الدراسة:
سنوات , الوظيفة, ( الخصصائ: الشخصصية لأفراد عينة الدراسة من حيث: الجنس02-02يوضح الجدول )

 المؤهل العلمي., الخبرة
 حسب الجنس:

 ( توزيع العينة حسب الجنس03-02الجدول رقم )
 النسبة المئوية % التكرار الفئة

 84.2 16 ذكر
 15.8 3 أنثى

 100 19 المجموع
  

من الذكور وهذا  ℅84.2وأن , من العينة إناث ℅ 15.8( أن نسبة 03-02نلاحظ من الجدول )
 يدل على أن نسبة الذكور أعلى مما هي عند الإناث.

 ( لأفراد العينة حسب الجنس01-02التمثيل البياني )
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 حسب الوظيفة:
 لوظيفة( توزيع عينة الدراسة حسب ا04-02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة   
 47.4 9 مدير عام

 36.8 7 أخرى
 15.8 3 مدير التسويق
 100 19 المجموع

 

 ( لأفراد العينة حسب الوظيفة02-02التمثيل البياني )
 
 
 
 
 
 
 
 

إذ يشكلون , ( أن النسبة الأعلى للمستجيبين هم المدراء العاملون04-02نلاحظ من خلال الجدول )
 .℅15.8وظائف أخرى أما وظيفة مدراء التسويق تمثل أقل نسبة والتي تقدر  ℅36.8وأن , ℅47.4ما نسبته 

 حسب سنوات الخبرة:
 (  توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة05-02الجدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار الفئة

 42.1 8 5 - 10سنة

 31.6 6 سنة 10أكثر من 

 26.3 5 سنوات 5أقل من 

 100 19 المجموع
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 ( لأفراد العينة حسب سنوات الخبرة03-02التمثيل البياني ) 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

( سنوات هي النسبة الأعلى في 10-5( أن ذوي الخبرة من )05-02نلاحظ من خلال جدول )
قل . أما من خبرتهم أ ℅31.6سنوات وبنسبة  10يليهم من خبرتهم أكثر من , ℅42.1عينة الدراسة وقدرها 

 %.26.3سنوات فهم اقل نسبة في العينة  5من 
 حسب المؤهل العلمي:

 ( يبين توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي06-02الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة

 63.2 12 ليسانس
 21.1 4 أخرى
 15.8 3 ماستر
 100 19 المجموع
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 ؤهل العلمي( لأفراد العينة حسب الم04-02التمثيل البياني )
 
 
 
 
 
 

 
 

( أن النسبة الأكبر في العينة حسب المؤهل العلمي هـــم من حملة 06-02نلاحظ من خلال الجدول )
% لحملة  15.8. و  ℅21.1تليها المؤهلات الأخرى بنسبة   ℅63.2إذ بلغت نسبتهم , شهادة الليسانس

 شهادة الماستر.
 الأدوات: المطلب الثاني

ة )الاستبيان( بالشكل الذي يمكِّن الباحثة من دراسة متغيرات الدراسة بالشكل الصصحيح تمت صياغة أداة الدراس
وبمساعدة الأستاذين المشرف والأستاذ مساعد , من خلال مدارسة الخلفية النظرية للمتغيرات والدراسات السابقة

 المشرف. وتضمن الاستبيان ثلاثة أقسام رئيسية وهي:
( متغيرات 4ص بالأسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصصية لعينة الدراسة خلال )وهو الجزء الخا القسم الأول:

 والمؤهل العلمي., سنوات الخبرة, الوظيفة, وهي: الجنس
وهو الجزء الخاص بالأسئلة المتعلقة بالمتغير المستقل )نظام المعلومات التسويقية( والتي تم قياسها  القسم الثاني:

 ثة أبعاد فرعية هي:( فقرة وتضمنت ثلا13من خلال )
 نظام السجلات الداخلية  - أ
 نظام الاستخبارات التسويقية - ب
 نظام البحوث التسويقية - ت
وتم قياسه من خلال , وهو الجزء الخاص بالأسئلة المتعلقة بالمتغير التابع )اتخاذ القرار التسويقي( القسم الثالث:

 أبعاد فرعية وهي:ثلاثة والذي تضمن , ( فقرة35)
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 مشكلفهم وتحديد ال - أ
 البحث عن البدائل وتحليلها - ب
 اختيار البديل الأمثل - ت

( أمام  كل فقرة من الفقرات الخاصة xهذا وقد تم إعداد الاستبيان بحيث يقوم المجيب بوضع إشارة )
إذ يوجد مقابل كل فقرة أعمدة تعكس خمسة مستويات للموافقة من عدمها, ويمثل كل مستوى وزنا معينا , بالمحور

)غير موافق بشدة إلى موافق بشدة( وفقا لمقياس ليكرت الخماسي, مع العلم أن   5إلى  1من  تصصاعديا يتدرج
 ( مجالات الإجابة وأوزانها.07-02جميع البنود كانت ايجابية في الاستبانة. ويبين الجدول )

 ( يبين أساليب القياس وفق مستويات معينة07-02فدول رقم )
 معطاة للبند أو الأوزانالقيمة ال الإفابات بدرفة الموافقة

 5 موافق بشدة
 4 موافق
 3 محايد

 2 غير موافق
 1 غير موافق بشدة

 
 أساليب تحليل البيانات بطريقة المعالجات الإحصائية

فقد تم الاعتماد على عدد من الأساليب , من اجل تحليل البيانات التي تم تجميعها بأداة الاستبيان
( وذلك من أجل (SPSS 18نامج الرزمة الإحصصائية للعلوم الاجتماعية الإحصصائية من خلال استخدام بر 

واختبار فرضياتها. فقد تم استخدام الأدوات , توضيح البيانات التي تم الحصصول عليها لتحقيق أهداف الدراسة
 الإحصصائية التالية :

 الوسط الحسابي. 
 التكرار النسبي. 
 النسب المئوية للوسط الحسابي. 
 ريالانحراف المعيا 
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كما تم تصصنيف الأوساط الحسابية لعينة الدراسة باحتساب المتوسط المرجح وهذا بحساب طول الفترة 
عدد الاختبارات. وبالتالي يصصبح التوزيع كما هو مبين في  5عدد المسافات و 4بحيث تمثل  /45=0.8 وهي

 (  الأتي:08الجدول )
 

 الدراسة الحسابية المرفحة لإفابات عينة تاطوسمت( ال08-02فدول )
 المستوى المتوسط المرفح

 ضعيفة جدا 1-1.79
 ضعيفة 1.8-2.59
 متوسطة 2.6-3.39

 عالية 3.40-4.19
 عالية جدا 4.2-5

 من إعداد الطالبةالمصدر:
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 النتائج والمناقشة: المبحث الثاني
 عرض وتحليل النتائج 

 رعي الأول:التحليل الإحصائي للبيانات المتعلقة بالسؤال الف - أ
 .:ما مستوى وفود واستخدام نظام المعلومات تسويقية في الوكالات السياحية بولاية الوادي؟
 أولا: مستوى وفود نظام المعلومات التسويقية بالوكالات السياحية عينة الدراسة

 ( يبين المتوسطات الحسابية ومستوى الاستخدام لأفراد09-02الجدول رقم )
 نظام المعلومات التسويقية عينة الدراسة في مجال

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستخدام

1 
 نعتقد أن المعلومة هي سر التميز والتفوق على المنافس

 عال جدا 0.68 4.37 

2 
ملين على فن جمع المعلومات عن رغبات تحرص وكالتنا على تدريب العا

 عال جدا 0.75 4.32 واحتياجات المستهلكين بصصورة صحيحة.
 عال جدا 0.56 4.26 نعتمد على مصصادر متعددة في جمع البيانات الثانوية عن البيئة التسويقية 3

4 
يتم معالجة البيانات والمعلومات وفق برامج تكنولوجيا المعلومات المتطورة 

 عال جدا 0.56 4.26 ليلها والاستفادة منها بدقة وسرعة.ليسهل تح

5 
تحتفظ الوكالة بنظام حديث للسجلات ويتمتع بالقدرة على إعداد التقارير 

 عال 0.88 4.00 عن العمليات الداخلية.

6 
تعد بحوث التسويق أحد المصصادر المهمة نقوم بإجرائها عند الحاجة لأجل 

 عال 0.67 4.00 المدير متخذ القرار. توفير المعلومات التي يحتاجها
 عال 0.97 3.95 نتابع بشكل مستمر الأنشطةالتسويقية للمنافسين ونخزن كل معلوماتهم. 7

8 
كل بيانات سجلاتنا الداخلية والبيانات التي نجمعها من خارج وكالتنا 

 عال 0.91 3.95 مصصنفة ومبوبة باستخدام برامج الإعلام الآلي
 عال 0.85 3.95 قي يرتكز بشكل أساسي على المعلوماتنشاطنا التسوي 9

 عال 0.94 3.89 تقوم وكالتنا عمع وتسجيل وتخزين المعلومات المتعلقة بالسوق والمستهلكين 10

11 
تحتفظ وكالتنا بمجموعة كبيرة من بحوث التسويق قد تم إجراؤها في الفترة 

 عال 0.60 3.84 السابقة سواء في حل مشكلات أو بحث عن فرص تسويقية.
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12 
ندرك أن ملك المعلومة الملائمة والشاملة في الوقت المناسب تمكننا من 

 عال 0.83 3.84 التطوير والابتكار في خدماتنا
 عال 0.79 3.79 لنا القدرة والمهارة على التغلب على كثرة البيانات والمعلومات واختلافها 13
 عال 0.35 3.87 قية )مجموع الفقرات(مستوي توفر وجود نظام المعلومات التسوي  

 
( أن مستوى استخدام وجود واستخدام نظام المعلومات التسويقية في 09-02نلاحظ من خلال الجدول )

(. وهو 0.35( وانحراف معياري قدره )3.87وبمتوسط حسابي ), الوكالات السياحية محل الدراسة كان عال
 مؤشر جيد.

فقد كانت الفقرات الأربع الأولى ذات مستوى عال جدا على الإطلاق  أما على مستوى فقرات هذا المحور
 وهي:

 فهي سر التميز والتفوق., أن مسيرو هذه الوكالات السياحية لديهم اتجاه ايجابي عال نحو أهمية المعلومة -1
حرص كبير من طرف الوكالة على تدريب العاملين على فن جمع المعلومة عن حاجات ورغبات  -2

 وهذا اتجاه ايجابي يعزز نظام المعلومات التسويقية بشكل كبير.المستهلكين.  
 الاعتماد على المصصادر المتعددة في جمع البيانات الثانوية  -3
 تحتفظ الوكالة بنظام حديث للسجلات -4

اذ تفيد بأن مستوى وجود مكونات نظام المعلومات , أما باقي الفقرات الأخرى فهي كانت عالية أيضا
نظم معالجة البيانات ودعم القرار( , الاستخبارات التسويقية, بحوث التسويق, لبيانات الداخليةالتسويقية )قاعدة ا

 ذو موافقة عالية  من طرف الوكالات محل الدراسة.
وبصصفة عامة يمكن القول أن المتوسط الحسابي العام للمتغير المستقل عال. أي أن مستوى توفر ووجود نظام 

 . كس مدى الأهمية لنظام المعلومات التسويقية لدى الوكالات عينة الدراسةالمعلومات التسويقي. مما يع
 التحليل الإحصائي للعلاقة بين نظام المعلومات التسويقية واتخاذ القرار التسويقي - ب

الاستخبارات , ما دور نظام المعلومات التسويقية )السجلات الداخلية)أي الإفابة عن السؤال الفرعي الثاني: 
اختيار , التحليل, برامج التحليل والمعالجة( في اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلة, بحوث التسويق ,التسويقية

 البديل الأمثل( 
 وفيما يلي تفصصيل ذلك:
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 علاقة نظام المعلومات التسويقية بفهم وتحديد المشكلة الفرصة التسويقية:  -1
عيارية لدور نظام المعلومات التسويقية في ( المتوسطات الحسابية والانحرافات الم10-02الجدول رقم)

 تحديد المشكلة/الفرصة التسويقية في عينة الدراسة

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستخدام

 عال 0.50 4.16 ة ودراية بموضوع المشكلةطلب الرأي من الخبراء أو من له خلفي 14
 عال 0.74 3.89 معلومات متعلقة بدراسات وأبحاث لمشكلة سابقة مشابهة لها. 15
 عال 0.66 3.89 اجراء استطلاعات ومقابلات مع المستهلكين الحاليين او المحتملين 16

17 
, مواقع انترنت, صحف, معلومات من مصصادر البيانات الثانوية )كتب

 ارير...(تق
 عال 0.67 3.68

 متوسط 1.00 3.00 تستخدم المعلومات من النظام بالشركة  أكثر من التخميس والحدس 18

 
مجموع فقرات استخدام النظام المعلومات التسويقي في فهم وتحديد 

 المشكلة/الفرصة التسويقية
 عال 0.74 3.89

م المعلومات التسويقي في فهم وتحديد ( أن مجموع فقرات استخدام النظا10-02نلاحظ من الجدول )
مما يدل على أن لنظام , 0.74وانحراف معياري  3.89المشكلة/الفرصة التسويقية كان عال بمتوسط حسابي 

 المعلومات التسويقية دور كبير في تحديد المشكلة /الفرصة التسويقية عند المرحلة الأولى في اتخاذ القرار التسويقي.
ت البعد الأول في عملية اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلة/الفرصة( فقد حظي أما على مستوى فقرا 

, ( 4.16" الدور الأكبر )المتوسط الحسابي = "طلب الرأي من الخبراء أو من له خلفية ودراية بموضوع المشكلة
لوكالة. وأخيرا الرجوع الاستعانة بأبحاث تسويقية مشابهة سبق وأن أجريت في فترة ماضية على مستوى ا: يلي ذلك

المتعلقة باستخدام المعلومات من النظام بالشركة أكثر لقاعدة البيانات )السجلات الداخلية(. بينما كانت الفقرة 
 ( أي بمستوى استخدام متوسط.3من التخمين والحدس هي أقل الفقرات استخداما بمتوسط حسابي مقدر بــــ )
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 ة بتحديد بدائل حل المشكلة وتحليلها علاقة نظام المعلومات التسويقي -2
نظام المعلومات التسويقية في  ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدور11-02الجدول رقم )

 تحديد بدائل حل المشكلة وتحليلها

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم
المتوسط 
 يالحساب

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستخدام

19 
قاعدة البيانات)السجلات الداخلية( والتقارير الداخلية للوكالة حول 

 عال 0.60 4.16 قدراتها ووضعيتها الحالية.

20 
المعلومات الناتجة عن دراسات سابقة تمت بواسطة الوكالة أو جهات 

 عال 0.50 3.84 أخرى.
 عال 1.10 3.74 ات وأنشطة المنافسين وأسواقهمالمعلومات المتعلقة بخدم 21

22 
برامج تكنولوجيا المعلومات متطورة لمعالجة وتحليل البيانات لدعم القرار 

 عال 0.95 3.68 التسويقي.
 متوسط 1.17 2.84 تستخدم المعلومات من النظام بالشركة  اكثر من التخمين والحدس 23

 عال 0.43 3.68 مات التسويقية في التحليلمجموع فقرات استخدام  النظام المعلو   
( أن مجموع فقرات استخدام النظام المعلومات التسويقي في فهم تحديد 11-02نلاحظ من الجدول )

مما يدل على , 0.43وانحراف معياري , 3.68بمتوسط حسابي , بدائل حل المشكلة وتحليلها كان عال نوعا ما
ير في تحديد حلول بديلة للمشكلة التسويقية وتحليلها في المرحلة الثانية في أن لنظام المعلومات التسويقية دور كب

 اتخاذ القرار التسويقي.
)تحديد البدائل وتحليلها( نجد أن  أما على مستوى فقرات البعد الثاني في عملية اتخاذ القرار التسويقي

قدراتها ووضعيتها الحالية" المساهمة الأكبر في "قاعدة البيانات)السجلات الداخلية( والتقارير الداخلية للوكالة حول 
. ويلي ذلك المعلومات الناتجة عن 0.60وانحراف معياري قدرة , 4.16تحديد البدائل وتحليها وبمتوسط حسابي 

ثم برامج دعم القرار , بحوث تسويق سبق أن أجريت في فترات سابقة وكذا المعلومات من الاستخبارات التسويقية
 ي كلها مؤشرات ايجابية ومنطقية حتى في ترتيب جورها وأهميتها في عملية تحديد البدائل وتحليلها.والمعالجة. وه
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 علاقة نظام المعلومات التسويقية باختيار البديل الأمثل في عملية اتخاذ القرار التسويقي -3
ت التسويقية في نظام المعلوما ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدور12-02الجدول رقم )

 .اختيار البديل الأمثل
 

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستخدام

24 
المعلومات المتعلقة بحاجات ورغبات المستهلكين 

 ومتطلبات السوق
 عال 0.76 4.16

25 
الأهداف والرؤية , مات المتعلقة بالاستراتيجياتالمعلو 

 للوكالة
 عال 0.60 4.16

 عال 0.37 3.84 التقارير الداخلية حول عناصر القوة والضعف للوكالة 26

27 
إجراء دراسة بحثية تسويقية لمساعدتي في اختيار البديل 

 الأمثل
 عال 0.54 3.79

 عال 0.76 3.63 منافسينالمعلومات المتعلقة بعناصر القوة والضعف لل 28

29 
تستخدم المعلومات من النظام بالشركة  أكثر من 

 التخميس والحدس
 متوسط 0.96 2.84

 
مجموع فقرات استخدام النظام المعلومات التسويقية في  

 الخيار الامثل
 عال 0.36 3.74

 
في اختيار  ( أن مجموع فقرات استخدام النظام المعلومات التسويقي12-02نلاحظ من الجدول )

, 0.36وانحراف معياري , 3.74بمتوسط حسابي , البديل الأمر من مجموعة بدائل بعد تحليلها كان عال نوعا ما
مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير في اختيار البديل الأمثل )القرار(  في المرحلة الثالثة في اتخاذ 

 القرار التسويقي.
: )اختيار البديل الأمثل( نجد أن ت البعد الثالث في عملية اتخاذ القرار التسويقيأما على مستوى فقرا

, المعلومات المتعلقة بالاستراتيجيات "المعلومات المتعلقة بحاجات ورغبات المستهلكين ومتطلبات السوق" و "
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ثم يليها أقل , لمختلفة للقرارالأهداف والرؤية للوكالة " كانا الأعلى والأكبر مساهمة في الخيار الأمثل للبدائل ا
 كل من:,  مساهمة من سابقتها مع أن جورها فوق المتوسط

 المعلومات حول قدرات الوكالة/الشركة 
 بحوث التسويق 
 .المعلومات الاستخباراتية التسويقية 

 أسباب عدم اعتماد نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرار - أ
والانحرافات المعيارية لبعض الأسباب التي تضعف من  المتوسطات الحسابية )13-02الجدول رقم )

 أهمية نظام المعلومات التسويقية

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاستخدام

 متوسط 1.03 3.05 ت التسويقية واستخدامه.ليس لنا دراية ومعرفة كبيرة بنظام المعلوما 30
 متوسط 1.41 2.89 لدينا الخبرة الكافية ما تغنينا عن جمع المعلومات الكثيرة والمتباينة. 31

32 
اتخاذ القرارات في مجال عملنا واضحة لا تحتاج الى معلومات كثيرة أو 

 نظام لها.
 متوسط 1.40 2.79

33 
بوكالتنا كما هو معروف أكاديميا ذو  إقامة نظام المعلومات التسويقية

 تكلفة كبيرة في الجهد والمال والمهارة والأدوات نحن في غى عنه.
 متوسط 1.45 2.68

 متوسط 1.17 2.47 لأول مرة أسمع بهذه التسمية " نظام المعلومات التسويقية " 34

 
 عال 1.21 3.63 غالبا ما تكون قراراتنا التسويقية صحيحة

 
 عال 1.21 3.63 كون القرار التسويقي بوكالتنا في الوقت المناسبغالبا ما ي

 
نلاحظ أن أكبر سبب لعدم استخدام النظام المعلومات التسويقي في , (13-02من خلال الجدول)

اتخاذ القرار التسويقي هي الفقرة ""ليس لنا دراية ومعرفة كبيرة بنظام المعلومات التسويقية واستخدامه" بمتوسط 
أما أقل الفقرات لعدم استخدام النظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار هي الفقرة , (3.05يقدر ب)حسابي 

( بمستوى استخدام 2.47بمتوسط حسابي يقدر بـ ) لأول مرة أسمع بهذه التسمية " نظام المعلومات التسويقية ""
 متوسط كذلك.
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ام نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار وفعلا هذه عوائق من شأنها أن تضعف من فاعلية استخد
 التسويقي.

, فإن القرار غالبا ما يكون صحيحا ويتخذ في الوقت المناسب, ورغم تلك المشكلات غير المؤثرة كثيرا
وهذا بطبيعة الحال بسبب الاهمية الكبيرة لنظام المعلومات التسوية في تلك الوكالات عينة الدراسة وكذا الدور 

, تحديد البدائل وتحليلها, والعالي لنظام المعلومات التسويقية في مراحل اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلةالكبير 
الاختيار الأمثل(. وهذه النتائج تأتي مختلفة عن النتائج في كثير من الدراسات الجزائرية التي تشير الى أنه لا أهمية 

 كثير من المنظمات.ولا ممارسة لنظام المعلومات التسويقية في  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية اني                                                                                 الفصل الث
 

 
58 

 :خلاصة الفصل
تكون مجتمع الدراسة من و  تمحور هذا الفصصل لعرض النتائج للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياته

 وكالة شاركت في الدراسة. 19كان منها فقط ,  وكالة سياحية 41
 دراسة.تم جمع البيانات من خلال أداة الاستبيان الذي صمم لأعراض ال

 ومن النتائج التي تم التوصل الى ما يلي:
  أن مستوى استخدام وجود واستخدام نظام المعلومات التسويقية في الوكالات السياحية محل

 (. وهو مؤشر جيد.0.35( وانحراف معياري قدره )3.87وبمتوسط حسابي ), الدراسة كان عال

 د المشكلة/الفرصة التسويقية كان عاليا أن استخدام النظام المعلومات التسويقي في فهم وتحدي
مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير في تحديد , 0.74وانحراف معياري  3.89بمتوسط حسابي 

 المشكلة /الفرصة التسويقية عند المرحلة الأولى في اتخاذ القرار التسويقي.

  بدائل حل المشكلة وتحليلها كان عال أن استخدام النظام المعلومات التسويقي في فهم تحديد
مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير , 0.43وانحراف معياري , 3.68بمتوسط حسابي , نوعا ما

 في تحديد حلول بديلة للمشكلة التسويقية وتحليلها في المرحلة الثانية في اتخاذ القرار التسويقي.

 سويقي في اختيار البديل الأمر من مجموعة بدائل بعد تحليلها  أن استخدام النظام المعلومات الت
مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية , 0.36وانحراف معياري , 3.74بمتوسط حسابي , كان عال نوعا ما

 دور كبير في اختيار البديل الأمثل )القرار(  في المرحلة الثالثة في اتخاذ القرار التسويقي.

  وهذا بطبيعة الحال بسبب الأهمية , ما يكون صحيحا ويتخذ في الوقت المناسبالقرار غالبا
الكبيرة لنظام المعلومات التسوية في تلك الوكالات عينة الدراسة وكذا الدور الكبير والعالي لنظام المعلومات 

ختيار الأمثل(. وهذه الا, تحديد البدائل وتحليلها, التسويقية في مراحل اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلة
ت النتائج تأتي مختلفة عن النتائج في كثير من الدراسات الجزائرية التي تشير الى أنه لا أهمية ولا ممارسة لنظام المعلوما

 .التسويقية في كثير من المنظمات
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 الخاتمة

 نظام المعلومات التسويقية فيمستوى وجود  حاولنا فيها إبرازفصصلين دراستنا هذه والتي احتوت على إن 
القرارات التسويقية, ومن خلال ذلك  اتخاذ هذا النظام فياستخدام وما مدى  الوكالات السياحية بولاية الوادي

حاولنا استخلاص بعض النتائج التي تكون عاملا في تأكيد أو نفي الفرضيات التي وضعناها في بداية هذه 
  .ك سنقوم بتقديم بعض التوصياتعلى ذل الدراسة. وبناء

 نتائج الدراسة النظرية:  -أولا
مجموعة منظمة مترابطة من الأفراد الآلات والمعدات والإجراءات الموجهة  هونظام المعلومات التسويقية أن  .1

ية والخارجية لإنتاج تيار منتظم من المعلومات المفيدة المتحصصل عليها من معالجة البيانات المتأتية من المصصادر الداخل
 للمنظمة والتي تساعد إدارة التسويق في اتخاذ  القرارات الكفيلة بتأديتها للمهام الموكلة إليها على أحسن وجه ممكن

تظهر أهمية نظام المعلومات التسويقية من خلال عمل النظام وتوفيره للمعلومات والبيانات في الوقت المناسب  .2
توفير المعلومات المساعدة في اتخاذ القرارات التسويقية. إذ أنها تساعد متخذ ب ,وبالجودة المناسبة وبالدقة الملائمة

القرار في بناء قراراته. فكلما توافرت معلومات كافية ودقيقة كلما ساعد ذلك على تحقيق أحسن للنتائج 
 والأهداف المرجوة وتنفيذها وكذا الرقابة على الأنشطة التسويقية

ويقية على إدارة هذه المعلومات )جمع, تحليل, تخزين, إرسال( والتي يمكن الحصصول نظام المعلومات التسيعمل  .3
عليها من عدة مصصادر وبعدة طرق وذلك من أجل تزويد متخذي القرارات بالمعلومة الدقيقة والمفيدة حتى تساعده 

 على تقليل احتمالات الخطأ في اتخاذ القرارات التسويقية.
ورة مستمرة في نشاط المؤسسة وفي جميع عناصر العملية الإدارية من تخطيط, عملية اتخاذ القرارات تتم بصص .4

لا يمكن أن يصصدر  , تنظيم, توجيه ورقابة, وهي المفاضلة أو الاختيار بين بديلين أو أكثر, فالقرار المتوصل  إليه
بدقة على المشكلة التي  بصصورة عفوية, و إنما هناك مجموعة من الخطوات التي يقوم بها متخذ القرار بدءا بالتعرف

من أجلها سيتخذ القرار, ثم بعد هذا تحليلها وتقييمها ثم وضع بدائل لحل المشكلة حتى يمكن في النهاية من 
فمن أكبر المشاكل التي تواجه صانعي القرار بإدارة التسويق هي  –اختيار أفضلها ووضعه موضع التنفيذ والمتابعة 

مد عليها, ذات علاقة بالموضوع المعني, حديثة ودقيقة وفي التوقيت المناسب, الحصصول على معلومات تسويقية يعت
 ويعتبر نظام المعلومات  التسويقية الأداة الأساسية التي يتم الاعتماد عليها في هذا المجال.
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 نتائج الدراسة الميدانية:   -ثانيا
ومن خلال تحليل البيانات التي تم الولاية ب من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها في الوكالات السياحية

 , للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياته الاتية تم استخلاص النتائج جمعها بواسطة الاستبيان
تم جمع حيث  وكالة شاركت في الدراسة. 19وكالة سياحية, كان منها فقط  41تكون مجتمع الدراسة من و 

 اض الدراسة.غر الذي صمم لأ البيانات من خلال أداة الاستبيان
 ومن النتائج التي تم التوصل الى ما يلي:

  ,أن مستوى استخدام وجود واستخدام نظام المعلومات التسويقية في الوكالات السياحية محل الدراسة كان عال
 (. وهو مؤشر جيد.0.35( وانحراف معياري قدره )3.87وبمتوسط حسابي )

 تسويقي في فهم وتحديد المشكلة/الفرصة التسويقية كان عاليا بمتوسط حسابي أن استخدام النظام المعلومات ال
, مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير في تحديد المشكلة /الفرصة 0.74وانحراف معياري  3.89

 التسويقية عند المرحلة الأولى في اتخاذ القرار التسويقي.

 سويقي في فهم تحديد بدائل حل المشكلة وتحليلها كان عال نوعا ما, بمتوسط أن استخدام النظام المعلومات الت
, مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير في تحديد حلول 0.43, وانحراف معياري 3.68حسابي 

 بديلة للمشكلة التسويقية وتحليلها في المرحلة الثانية في اتخاذ القرار التسويقي.

 من مجموعة بدائل بعد تحليلها كان عال نوعا  ثللنظام المعلومات التسويقي في اختيار البديل الأمأن استخدام ا
, مما يدل على أن لنظام المعلومات التسويقية دور كبير في 0.36, وانحراف معياري 3.74ما, بمتوسط حسابي 

 سويقي.اختيار البديل الأمثل )القرار(  في المرحلة الثالثة في اتخاذ القرار الت

  القرار غالبا ما يكون صحيحا ويتخذ في الوقت المناسب, وهذا بطبيعة الحال بسبب الأهمية الكبيرة لنظام
ية في تلك الوكالات عينة الدراسة وكذا الدور الكبير والعالي لنظام المعلومات التسويقية في يقالمعلومات التسو 

البدائل وتحليلها, الاختيار الأمثل(. وهذه النتائج تأتي مختلفة  مراحل اتخاذ القرار التسويقي )تحديد المشكلة, تحديد
عن النتائج في كثير من الدراسات الجزائرية التي تشير الى أنه لا أهمية ولا ممارسة لنظام المعلومات التسويقية في كثير 

 .من المنظمات
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 التوصيات:

نظام المعلومات التسويقية )السجلات الداخلية, ضرورة تبني الوكالات السياحية بولاية الوادي جميع متطلبات  -1
البحوث التسويقية, الاستخبارات( التي تهدف الى تفعيل القرارات التسويقية وخصصوصا بعدما أثبتت الدراسة أن 

 مستوى وجوده عال وجب تفعيله فقط بالطريقة العلمية الأكاديمية.
زهم واشعارهم بأهمية الوظائف والواجبات التي ضرورة نشر الثقافة التسويقية بين موظفي الوكالات لتحفي -2

 يقومون بها.
نوجه الباحثين والدرسين في المستقبل من إجراء أبحاث متخصصصصة في هذه المجالات لما لها من أهمية بالغة في  -3

 مستقبل المؤسسات ككل .
عمل لأن أخطائنا وان لم وفي الأخير إن عملنا هذا يعتبر كخطوة أولى في إطار البحث لا ندعي فيه الإصابة في ال

 نوفق في حصصرها فهي كثيرة نأمل أن نكون قد وفقنا في إصابة الهدف المنشود ولو بنسبة قليلة . 
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I- الكتب باللغة العربية 
 الكتباولا: 

, مؤسســة طيبــة للنشــر والتوزيــع, المعلومــات والبحــوث التســويقية(, 2002أبــو علفــة, عصصــام الــدين أمــين) .1
 الإسكندرية, )د ط(

, دار الجامعــــــــة الجديــــــــدة, )د ط(,  أساســــــــيات التنظــــــــيم والإدارة(, 2002بــــــــو قحــــــــف, عبــــــــد الســــــــلام)أ .2
 الإسكندرية.

, دار النهضــة العربيــة للنشــر, بــيروت, (، بحــوث التســويق1997) أحمــد, محمــد العــربي وتوفيــق, عبــد المحســن .3
 )دط(

, الـدار الجامعيـة, )د يقـات نظريـات ونمـاذج وتطب إدارة الأعمال ,(, 2005إدريس, ثابت عبد الرحمـان) .4
 ط(, الإسكندرية. 

 , سوريا.2,.منشورات جامعة دمشق, ط نظرية القرارات الإدارية(, 1997أيوب, نادية) .5
,  تأثير الاتصـال الغيـر الرسـمي علـى عمليـة اتخـاذ القـرار أبحـاث اقتصـادية وإداريـة(,2011بركان, دليلة) .6

 , جامعة بسكرة .10العدد 
 , دار النهضة العربية , مصصر, )د ط(.بحوث التسويق(, 1998سن)توفيق, محمد عبد المح .7
, دار نظم المعلومـات الإداريـة بـين النظريـة والتطبيـق(, 1986جمعة, أحمد توفيق ورفعت, محمد جاب الله) .8

 .1الكتاب الجامعي للنشر  القاهرة, ط
للنشــر والتوزيــع, )د ط(, , الحامــد المبــادئ والنظريــات والوظــائف الإدارة (,2001حديــد, محمــد موفــق) .9

 الأردن,.
, دار قبــاع للطابعــة اســتراتيجيات التســويق فــي القــرن الحــادي والعشــرين حســن, أمــين عبــد العزيــز)د ت(,  .10

 مصصر, )د ط(. -والنشر والتوزيع , القاهرة
 , دار الحامد, )د ط(, عمان. (، أساسيات الإدارة1998)حسين حريم, وشفيق حداد, ولخرون .11
 , منشورات المنظمة العربية للتنمية, قطر. نظم إدارة المعلومات(, 2003عبد الرازق)السالمي, علاء  .12
 , دار المريخ, الرياض, المملكة العربية السعودية. أساسيات التسويق(, 2007سرور, على إبراهيم) .13
 , دار الحامد للنشر , )د ط(  مفاهيم معاصرة -نظام التسويق(, 2003سويدان,  موسى وشفيق, حداد) .14
 , الدار الجامعة للنشر, الإسكندرية, )د ط(التسويق(, 1999السيد, إسماعيل محمد)  .15
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, دار الجامعـة الجديـدة للنشـر, )د ط( وظيفـة المـديرين  -أسس العملية الإداريـة ( 2002الشرقاوي, علي) .16
 , الإسكندرية, .

 للنشر والتوزيع , الأردن. , كتبة دار الثقافية نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها(, 2000الصصباغ, عماد) .17
, الـدار الجامعيـة للنشـر, الإسـكندرية, )د التسويق المفاهيم والاسـتراتيجيات(, 1997الصصحن, محمد فريد) .18
 ط(.
 .1, مؤسسة حورس للنشر , طمبادئ التسويق(, 2005الصصيرفي, محمد) .19
 هرة, )د ط(., مكتبة عين شمس , القا مدخل تطبيقي -التسويق (, 1991طلعت, أسعد عبد الحميد) .20
, مكتبـــة عـــين شمـــس , القـــاهرة  التســـويق مبـــادئ علميـــة وبحـــوث تطبيقيـــة(, 1992عفيفــي, صـــديق محمـــد) .21
 9,ط
 -, دار وهـران للنشـر, عمـان مبـادئ التسـويق ) مـدخل متكامـل ((, 1994عقيلي, عمـر وصـفي ولخـرون) .22

 الأردن )د ط(.
, عمـان, 1, دار اليـازوري العلميـة, طنظريـات ومفـاهيم  -أسـس الإدارة المدنيـة  (,1998)بشـير العـلاق, .23

 الأردن,.
 )د ط(., دار الزهران, عمان, إدارة التسويق(,: 2007قحطان, العبدلي والعلاق, بشير ) .24
 القاهرة, مصصر. , جامعةالتسويقية المعلومات نظام (,1995حسن) أمينة محمود, أمينة, محمود, .25
 , دار زهران, )د ط(, الأردن,.  التسويق في المفهوم الشامل(, 1997المساعد, زكي خليل) .26
, مركز التنمية الإداريـة, كليـة نظم المعلومات الإدارية المبادئ والتطبيقاتمسلم, علي عبد الهادي)د ت(,  .27

 .التجارية, جامعة الإسكندرية, مصصر
ــــــــد ,النجــــــــار .28 ــــــــدو  (,1998)فري ــــــــي وال , مؤسســــــــة شــــــــباب الجامعــــــــة  ليإدارة منظومــــــــات التســــــــويق العرب

 .ط(,)دالإسكندرية

 ثانيا: الرسائل الجامعية
المفهــــوم الحــــديث للتســــويق وممارســــة بحــــوث التســــويق فــــي (, 2003الأخضــــر, عبــــد الســــلام عمــــر) .1

 , رسالة ماجستير غير منشورة , أكاديمية الدراسات العليا, ليبيا , )د ط(. المصارف التجارية
ت التسويقية في فنـاد  فئـة أهمية استخدام نظم المعلوما(, 2008إسماعيل, بدر الدين محمد علي بني  ) .2

 , كلية إدارة المال والأعمال,  جامعة لل البيت, الأردن.دراسة ميدانية -الخمس نجوم العاملة في الأردن 
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مـة ضـمن متطلبـات نيـل شـهادة الماجسـتير في علـوم التسـيير, تخصصـ: , مـذكرة مقدميدانية لمؤسسـة تـوب لـي .3
 أدارة الأعمال, كلية علوم الاقتصصادية والتسيير, حسيبة بن بوعلي الشلف

, المكتــب العــربي الحــديث  تنظــيم وإدارة الأعمــال(, 1993حنفــي, عبــد الغفــار وأبــو قحــف ,عبــد الســلام) .4
دور نظام المعلومات الإدارية في الرفـع مـن فعاليـة (, 2004ل)للنشر, )د ط( , الإسكندرية , مناصريه, إسماعيـ

, رســالة ماجســتير , كليــة العلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير, جامعــة محمــد بوضــياف عمليــة اتخــاذ القــرارات الإداريــة
 .المسيلة

(, دور نظـم المعلومـات التسـويقية في تسـويق خـدمات التـأمين )دراسـة ميدانيـة في 2006شرعي, محمـد فـؤاد ) .5
 شركات التأمين العامة في سورية(, رسالة ماجستير, كلية الاقتصصاد , جامعة دمشق, سوريا.

,  ق وتأثيرهــا فــي فاعليــة اتخــاذ القــرارات التســويقيةبحــوث التســوي(, 2004طيــاف, عبــد الســلام مفتــاح) .6
 .رسالة ماجستير غير منشورة , أكاديمية الدراسات العليا , ليبيا , )د ط( 

أثـــر نظـــم المعلومـــات التســـويقية علـــى فاعليـــة القـــرارات التســـويقية (,  2012الظفـــيري , مشـــاري محمـــد ) .7
ــة  لــة لمتطلبــات الحصصــول علــى درجــة الماجســتير في إدارة رســالة مكم دراســة ميدانيــة،–لاتصــالات الشــركة الكويتي

 الأعمال, جامعة الشرق الأوسط, عمان , الاردن.
دور نظام المعلومات التسويقية في التخطـيط للنشـاط التسـويقي والرقابـة عليـه (, 2006فراحتية, العيد ) .8
 لمسيلة.رسالة ماجستير, فسم علوم التسيير, جامعة ا -دراسة حالة مجموعة من الشركات -
، دور نظــام المعلومــات التســويقية فــي ( 2006لفقــون, رشــيدة بــن الشــيخ, الفقــون, رشــيدة بــن الشــيخ ) ا .9

" رســالة ماجســتير في إنــاد الجزائــر مركــب شــلغوم العبــد -اتخــاذ القــرار التســويقي " دراســة حالــة مجمــع هنكــل
 علوم التسيير جامعة منتوري قسنطينة

, رسـالة ماجسـتير لمعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقيةأهمية نظام ا(, 2006لزهر, علمـي ) .10
 .الجزائر –, كلية العلوم الإقتصصادية وعلوم التسيير, جامعة بن يوسف بن خدة 

 المجلات ثالثا:
نظام المعلومات التسويقي وأثره في اتخاذ القرار ( , 2015البكري , ثامر والدليمي, حاتم جاسم )يوليو  .1

, مجلة أحمد  «دراسة تحليلية على عينة من الفناد  فئة الخمسة نجوم في الاردن»لتسويقي الاستراتيجي ا
 قطر –الدوحة  – 2عبن محمد العسكرية للعلوم الادارية والقانونية, المجلد الاول , 

, مجلة العلوم  نظام المعلومات وأثره على الاستراتيجية التسويقية(, 2007حيدر, رمضان عبد السلام) .2
 .13سانية , كلية الآداب بزليتن ,عالان
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(: استبيان01)رقم  ملحق  
 استمارة استبيان

 .وبعد السيد )ة( المحترم )ة(...تحية طيبة.
أيديكم هذه الاستمارة، أملا في تعاونكم للحصول على بيانات تتعلق باستكمال  يسعدنا أن نضع بين

تخصص تسويق فندقي وسياحي بكلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية بجامعة الشهيد مذكرة ماستر، 

لوكالات دور نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقية في ا)، حول حمه لخضر بالوادي

علما بأن مشاركتكم ستعطي القيمة العلمية الثمينة لهذه الدراسة، وهي محل تقدير منا. آملين (.السياحية
منكم الإجابة على جميع أسئلة هذا الاستبيان بما يناسب رأيكم ووضعيتكم الخاصة، إذ نلتزم لكم قطعا أن 

ط...شاكرين مسبقا تعاونكم واقتطاع جزء ما تدلون به من إجابات لا يستخدم إلا لغرض البحث العلمي فق
 من وقتكم الثمين.

 د. عبد الرزاق بن علي   و  د عبد النعيم دفرورإشراف:                                          زاوي سليمة الطالبة :
 

في الخانة المناسبة لحالتكم وجوابكم في كل الفقرات × ( الرجاء التكرم بوضع علامة )  ملاحظة:
 أدناه

 : المعلومات الشخصيةالجزء الاول 
 أنثى                           :                 ذكر الجنس .1
 أخرى...................           مدير عام              مدير التسويقالوظيفة:          .2
 سنة 10ثر من سنوات             أك 10-5سنوات          5:    أقل من سنوات الخبرة .3
 ليسانس                          ماستر                    :المؤهل العـلمي .4

 دراسات عليا                       أخرى )أذكر(............................                     
  التخصص )للمؤهل العلمي(:.............................................. .1
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 نظام المعلومات التسويقية    الجزء الثاني:

رقم
ال

 

 العبارة
شدة على مستوى موافقتكم أو عدم موافقتكم على كل الفقرات× ( ضع علامة ) 

ق ب
مواف

ــــق 
ــــــــــــ

وافــ
م

ـــــــد 
ايــــــ

مح
فق 

موا
ير 

غ
شدة 

ق ب
مواف

ير 
غ

 

إعداد التقارير عن العمليات  تحتفظ الوكالة بنظام حديث للسجلات ويتمتع بالقدرة على  .1
 الداخلية.

     

عن رغبات واحتياجات  تحرص وكالتنا على تدريب العاملين على فن جمع المعلومات  .2
 بصورة صحيحة.المستهلكين 

     

      م.معلوماته كل التسويقية للمنافسين ونخزن بشكل مستمر الأنشطة نتابع  .3
      ات الثانوية عن البيئة التسويقيةعلى مصادر متعددة في جمع البيان نعتمد  .4
يتم معالجة البيانات والمعلومات وفق برامج تكنولوجيا المعلومات المتطورة ليسهل تحليلها   .5

 والاستفادة منها بدقة وسرعة.
     

      المعلومات المتعلقة بالسوق والمستهلكين  وتخزين بجمع وتسجيل وكالتنا تقوم  .6
مصنفة ومبوبة التي نجمعها من خارج وكالتنا  داخلية والبياناتال بيانات سجلاتناكل   .7

 الإعلام الآلي باستخدام برامج
     

تعد بحوث التسويق أحد المصادر المهمة نقوم بإجرائها عند الحاجة لأجل توفير المعلومات   .8
 التي يحتاجها المدير متخذ القرار.

     

ويق قد تم إجراؤها في الفترة السابقة سواء في تحتفظ وكالتنا بمجموعة كبيرة من بحوث التس  .9
 حل مشكلات أو بحث عن فرص تسويقية.

     

 هــــام:
عة من الجهود المشتركة بين جميع العاملين بالمنظمة لجمع وتحليل وهو مجمو   نظام المعلومات التسويقية:

 وتصنيف وتخزين المعلومات الخاصة باتخاذ القرارات لعمليات التخطيط والتنفيذ والرقابة التسويقية وتحسينها.
أو هو عبارة عن نشاط يقوم يه المدير لحل المشكلات التسويقية ينتهي بحل مثالي  اتخاذ القرار التسويقي:

 مرضي على الأقل.
البيانات التي سبق جمعها وتسجيلها في سجلات أو نشرها بواسطة الهيئات او الشركات وهي  :البيانات الثانوية

 وغيرهم. أو أحد الباحثين والمؤلفين والمجلات الصحف أو

دة بيانات ، وتشمل بيانات المبيعات وقاع المسجلة لديهاهي بيانات تعاملات الشركة  السجلات الداخلية:
 العملاء وقاعدة بيانات المنتجات والخدمات والبيانات المالية وبيانات العمليات وما إلى ذلك.
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      نعتقد أن المعلومة هي سر التميز والتفوق على المنافس  .10

      لنا القدرة والمهارة على التغلب على كثرة البيانات والمعلومات واختلافها  .11

      المعلومات نشاطنا التسويقي يرتكز بشكل أساسي على   .12

ندرك أن ملك المعلومة الملائمة والشاملة في الوقت المناسب تمكننا من التطوير والابتكار   .13

 في خدماتنا

     

 اتخاذ القرار التسويقي ونظام المعلومات التسويقية       الجزء الثالث

 :خاذ القرار، فإننا نعتمد في ذلك علىلفهم وتحديد المشكلة التسويقية التي نريد حلها كأول مرحلة في عملية ات أ

      معلومات متعلقة بدراسات وأبحاث لمشكلة سابقة مشابهة لها.  .14

      معلومات من مصادر البيانات الثانوية )كتب، صحف، مواقع انترنت، تقارير...(  .15

      اجراء استطلاعات ومقابلات مع المستهلكين الحاليين او المحتملين  .16

      من الخبراء أو من له خلفية ودراية بموضوع المشكلةطلب الرأي   .17

      من النظام بالوكالة أكثر من التخمين والحدس   المعلومات تستخدم  .18
 للبحث عن بدائل الحلول الممكنة للمشكلة التي تم تحديدها في المرحلة الأولى وتحليلها، فإننا نلجأ لإستخدام: ب

      أنشطة المنافسين وأسواقهمالمعلومات المتعلقة بخدمات و   .19

      المعلومات الناتجة عن دراسات سابقة تمت بواسطة الوكالة أو جهات أخرى.  .20

      قاعدة البيانات)السجلات الداخلية( والتقارير الداخلية للوكالة حول قدراتها ووضعيتها الحالية  .21

      ات لدعم القرار التسويقي.برامج تكنولوجيا المعلومات متطورة لمعالجة وتحليل البيان  .22

      من النظام بالوكالة أكثر من التخمين والحدس  المعلومات تستخدم  .23
 :بناء على( القرار ) نعتمد في اختيار البديل الأمثل ج

      التقارير الداخلية حول عناصر القوة والضعف للوكالة  .24

      المعلومات المتعلقة بعناصر القوة والضعف للمنافسين  .25

      المعلومات المتعلقة بحاجات ورغبات المستهلكين ومتطلبات السوق  .26

      المعلومات المتعلقة بالاستراتيجيات، الأهداف والرؤية للوكالة  .27

      إجراء دراسة بحثية تسويقية لمساعدتي في اختيار البديل الأمثل  .28

      وماتغالبا ما أستخدم التخمين والحدس دون استخدام أية معل  .29
 لا نعتمد كثيرا على نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار بوكالتنا بسبب أنه: د

      ليس لنا دراية ومعرفة كبيرة بنظام المعلومات التسويقية واستخدامه.  .30

      لأول مرة أسمع بهذه التسمية " نظام المعلومات التسويقية "  .31
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 شكرا لكم على تعاونكم في ملء هذا الاستبيان
 

      واضحة لا تحتاج الى معلومات كثيرة أو نظام لها. اتخاذ القرارات في مجال عملنا  .32

      لدينا الخبرة الكافية ما تغنينا عن جمع المعلومات الكثيرة والمتباينة.  .33

إقامة نظام المعلومات التسويقية بوكالتنا كما هو معروف أكاديميا ذو تكلفة كبيرة في الجهد   .34
 والمال والمهارة والأدوات نحن في غنى عنه.

     

35.  ............................................................      

36.  ...........................................................      

37.  ...........................................................      

      غالبا ما تكون قراراتنا التسويقية صحيحة  .38

      البا ما يكون القرار التسويقي بوكالتنا في الوقت المناسبغ  .39


