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يا رب عممني أن أحب الناس كما أحب نفسي وعممني أن أحاسب نفسي كما أحاسب  ''

'' الناس وعممني أن التسامح هو أكبر مراتب القوة وأن الإنتقام هو أول مظاهر الضعف
 

 يا رب لا تجعمني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا اليأس إذا أخفقت بل ذكرني أن الإخفاق ''
'' هو التجربة التي تسبق النجاح دائما

 
ذا أعطيتني تواضعا فلا تأخذ إعتزازي ''  يا رب إذا أعطيتني نجاحات فلا تأخد تواضعي وا 

ذا اساء إلي الناس فامنحني شجاعة  ذا أسأت لمناس فامنحني شجاعة الإعتذار وا  بكرامتي وا 
'' العفو
 

''  يا رب اغفر لي ولوالداي والمؤمنين والمؤمنات الأحياء منهم والأموات''
 

''  يا رب ارحمنا فوق الأرض وتحت الأرض ويوم العرض''
 



 

 

 

 

 
 
 
 

الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا إلى إنجاز 
 هذا العمل.

 
نتوجه بجز�ل الشكر والإمتنان إلى كل من ساعدنا من قر�ب أو من �عید على إنجاز هذا 

الذي لم یبخل علینا بتوجیهاته كروش صلاح الدین العمل ونخص �الذكر الأستاذ المشرف 
 ونصائحه الق�مة التي كانت عونا لنا في إتمام هذا ال�حث.

 
ولا �فوتنا ان نتقدم �الشكر إلى كافة أساتذة المركز الجامعي عبد الحف�ظ بوالصوف خاصة 

 أساتذة معهد العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر.
 



  

 

 إليي لا يطيب الميل إلا بشكرك ولا يطيب النيار إلا بطاعتك
  ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك.………ولا تطيب المحظات إلا بذكرك

 ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك
إلى من بمغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العممين سيدنا محمد   

   الله عميو وسممىلصـ
 

إلى من كممو الله عز وجل بالييبة والوقار إلى من عممني العطاء بدون انتظار إلى من أحمل 
  أرجو من الله أن يمد عمره والدي العزيز.………أسمو بكل افتخار

 

إلى من بوجودىا ...  إلى شمعة تنير ظممة حياتي.………عمى من بيا أكبر وعمييا أعتمد
 إلى من عرفت معيا معنى الحياة أمي الغالية.………اكتسب قوة ومحبة لا حدود ليا

 

 ىذه الحياة بدونكم لا شيء معكم أكون أنا وبدونكم أكون ، دربي ورفقاء وأخواتي إخوتي إلى
 ميدي وزوجتو مريم، أحمد، عبد الرحمن والكتكوت أمين .……… لاشيء

 

 يسرى : إلى من وقفت بجانبي وساعدتني في إنجاز ىذا العمل
 

 إلى  بالإخاء وتميزوا بالوفاء والعطاءتحمو من إلى .……… أمي نھتمد لم التي وةالأخ إلى

 عرفت من إلى الخيرو النجاح  طريقعمى معي كانوا من إلى  إلى الصافي ، الصدقينابيع 

 . أسامة، أدم، حسام، عدنان، خالد، إبراىيم، نسيم:أضيعيم  لا أن وعممونيأجدىم  كيف
 

 .من أحبيم قمبي ونساىم قممي إلى

 

 

 



 

 

 

إلى التي أغدقت عميا بعطائيا وتعبت من أجل سعادتي وسيرت من أجل راحتي وتألمت 
 لآلامي وكانت خير ناصح لي وكان ليا الفضل في نجاحي أمي الغالية أطال الله في عمرك

 

إلى من ساندني في الحياة ونصحني .……… إلى من زرع بذرة حب العمم في صدري 
 وأمدني النصائح والرعاية أبي العزيز أطال الله في عمرك

 

 إلى جميع أفراد عائمتي

 

 إلى جميع أساتذتي، زملائي وزميلاتي بالدراسة

 

 إلى كل صديقاتي

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 " عمما زدني ربي وقل"

 

 إلى الذي كان سببا في حياتي وفي ما وصمت إليو أبي العزيز حفظو الله وأطال عمره

 إلى من كانت نورا في حياتي وحممتني وىنا عمى وىن أمي الغالية أطال الله في عمرىا

 

 عصام، محمد الصالح، إسحاق، إسماعيل، وداد، نوال: إلى من ترعرعت معيم إخوتي وأخواتي

 

 أسامة، شراف، أيوب، ريان، أسماء، ىند: إلى أصدقائي

 

 إلى من جمعتني الحياة بيم في ذاكرتي ولم تسعيم مذكرتي وغرسوا في قمبي ونسييم قممي
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 ‌ب 

:‌تمهيد‌ -1
    تتميز البيئة الاقتصادية في الوقت الحالي بأنيا سريعة التحول والتغير وكثيرة الفرص والمخاطر، 

والمؤسسة الناجحة ىي التي تستغل كل الفرص وتتوخى الحذر من جميع المخاطر التي تحول بينيا وبين 
الإنتاج، التموين، : الاستمرار والنمو، بالإضافة إلى اىتماميا بجميع النشاطات التي تتألف منيا مثل

وكذلك من الضروري أن تيتم بمجال المعموماتية التي أصبحت من أىم ما ترتكز . إلخ...التوزيع والتمويل
عميو الشركات والمؤسسات الناجحة في الوقت الحالي، حيث أصبح جمع المعمومات وتحميميا وتقييميا 
بأقصى فعاليتو سبيلا لتحقيق المزايا التنافسية، لذلك أصبح من الضروري عمى المؤسسات أن تجسد 

 . النتائج منياصنظاما ييتم بجمع المعمومات ومعالجتيا واستخلا
التسويق يعد من أىم الوظائف المتواجدة ضمن المؤسسات، حيث يسمح بدراسة كافة المعطيات التي 

تتوفر حول محيط المؤسسة، فيذا الاىتمام بمحيط المؤسسة يكون عن طريق جمع كل المعطيات 
والمعمومات التي تسمح بمتابعة كل التحولات التي تحدث في السوق، فيذه المعمومات ىي الركيزة 

 .الأساسية في اتخاذ القرارات التسويقية
وبيذا فإن متخذ القرار التسويقي يجد نفسو في حاجة ماسة لممعمومات التسويقية التي تسمح لو باتخاذ 

قرارات تسويقية مناسبة، ىذه المعمومات منيا ما  قد تحتاجيا المؤسسة بصفة دورية ومنيا ما تحتاج إلييا 
 .عندما تظير مشكمة معينة أو تحتاج إلى اتخاذ قرار تسويقي

ونظرا لكون المشاكل والمتغيرات تتسم بالاستمرارية فإن متخذ القرار التسويقي يحتاج إلى العديد من 
المعمومات الشاممة والمتجددة عن البيئة التي يعمل فييا ومن تم فإن عممية جمع المعمومات ينبغي أن 

 .تكون عممية مستمرة وفق نظام معين
وأصبحت المعمومات موردا ذو أىمية بالغة كأساس لاتخاذ كافة القرارات داخل المؤسسة بصفة عامة 

 .والقرارات التسويقية عمى وجو الخصوص
وفي ىذا الاتجاه يجد موضوع بحثنا مبررا لمعالجتو، حيث سنحاول إبراز واقع تطبيق نظام المعمومات 

التسويقية في المؤسسة الاقتصادية وذلك من خلال عرض مفيوم المعمومات التسويقية وكيفية تطبيقيا في 
 . المؤسسة الاقتصادية مع شرح إستراتيجيات ومجالات تطبيق ىذه المعمومات

 
:‌تحديد‌إشكالية‌الدراسة‌ -2

 :لذلك فإن التساؤل الرئيسي الذي بدورنا سنحاول الإجابة عميو من خلال بحثنا ىذا ىو
‌ماهية‌نظام‌المعلومات‌التسويقية،‌وما‌مدى‌تطبيقه‌داخل‌المؤسسات‌الاقتصادية؟

 : وىذا التساؤل يقودنا إلى طرح مجموعة من الأسئمة الفرعية أىميا
‌



 ‌ج 

 ما المقصود بنظام المعمومات ؟؛ -
 ما ىي طبيعة نظام المعمومات التسويقية ؟؛ -
 ما واقع تطبيق نظام المعمومات التسويقية داخل المؤسسة ؟؛ -

 
 :فرضيات‌الدراسة‌ -3

‌:ولتقديم الإجابات اللازمة عمى الأسئمة المطروحة يمكن الاستعانة بالفرضيات التالية‌‌‌‌‌
 جودة وفعالية قرارات مدير التسويق تتوقف عمى حصولو واستخدامو لممعمومات؛ -
 توفر المعمومات يحدد درجة وقدرة المؤسسة عمى البقاء والتكيف مع محيطيا؛ -
وجود نظام لتوفير المعمومات بصفة مستمرة لمدير التسويق أساس القرارات الفعالة     -

 والصحيحة؛
 .نظام المعمومات التسويقية يساىم في اتخاذ القرارات في أي مرحمة من مراحل تكوين القرار -

 
  :أهمية‌الدراسة‌ -4

 :يستمد ىذا البحث أىميتو عمى الاعتبارات التالية     
 أىمية نظام المعمومات التسويقية في معرفة المشاكل التسويقية؛ -
أىمية نظام المعمومات كتنظيم لتدفق المعمومات لمتخذ القرار والتسييلات التي يوفرىا في  -

 معالجة القرارات الفعالة والصحيحة؛
لفت انتباه المسيرين في المؤسسات إلى وجود أساليب عممية وطرق تسويقية لمعالجة                   -

 .المشاكل التسويقية والتقميل منيا
 
    :أهداف‌الدراسة‌ -5

 :يرمي ىذا البحث إلى الإجابة عن التساؤلات المتضمنة في الإشكالية بالإضافة إلى
 إبراز خصائص النظام ومعرفة مكونات نظام المعمومات داخل المؤسسة؛ -
 التعرف عمى ميام ولأنواع نظم المعمومات وأىم التحديات التي تواجو ىذا النظام؛ -
 التعرف عمى مختمف أنشطة نظم المعمومات التسويقية؛ -
إبراز كيفية تطبيق نظام المعمومات التسويقية في المؤسسة ومدى مساىمتو في توفير المعمومات  -

 .اللازمة
 

 



 ‌د 

:‌حدود‌الدراسة‌ -6
أجرينا ىذا البحث في المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات المترابطة سوناريك  :‌الحدود‌المكانية

 ؛-وحدة فرجيوة–
  2015 تمت ىذه الدراسة سنة :الحدود‌الزمنية

 
:‌منهج‌الدراسة‌ -7

استعممنا في دراستنا ىذه المنيج الوصفي التحميمي لأنو ملائم لو، حيث استعممنا أسموب يسمح بجمع 
مختمف المعمومات المتعمقة المعمومات التسويقية، أما في الجزء التطبيقي فقد استعممنا أسموب دراسة حالة 

 - وحدة فرجيوة–وذلك بيدف الوصول إلى فيم واضح لمجانب النظري وتطبيقو عمى مؤسسة سوناريك 
 
 :قدمنا ىذا البحث من ثلاث أجزاء، جزأين نظريين وجزء تطبيقي :هيكلة‌البحث‌ -8

 :الجزء الأول يتكون من فصمين
 لنظام المعمومات (النظري ) تناولنا فيو الإطار العام :الفصل‌الأول -
 لنظام المعمومات التسويقية (النظري ) تناولنا فيو الإطار العام :الفصل‌الثاني -

 :الجزء الثاني يتكون من فصل واحد
 -سوناريك مؤسسة في التسويقية المعمومات نظام تطبيق لواقع ميدانية دراسة :الفصل‌الثالث -

 .- فرجيوة
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:  الفصل الأولتمهید
نهدف من خلال هذا الفصل إلى إن التطرق نظام المعلومات �اعت�ار أن نظام المعلومات التسو�ق�ة أحد 

النظم الفرع�ة لنظام المعلومات هذا من جهة، ومن جهة ثان�ة أن المعلومات التسو�ق�ة هي المورد المشغل 
 لهذا النظام ومحور عمله

 ولقد تم تخص�ص فصل كامل لدراسة نظام المعلومات تحت عنوان الإطار العام (النظري ) لنظام 
 المعلومات و�تخلل هذا الفصل عدة م�احث تمثلت ف�ما یلي:

 . ماه�ة النظامالم�حث الأول: 
 . المعلومات �المؤسسةالم�حث الثاني: 
 . نظام المعلومات �المؤسسةالم�حث الثالث: 
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الم�حث الأول: ماه�ة النظام 
  النظام كما تدلّ ع�ارته على تلك الأش�اء الماد�ة أو المعنو�ة المنسقة والمترا�طة أو المضبوطة والمرت�ة 

من أجل فهمها أوّلا �غ�ة الوصول إلى هدف معیّن. ومهما تعدّت التعار�ف حول ماه�ة النظام إلاّ أنها 
تشیر إلى معنى واحد كما أنها تٌقرّ على أنّ النظام �عد شیئا أساس�ا وضرور�ا في أي مجال من مجالات 

 الح�اة.
 مكوناته،  عناصره،أنظمته الفرع�ة،  تعر�ف النظام وخصائصه:سوف بتطرق في هذا الم�حث إلى

 .أنواعهو

 :المطلب الأول: تعر�ف النظام وخصائصه
أولا: تعر�ف النظام: 

یلي:  هناك العدید من التعار�ف للنظام نذكر ال�عض منها ف�ما
التي تعني علاقة المؤسسة بین مجموع وحدات  SYSTEM تأتي كلمة النظام من كلمة یونان�ة  -

 .1أو مكونات 
 النظام على أنه مجموعة من العناصر التي تكون في تفاعل دینام�كي، J.ROSNAY�عرف  -

 .2منظمة من أجل تحقیق هدف معین
عرف النظام على أنه مجموعة من العناصر التي تتكامل مع  Raymond McLeod أما  -

 . 3غرض مشترك لتحقیق أحد الأهداف
�مكن تعر�ف النظام �أنه مجموعة من العناصر والأجزاء التي تتفاعل ف�ما بینها �طر�قة منتظمة  -

وتكون ف�ما بینها مجموعة موحدة متناسقة ومن ثم تتفاعل ف�ما بینها لتحقیق أهداف النظام �كفاءة 
 .وفعال�ة أكبر من ق�ام كل عنصر �أعماله دون تنسیق جهودها مع جهود العناصر

ثان�ا: خصائص النظام: 
 :4یلي تكمن أهم خصائص النظام ف�ما

 یرت�ط وجود النظام بوجود هدف معین أو مجموعة من الأهداف یراد تحق�قها، �حیث الأهداف:   -1
كل مخرج من مخرجاته یؤدي إلى تحقیق هدف معین، و�التالي یؤدي العمل داخل النظام إلى 

 الوصول للهدف الرئ�سي منه

 .17، ص2005، نظم المعلومات الإدار�ة – مدخل النظم-؛ الإسكندر�ة: الدار الجامعة ، ن-  إبراه�م سلطا1
2 -PAULET Jean- Pierre, Dictionnaire d’économie ; Paris : Edition Eyrolles, 1992, p 228. 

. 66، ص 2000الر�اض: دار المر�خ للنشر، ؛ را�موند مكلیود، نظم المعلومات الإدار�ة، ترجمة: سرور علي إبراه�م سرو-  3
 �سكرة-، ENICAB-  زاوي صور�ة، تأثیر نظام معلومات الموارد ال�شر�ة على أداء العاملین- دراسة حالة المؤسسة الوطن�ة لصناعة الكوابل 4

 ، ص 2008رسالة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسییر المؤسسات، جامعة محمد خ�ضر �سكرة، كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتسییر، الجزائر، 
 3-2 ص
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 �عتبر التنظ�م أحد الخصائص الهامة للنظام، حیث �مكنه من الق�ام بوظائفه الثلاث التنظ�م:   -2
 وهي:

  أي اخت�ار بدیل لمدخلاته من بین البدائل المتوفرة له.الاخت�ار:  -‌أ
  أي اتصال مكونات النظام ف�ما بینها.العلاقات:   -‌ب
  أي الرقا�ة على وظائف وعمل�ات النظام للتأكد من مطا�قتها لما هو مخطط.الرقا�ة:   -‌ج
 أي أن النظام یتكیف مع الظروف المح�طة، ففي حالة حدوث تغیرات فإنه التكیف والمرونة:   -3

 یتخذ إجراءات وردود أفعال من شأنه مقابلتها بهدف تحقیق التوازن بینه و�ین المح�ط.
 النظام معرض للزوال إذا لم �كن قادرا على تحقیق الأهداف ومواجهة النظام له دورة ح�اة:   -4

 التغیرات.
 یتكون النظام عادة من نظم فرع�ة تحمل نفس خصائصه، تعمل النظم الفرع�ة المتكاملة:   -5

كنظم مستقلة متخصصة في عمل معین أو وظ�فة معینة، إلا أن هذه النظم تكون مرت�طة 
 ومتكاملة مع �عضها ال�عض.

 �قوم النظام بتحو�ل مدخلات معینة إلى مخرجات یدفعها إلى المح�ط النظام في حركة دائمة:   -6
 الذي �حصل منه على مدخلات جدیدة لاستعمالها، وهكذا ی�قى دائما �عید نفس الدورة. 

 المطلب الثاني: مستو�ات النظام (النظام وأنظمته الفرع�ة)
یتألف النظام عادة من أنظمة فرع�ة، و�تألف كل نظام فرعي من أنظمة فرع�ة أقل منه، كما �مكن أن  

�كون النظام أ�ضا جزءا من نظام أكبر منه، وهكذا �مكن الحدیث عن مستو�ات مت�اینة من النظم وهو ما 
یوضحه الشكل الآتي: 

 مستو�ات النظم ( اله�كل الهرمي للأنظمة)):  1-1(الشكل 

 

 

 

 

 
رشیدة بن الشیخ الفقون، دور نظام المعلومات التسو�ق�ة في إتخاد القرار التسو�قي- دراسة حالة مجمع هنكل- إناد الجزائر مركب  المصدر:

)-، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماج�ستیر في علوم التسییر، تخصص تسییر المؤسسات، جامعة منتوري Henkel- Enad Algerieشلغوم العید (
 .6 ، ص 2006، الجزائر،  والتسییرالاقتصاد�ةكل�ة العلوم قسنطینة، 

A12 A11 

A 1 A 2 A 3 C 1 C 2 

C 21 C 22 

 Cنظام فرعي

 

  نظام فرعي B Aنظام فرعي 

 

 نظام
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 المطلب الثالث:عناصر ومكونات النظام
 :1إنطلاقا من تعر�ف النظام �مكن تحدید العناصر التي یتضمنها النظام ف�ما یلي

 تمصل الإحت�اجات الأساس�ة من الأش�اء المختلفة التي تلزم النظام لتحقیق أهدافه أولا- المدخلات:
 و�مكن تقس�م المدخلات إلى:

 أي أن مدخلات نظام معین هي مخرجات نظام أخر سابق له تر�طهما  المدخلات المتسلسلة: -1
 علاقة متسلسلة م�اشرة، مثلا نظام دراسة السوق مخرجاته في مدخلات التنبؤ �المب�عات.

 هي المدخلات المحتملة لنظام معین، حیث �كون النظام أمام مجموعة من  المدخلات العشوائ�ة: -2
 المدخلات البدیلة وعل�ه أن �قرر أن منها سیتم استخدامها كمدخلات.

 تظهر هذه المدخلات في حالة ظهور انحرافات في  المدخلات عن طر�ق التغد�ة العكس�ة: -3
 مخرجات نظام ما، ف�قوم بإعادة استخدام هذه المخرجات مرة أخرى كمدخلات.

 و�قصد بها تحو�ل المدخلات إلى مخرجات، فالعمل�ات التي �قوم النظام �أدائها تختلف ثان�ا- العمل�ات:
�اختلاف الهدف أو طب�عة النتائج المرغوب فیها،كما تختلف �اختلاف الظروف المح�طة والتقن�ة التي 

 تح�ط �النظام.
 وهو نواتج عمل النظام (عمل�ة تحو�ل المدخلات) التي یتم نقلها إلى المح�ط أو إلى ثالثا- المخرجات:

 نظام أخر وقد تكون هذه المخرجات سلع أو خدمات أو معلومات. 
 وهي العمل�ات الناتجة عن تقی�م النظام وعمل�اته، و�مكن للنظام بناءا على تلك را�عا- التغد�ة العكس�ة:

 المعلومات استبدال مدخلاته أو عمل�اته التشغیل�ة �ما یتفق مع متطل�ات المح�ط.
 تعتبر الوسیلة التي یتم من خلالها اتصال النظم الفرع�ة بینها و�ین النظام الرسمي، خامسا- العلاقات:

 وكذلك بینها و�ین المح�ط.
 لا �مكن أن یوجد أي نظام �معزل عن �اقي النظم الأخرى، هذه الأخیرة تشكل ما سادسا- مح�ط النظام:

�سمى مح�ط النظام التي تمثل مصدرا لمدخلاته ومستق�لا لمخرجاته، لذا فإن النظام الذي لا یتفاعل مع 
 مح�طه حتما سوف یؤول إلى الزوال إلا في حالة النظام المغلق.

 ینظر لحدود النظام على أنها ذلك الخط الذي �شكل دائرة مغلقة حول المكونات سا�عا- حدود النظام:
 .2المختارة للنظام، كما تستخدم الحدود أ�ضا لتمیز النظام عن مح�طه

 الشكل الموالي یوضح عناصر النظام:
 
 

 4-3 ص صمرجع سبق ذكره،زاوي صور�ة، -  1
 .69، ص2008 الدار الجامعة، :لإسكندر�ة؛ امحمد أحمد حسان، نظم المعلومات الإدار�ة-  2
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 عناصر النظام ): 2-1الشكل (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 45، ص2003علاء السامي، المدخل إلى نظم المعلومات الإدار�ة؛ عمان: دار المناهج،  المصدر:

 خصائص النظمالمطلب الرا�ع: 
:  1تتمیز النظم �عدة خصائص أهمها

- النظام �عمل على تحو�ل المدخلات إلى مخرجات: أولا
معظم الأنظمة تتطلب �عض العمل�ات التحو�ل�ة لعناصر المدخلات إلى شكل محدد من عناصر 

المخرجات. والشكل التالي یوضح أن المعلومات هي ع�ارة عن ب�انات تمت معالجتها .   
 عمل�ة تحو�ل المدخلات إلى مخرجات ): 3-1(شكل 

 

    

 

 

 .98سون�ا محمد ال�كري، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 

 98 - 97، ص ص 2000سون�ا محمد ال�كري، نظم المعلومات الإدار�ة؛ الإسكندر�ة: الدار الجامع�ة،  - 1

 محدود النظا

المدخلات: 

 المدخلات المتسلسلة -

 المدخلات العشوائ�ة -

العمل�ات: 

تحو�ل المدخلات  -

 إلى مخرجات

 :المخرجات: تتمثل في

 سلع -

 خدمات -

 معلومات -

 التغذ�ة العكس�ة: الأداة التصح�ح�ة للمخرجات

 مح�ط النظام

 

عمل�ات 

 

مدخلات  

 ب�انات

مخرجات 

 المعلومات 
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  - النظم تطب�ق�ة:ثان�ا
�مكن تطبیق التقدم العلمي في المجالات المختلفة للاستفادة منها في مجال الإدارة. ف�مكن ملاحظة 

الاستفادة المت�ادلة بین علوم الإدارة والتقدم في مجالات علم النفس وعلوم الاجتماع والنظر�ات الهندس�ة 
والر�اض�ة المختلفة. 

  - النظم كل�ة:ثالثا
إن الوظائف الصح�حة للنظام هي نتائج العلاقات المت�ادلة والاعتماد�ة لأجزائها. ولهذا نجد أن النظام 

یجب أن ینظر إل�ه كوحدة واحدة مع عدم إغفال أنه یتكون من مجموعة من الأجزاء. 
وهذه الخاص�ة هامة و�جب أخذها في الاعت�ار عند تصم�م نظم المعلومات. فیجب أن �ظهر تدفق 

المعلومات هذه العلاقات المت�ادلة بین أجزاء النظام وأثرها على النظام الكلي سواء �طر�ق م�اشر أو غیر 
م�اشر. 
النظم أدائها �فوق أداء الأجزاء المكونة لها: را�عا- 

 �أن " جودة الكل تفوق مجموع الأجزاء المكونة له، أي أن قدرة النظام على SYNERGISME�عرف  
. 1الأداء ككل تفوق مجموع قدرات الأجزاء المكونة له"

- النظم مرك�ة: خامسا
عندما �كون جزء من النظام في حد ذاته نظام نطلق عل�ه نظام فرعي، و�المثل قد �كون النظام نفسه  

جزء من نظام أكبر، فنظام المعلومات الإداري له نظم فرع�ة مثل التسو�ق الإنتاج والمحاس�ة..إلخ ونظام 
المعلومات نفسه هو جزء من نظام أكبر وهو التنظ�م وما �عن�ه من نظم العمالة، إدارة، مصانع...إلخ. 

  - النظم لها ض�ط ذاتي:سادسا
�مكن التوصل لعمل�ة الض�ط الذاتي أو الداخلي من خلال نظام الرقا�ة الذي �عید التوازن والانض�اط إلى 

النظام ككل. وهنا تبرز أهم�ة المعلومات المرتدة والتي توفر أمام الإدارة معلومات عن التنفیذ حتى 
تستط�ع أن تعید التوازن إلى النظام. و�شیر ذلك أ�ضا إلى تأثیر التغیر في ظروف تشغیل نظام فرعي 

معین على كفاءة تشغیل النظام كله ومن ثم تأثیره على تحقیق الأهداف العل�ا للنظام. 
  ):- النظم توجه نحو هدف واحد (الهدف�ةسا�عا

إن الأهداف والأغراض التنظ�م�ة هي التي تحدد وترشد نظام المعلومات حیث أن الأهداف والأغراض 
تعتبر مدخلات لنظام الرقا�ة الفرعي في نظم المعلومات. 

فعادة ما �قوم مدیر نظم المعلومات بتقی�م المخرجات عن تشغیل المعلومات في ضوء الأهداف 
التنظ�م�ة، والتي بدورها توجه التغیر للمحافظة على النظام. 

1 - Encyclopédie de la gestion et du management ;  France: DALLOZ édition, P 1172.  
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كما �شیر هذا المفهوم إلى ضرورة أن تعمل النظم الفرع�ة نحو تحقیق الهدف النهائي للنظام، وهنا 
نشیر إلى مفهوم الحد الأقصى للأهداف. فكثیرا ما تؤدي محاولة كل نظام فرعي تحقیق الحد الأقصى 
للأهداف الخاصة �ه منفردا إلى التأثیر على الأهداف النهائ�ة للنظام. وهناك حالة تنشأ عند ق�ام نظام 

 الأقصى. فرعي بتعظ�م نتائجه مما ینتج عنه أن �ص�ح الأداء الكلي للنظام أقل من الحد
)SUBOPTIMALITY .(المثال�ة الجزئ�ة) (

- النظم متمیزة أو منفردة: ثامنا
�الرغم من أهم�ة النظر للنظام ككل فیجب ألا �فقد الشخص القدرة على النظر إلى النظم على أنها تتكون  

من مجموعة من الأجزاء المختلفة؛ حیث أن هذا المفهوم منصوص عل�ه في تعر�ف النظام �أنه یتكون 
 من مجموعة من الأجزاء.

و�النس�ة لنظام المعلومات ف�الرغم من النظر إل�ه كإطار عام متكامل فهو مكون من شقین، شق فني  
HARDWARE  وما یتضمنه من نظام الحاسوب والأجهزة المح�طة �ه من أجهزة المدخلات و أجهزة 

�الإضافة إلى الشق المتعلق �الإجراءات والتعل�مات والبرامج  المخرجات ووسائل التخز�ن،
)SOFTWARE .والأفراد اللازمین لأداء العمل�ات المختلفة (

ومن المفضل النظر إلى ما ینتج عن نظام المعلومات نفسه ككل حتى تستمر الإدارة في المؤسسة 
بتحقیق نوع من التكامل بین أجزائه، الذي �مثل (التكامل) الوجه الأخر لصفة الكل�ة، حیث أن كل نشاط 

لنظام فرعي یجب أن �كون مكملا لأنشطة الأنظمة الفرع�ة الأخرى للنظام وفي جم�ع الأحوال تتكامل 
عمل�ات هذه المكونات لتشكل كل متكامل یدعى النظام. 
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الم�حث الثاني: المعلومات �المؤسسة 
المؤسسة تولي اهتماما �الموارد المال�ة والتكنولوج�ة وال�شر�ة فبدرجة الاهتمام هذه ین�غي علیها أن تولي  

اهتماما �موارد المعلومات لكون أن جم�ع وظائفها تعتمد على هذا المورد من جهة ومن جهة أخرى فهو 
المورد المشغل لنظام المعلومات. 
مفهوم المعلومات وخصائصها، ق�متها، أنواعها ومصادرها وخصائص  :سوف بتطرق في هذا الم�حث إلى

 جودتها.

المطلب الأول: مفهوم المعلومات وخصائصها 
أولا: مفهوم المعلومات: 

تناول عدة �احثین في دراستهم حول المؤسسات مفاه�م وأساس�ات المعلومات حیث ت�اینت  -
 "د. أحمد حسین علي حسین"واتفقت وجهات نظرهم في تعر�فها ومن هذه التعار�ف نجد تعر�ف

المعلومات �أنها ع�ارة عن ب�انات تم تشغیلها �طر�قة معینة أدت للحصول على نتائج ذات 
 .1معنى لمستخدمیها

شيء  موضوع أو �عرفها �أنها: مجموعة أخ�ار تحمل معارف أو علما حول Reseanو -
 �ه في أن الإخ�ارمضمون ما یتم  ى معین، فالمعلومات هي عمل�ة فعل الأخ�ار وتحتوي عل

 .2واحد قصد فهم المح�ط فهما جیدا 
 �عرف المعلومة كما یلي: �عبر عن حق�قة أو ملاحظة أو " "Dugue Mc Gerthyونجد -

 أو أي شيء محسوس أو غیر محسوس، �ستخدم في تقلیل عدم التأكد �النس�ة لحالة أو إدراك
أو الجماعة.   معرفة الفردإلىحدث معین و�ضیف 

ة الذكر �مكننا استخلاص التعر�ف التالي:  المعلومات هي ع�ارة عن تلك بقو من خلال التعار�ف السا
الب�انات التي تمت معالجتها �حیث أص�حت ذات معنى والتي �مكن استخدامها في الحاضر والمستقبل. 

ثان�ا: خصائص المعلومات: 
حتى تؤدي المعلومات الدور المنوط بها وتحقق مكانتها في المؤسسة یجب أن تتمیز بخصائص   

 :3معینة �مكن تحدیدها ف�ما یلي
 التوقیت المناسب �عني أن تكون المعلومة مناس�ة زمن�ا لاستخدامات المستفیدین خلال   التوقیت: -1

 دورة معالجتها والحصول علیها.

  . 25، ص 1998 ، مكت�ة و مط�عة الإشعاع الفن�ة: الإسكندر�ة؛ نظام المعلومات المحاسب�ة، أحمد حسین علي حسین- 1
  54، ص 1998 مط�عة الإشعاع ،:الإسكندر�ة -؛- مدخل إداري  نظم  المعلومات الإدار�ة، غراب كامل السید، فاد�ة محمد حجازي - 2
 .57-55، ص ص 1987 دار الإشعاع للط�اعة، :القاهرة ؛- محمد السعید خش�ة، نظم المعلومات- المفاه�م والتكنولوج�ا-3
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 تعني أن تكون المعلومات في صورة صح�حة خال�ة من أخطاء التجم�ع والتسجیل   الدقة: -2
ومعالجة الب�انات أي درجة غ�اب الأخطاء من المعلومات، و�مكن القول �أن الدقة هي نس�ة 

 المعلومات الصح�حة.
 صلاح�ة المعلومات هي الصلة الوث�قة �مق�اس ك�ف�ة ملائمة نظام المعلومات   الصلاح�ة: -3

لاحت�اجات المستفید �صورة جدیدة، وهذه الخاص�ة �مكن ق�اسها �شمول المعلومات أو بدرجة 
 الوضوح التي �عمل بها نظام المعلومات.

  هي قابل�ة تكیف المعلومات وتسهیلها لتلب�ة الإحت�اجات المختلفة لجم�ع المستفیدین.  المرونة: -4
 هي سهولة وسرعة الحصول على المعلومات التي تشیر إلى زمن   إمكان�ة الحصول علیها: -5

 .1استجا�ة النظام للخدمات المتاحة للإستخدام
 أي غ�اب الن�ة في تعدیل أو تحر�ف المعلومات، أو تغییر المعلومة التي   الخلو من التحیز: -6

 تتوافق مع أهداف ورغ�ات المستفیدین.
 إكتمال المعلومات �حیث تكون �صورة كاملة دون تفصیل زائد ودون إیجاز �فقدها   الشمول: -7

 معناها.
 مدى خلو المعلومات من الغموض وتكون متسقة ف�ما بینها دون تعارض أو تناقض   الوضوح: -8

 و�كون عرضها �الشكل المناسب لاحت�اجات المستفیدین.
 تعني إمكان�ة الق�اس الكمي للمعلومات الرسم�ة الناتجة من نظام المعلومات   قابل�ة الق�اس: -9

 .2الرسمي

 المطلب الثاني: ق�مة المعلومات
 . 3المعلومة هي مادة أول�ة خاصة جدا وغیر ماد�ة وهو ما یتطلب معالجتها �طر�قة خاصة وسر�عة

ولهذا فإنه من المهم النظر إلیها من منظور اقتصادي لكون المعلومات لها تكلفة تتحملها المؤسسة 
و�ن�غي على الإدارة أن تراعي الحصول علیها وتوفیرها �أقل كلفة ممكنة �حیث یز�د العائد المترتب منها 

على التكلفة، أي تحقیق العلاقة التال�ة: 
> تكلفة الحصول علیها عائد المعلومة 

 

 .81ص ،  2005 ، الدار الجامع�ة: الإسكندر�ة؛ثابت عبد الرحمان إدر�س، نظم المعلومات الإداري في المنظمات المعاصرة-  1
-، ددراسة میدان�ة في المؤسسات العامة لمحافظة ارب  القرارات في المؤسسات الحكوم�ة،-اتخاذ- أحمد صالح الهزا�مة، دور نظام المعلومات في  2

  .395، ص 2009، عمان، 01، العدد 02 والقانون�ة، المجلد الاقتصاد�ةمجلة جامعة دمشق للعلوم 
3  -LAMIRI Abdelelhak, Management de l ’ information redressement et mise à niveau des entreprises ; 
Alger : Edition O.P.U, 2003, p 80. 
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أو �ع�ارة أخرى یجب على المؤسسة حساب ق�مة المعلومات ومعرفة ما إذا كانت المعلومات تحقق منفعة 
 .1مضافة من خلال استعمالها أم لا؟

وحساب ق�مة المعلومات �كون من خلال الص�غة التال�ة: 
 ق�مة المعلومات = الر�ح المحقق بتوفرنا على المعلومة - الر�ح الإجمالي دون المعلومة

المطلب الثالث: أنواع ومصادر المعلومات 

أولا: أنواع المعلومات: 
 :2تكون المؤسسة �حاجة إلى استخدام معلومات عدیدة ومتنوعة، و�مكن تقس�مها وفق مایلي

تتمثل في المعلومات التسو�ق�ة،التجار�ة،الاجتماع�ة، التقن�ة، المال�ة   معلومات حسب طب�عتها :  -1
 والمحاسب�ة...

هي المعلومات حسب التنظ�م الداخلي ومعلومات حول أ�عاد البیئة معلومات حسب هدفها:   -2
، ومعلومات عن المؤسسات ومعلومات ة(اقتصاد كلي واقتصاد جزئي)، ومعلومات س�اس�ة وج�ائي

 تكنولوج�ة، قانون�ة، أي تقس�مها حسب ما ترمي المؤسسة الحصول عل�ه من خلالها.
 هي معلومات مكتو�ة، مسموعة، رقم�ة ورسوم وأشكال ... معلومات حسب شكلها:   -3
 الآليهي معلومات ورق�ة ومعلومات موجودة في أجهزة الإعلام  معلومات حسب حاملها:   -4

 ومعلومات على شكل ملصقات ....
ثان�ا: مصادر المعلومات: 

تنتج المؤسسة أشكالا متعددة من الب�انات �حكم نشاطها و أوضاعها الداخل�ة و تصنف مصادر هذه 
الب�انات إلى مصدر�ن اثنین هما : 

 المصادر الداخل�ة و الخارج�ة:    -1
 هذه الصادر تعطي ب�انات على أساس رسمي من داخل المؤسسة، و یتم المصادر الداخل�ة:  -أ‌

أسلوب لجمعها  تجم�عها ط�قا للأحداث الواقعة حق�قة، و �مجرد الحاجة إلى المعلومات یتم تصم�م
و استخراج الحقائق منها، إضافة إلى هذا تستقبل الب�انات أ�ضا من مصادر داخل�ة غیر رسم�ة 

من خلال اتصالات عرض�ة غیر نظام�ة و مناقشات غیر رسم�ة و الب�انات المجمعة داخلا ترت�ط 
�صفة عامة �أعمال المؤسسة و الأنشطة المرت�طة بهذه الأعمال و هي تستخدم لإنتاج معلومات 

 .3مفیدة في اتخاذ القرار

 القرارات في المؤسسة الاقتصاد�ة: دراسة حالة المؤسسة الوطن�ة لعتاد الأشغال العموم�ة عین السمارة، واتخاذناجي بن حسین، نظم الإعلام -   1
 30، ص1997رسالة ماجستیر، معهد العلوم الاقتصاد�ة، جامعة قسنطینة، 

2 - CHARRON, JEAN – LUC, SEPARI, SABINE, ORGANISATION ET GESTION DE L ’ ENTREPRISE,2E 
EDITION, PARIS : ED  DUNOD, 2001, P 249. 
3 - ROBER PEIX, TRAITEMENT DES INFORMATION; Paris: Édition Foucher، 1980، P 94. 
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 تتشكل من المعط�ات الناتجة عن المح�ط الخارجي للمؤسسة، و تشمل أطرافا المصادر الخارج�ة:  -ب‌
متعددة، الحكومة مثلا تصدر معلومات عن القوانین و الس�اسات الاقتصاد�ة كما أن المؤسسات 

الإعلام�ة تصدر معط�ات في أشكال مختلفة (مكتو�ة ، مسموعة،مرئ�ة) و تعتبر ذات أهم�ة لأنها 
تقدم معلومات تخص الأوضاع البیئ�ة إضافة إلى هذا توجد مصادر أخرى كالموردین و العملاء.  

أما التصنیف الثاني الذي �عتمده ال�عض في تصنیف مصادر المعط�ات فهو تصن�فها إلى مصادر 
شفه�ة و وثائق�ة . 

  المصادر الشفه�ة و الوثائق�ة: -2
  :قد تكون مصادر الب�انات وثائق�ة �معنى أنها مدونة أو مسجلة �طر�قة ما و قد تكون شفه�ة

 تعرف على أنها المناقشات التي تجري بین العمال و كذا اللقاءات  و المصادر الشفه�ة :  -‌أ
الاجتماعات، أو أن �سأل أحد الزملاء سواء في نفس المؤسسة أو في مؤسسة أخرى، و على هذا 

الأساس �مكن اعت�ار المصادر الشفه�ة مصدرا داخل�ا من مصادر المعلومات.  
 و تنقسم إلى نوعین المصادر الأول�ة و المصادر الثانو�ة . :المصادر الوثائق�ة   -‌ب
 تتمثل في الدور�ات العمل�ة، وقائع المؤتمرات، المطبوعات الرسم�ة و الإحصائ�ة، المصادر الأول�ة: -

الدراسات و ال�حوث المیدان�ة و كذلك الأطروحات الجامع�ة ، و هناك أ�ضا قوانین و تشر�عات و 
جم�ع الوثائق الإدار�ة و المنشورات. 

من ممیزات هذه المصادر أنها وسیلة للوصول إلى الكثیر من الناس، كما أن واضعیها �كونون في أغلب 
 الأح�ان من الخبراء   

 ف�مكن حصرها في القوام�س و الأجهزة الحكوم�ة و كذا المطبوعات و المصادر الثانو�ة: -
 المنشورات، من ممیزات هذه المصادر أنها محددة و جاهزة و تكلفتها منخفضة نسب�ا و تقدم حجما

كبیرا من المعط�ات ، لكن �عاب علیها أنها قد لا تكون ملائمة للوقت، كما أن معلوماتها غیر 
 ممیزة سواء كانت مصادر أول�ة أو ثانو�ة فهي تندرج تحت إطار المصادر الخارج�ة.   
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المطلب الرا�ع: خصائص جودة المعلومات 
�حتاج متخذ القرار إلى معلومات عال�ة الجودة، وتحدد جودة المعلومات �مدى ملاءمتها، و�مكن تحدید 

 خصائص المعلومات الجیدة من خلال الأ�عاد الثلاثة التال�ة:
 أ�عاد جودة المعلومات :) 1-1(الجدول 

الشكل (اله�كل) التوقیت (ال�عد الزمني) المحتوى 
  المعلومة ذاتالموضوع�ة:

 الجودة هي معلومة ذات
موضوعیة، أي المعـلومة التي 
تصف الوضعیة المشاهدة بکل 

وتکون بعیدة عن  موضوع�ة
التحیز الذاتي للملاحظ. 

 تکون المعلومات دقیقة الدقة:
 ودون كاملةإذا توفرت بکیفیة 

أي غموض في الحقیقة التي 
تصورها.   
 یجب أن تکون المصداق�ة:

، الأخطاءالمعلومات خالیة من 
 المعلومات قلیلة كلما كانتو

 ازدادت درجة كلماالأخطاء 
مصداقیتها. 

 تکمن في قدرة إثبات الأثر�ة:
 إعطاءصحة المعلومات وهذا ب

مصدرها أو طریقة حسابها. 

 یجب توفیر ملاءمة التوقیت:
المعلومات عند الحاجة إلیها،  

أي في الوقت المناسب. 
  یجب أن تجاري الحداثة:

 ما یحدث في كلالمعلومات 
داخل المؤسسة وخارجها. 
الفترة الزمن�ة التي تغطیها 

المعلومات:  یجب أن یکون 
تقدیم المعلومات حول ماضي  و 

حاضر، ومستقبل  المؤسسة. 
 یجب  أن یحصل السرعة:

المستعمل على المعلومات بأکبر 
سرعة ممکنة، وهذا لاستخدامها 

في أقرب وقت ممکن وتکمن 
أهمیة هذه الخاصیة في بعض 

أنواع القرارات التي تحتاج إلى 
السرعة في التنفیذ. 

 یجب توفیر المعلومات  الوضوح:
بطریقة وصورة سهلة الفهم. 

     یجب أن درجة التفصیل:
تکون هناك قدرة على توفیر 

المعلومات في صورة ملخصة 
ومفصلة. 
 یجب أن تعرض     الترتیب:

المعلومات في ترتیب منطقي. 
  یجب أن یکون أسلوب العرض:

هناك العدید من بدائل عرض 
المعلومات مثل النصوص 
والأرقام والأشكال البیانیة. 

 یجب أن تکون هناك الركائز:
إمکانیة توفیر أو عرض 

المعلومات من خلال حوامل 
الورق وسائل  مختلفة مثل

الإعلام الآلي. 

الإسكندر�ة، دار الجامع�ة : مقدمة في نظم المعلومات الإدار�ة: المفاه�م الأساس�ة والتطب�قات منال محمد الكردي، إبراه�م جلال العبد، المصدر:

 .40، ص2003الجدیدة ، 
فنوعیة المعلومات   هذا المستخدم متخذ القرار،سواء كانتؤثر نوعیة المعلومات على المستخدم النهائي 

 الهدف من استخدام المعلومات لصالح جهة معینة كانأو  تؤثر على نوعیة القرارات المتخذة من قبله
 تزعزع المتعاملین إلىالمؤسسة سیؤدي   معلومات لا تنطبق مع واقعفبإعطاءوالمساهمین كالشركات 

 بجودة المعلومات.   كبیر واستمرارها مرهون إلى حد �قاؤها حتى كثیرا �كلفهامعها، وهذا ما قد 
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الم�حث الثالث: نظام المعلومات �المؤسسة 
لقد أص�حت أنظمة المعلومات كأي مجال أخر في المؤسسة، مثل وظ�فة الموارد ال�شر�ة، المال�ة، الإنتاج 

والتسو�ق، كما أص�حت جزءا أساس�ا من مقومات نجاح المؤسسات الحدیثة، وتتزاید أهم�ة أنظمة 
المعلومات �المؤسسة من خلال قدرتها على تحسین العمل�ات والأداء �التزود �المعلومات اللازمة لمساعدة 

 العمل�ات التشغیل�ة والتسییر كما تساعد أنظمة المعلومات مستخدمیها في عمل�ة اتخاذ القرار.  
التحد�ات ه و مهامه، مكونات، تعر�ف نظام المعلومات وخصائصه :سوف بتطرق في هذا الم�حث إلى

 ه.التي تواجه

: تعر�ف نظام المعلومات وخصائصه الأولالمطلب 
أولا- تعر�ف نظام المعلومات 

�مكن تعر�ف نظم المعلومات على أنها مجموعة منظمة من الأفراد و المعدات و البرامج و  -
ش�كات الاتصالات، و موارد الب�انات، و التي تقوم بتجم�ع، و تشغیل، و توز�ع المعلومات 

 1.اللازمة لاتخاذ القرارات و التنسیق و الرقا�ة داخل المنظمة 
نظام المعلومات �مكن تعر�فه على أنه مجموعة من الإجراءات التي تقوم بجمع استرجاع و  -

تشغیل و تخز�ن و توز�ع المعلومات، لتدع�م اتخاذ القرارات و الرقا�ة في التنظ�م، �الإضافة إلى 
ذلك �مكن لنظام المعلومات أن �ساعد المدراء و العاملین في تحلیل المشاكل و تطو�ر المنتجات 

 2 .المقدمة و خلق المنتجات الجدیدة 
من خلال التعر�فین السا�قین �مكن تعر�ف نظام المعلومات على أنه مجموعة من المكونات المتناسقة 

�شكل منتظم، تتمثل هذه المكونات في مجموعة من العناصر الماد�ة و المعنو�ة من أجل إنتاج معلومات 
مفیدة، و ذلك عن طر�ق الق�ام بوظ�فة تجم�ع، تخز�ن، المعالجة و إ�صال المعلومات إلى المستخدمین 

�الشكل الملائم و في الوقت المناسب من أجل مساعدتهم في أداء الوظائف الموكلة لهم، خاصة الوظائف 
التسییر�ة لإیجاد حلول للمشاكل الإدار�ة و �التالي اتخاذ قرارات صح�حة و صائ�ة. 

  خصائص نظام المعلومات:  ثان�ا- 
إن أهم الخصائص التي یجب أن تتوافر في نظام المعلومات الحدیث و التي تكون �مثا�ة معاییر تساعدنا 

 :3في الحكم على مدى كفاءة و فعال�ة نظام معلومات معین نوجزها ف�ما یلي
 تتمثل الوجهة النفع�ة من النظام في الهدف أو الأهداف التي أجلها الوجهة النفع�ة من النظام:  -1

أنشئ و صمم، فقد �صمم نظام المعلومات لخدمة ال�حث و التطو�ر في میدان علمي محدد أو في إطار 

 21ص ، ذكره سبق مرجعمنال محمد الكردي، جلال إبراه�م العید،  - 1
 14 ص ،مرجع سبق ذكره،  - سون�ا محمد ال�كري 2
 176- 171 ص ص،1989 ،القاهرة : دار الشروق ؛  نظم المعلومات في النظم المعاصرة،محمد محمد الهادي-  3
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مؤسسة معینة. و هذا المفهوم �مكن أن �ضمن نظام المعلومات جعل الب�انات و المعلومات و التكنولوج�ة 
المرت�طة �م�ادین ال�حث و التطو�ر التي تساعد المستخدمین في تلب�ة حاج�اتهم من المعلومات، و خدمة 

 الكوادر الإدار�ة في مجال الرقا�ة    و الإشراف و التنفیذ.
 لا �مكن إنشاء أو تطو�ر نظام المعلومات إلا �مشاركة مستخدمیها المنتفعین المشاركة في التطو�ر:  -2

بخدماتها من حیث النوع و درجة التفصیل و توقیت التقار�ر و الإجا�ات المحتاج إلیها. و لتحقیق مبدأ 
المشاركة في تطو�ر النظام یجب عدم اقتصاره على فترة زمن�ة محددة، بل یجب إخضاعه لاعت�ارات 

المراجعة المستمرة و الدائمة للتأكد من مطا�قته للمواصفات المحددة له.          
و قد یتمثل مبدأ المشاركة في لجنة أو مجلس �مثل فیها قطاعات الإدارة العل�ا �المؤسسة، لتحدید أولو�ات 

التنفیذ و الإشراف و الرقا�ة و الإدارة. 
 التكامل أو الترا�ط �عتبر خاص�ة أساس�ة و جوهر�ة لأي نظام معلومات فعن طر�ق التكامل التكامل:  -3

�مكن ر�ط نظام معلومات التطب�قات الوظ�ف�ة معا لإنتاج معلومات �مكن تقبلها و تفهمها �أسلوب أحسن 
و أجدى للمؤسسة، و یتصل مفهوم التكامل �مفهوم الوحدة المتممة أو التكامل�ة، حیث أنه إذا لم یتواجد 

نظام وصل بین الأجزاء لا �مكن إیجاد وحدة متممة، و بذلك �عني التكامل النظرة الشمول�ة لكل عناصر 
و مكونات النظام و ترا�طها معا. فمثلا نظام المعلومات الوثائقي یجب أن تتكامل كل عناصره معا و 

منها: 
 أوع�ة المعلومات مثل الكتب و المطبوعات و التقار�ر و المواصفات الفن�ة و المعاییر.  -أ‌
العمل�ات أو الأنشطة مثل التزو�د، التنظ�م و التحلیل الفني المشتمل على الفهرسة الوصف�ة و   -ب‌

الفهرسة الموضوع�ة، الاسترجاع و ال�حث و النقل و الاستخدام...             
 إن مفهوم مسار الب�انات المشتركة �ساعد في بناء و استخدام ملفات مسار الب�انات المشتركة:  -4

الب�انات الرئ�س�ة، التي تن�ع منها التقار�ر و المخرجات التي تصمم للإجا�ة على احت�اجات المستخدمین، 
فطل�ات الز�ائن في مؤسسة تجار�ة مثلا، تعتبر الأساس الذي یتحكم في إعداد الفواتیر و دراسة مؤشرات 

 الإنتاج و تحلیلها و التنبؤ �المب�عات.  
فهذه الب�انات تجمع و تسجل مرة واحدة و كذلك یجب أن تت�ع مسارات مشتركة حتى نتمكن من تجنب 

التكرار و الحشو في التوز�ع و التخز�ن، و تساعدنا هذه الخاص�ة ف�ما یلي: 
 تحلیل النظام إلى عناصره الأساس�ة.  -أ‌
 الحد من تكرار الب�انات في الأنشطة المتشابهة.  -ب‌
 ت�س�ط الإجراءات و العمل�ات.  -ج‌
تطو�ر المسارات المشتركة لتدفق العمل�ات.     -د‌
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 تشتمل نظم المعلومات على عدة نظم فرع�ة، تترا�ط و تتكامل معا في إطار نظام النظم الفرع�ة:  -5
المعلومات، و لهذا یجب تحدید أهم النظم الفرع�ة المكونة لنظام المعلومات في تطو�ره، و التي یتسنى لها 
خدمة المجالات الوظ�ف�ة �المؤسسة أو خدمة أصناف معینة من المستخدمین وفقا لاهتمامات كل منهم، 

 أو التعمق في المعلومات المخرجة التي تلبي طل�اتهم. 
 �مجرد التفكیر في إنشاء أو تطو�ر نظام معلومات داخل المؤسسة یجب البدء في التخط�ط:  -6

التخط�ط له، و ذلك لكون هذه الخاص�ة من السمات الأساس�ة لنظم المعلومات و من مقومات نجاحها. و 
تخط�ط نظام المعلومات یجب أن یبنى على استخدام مدخل النماذج الذي �سمح �أقل درجة من 

وتطو�ر نظام المعلومات على عدة  التفاعلات بین مجموعة النماذج المستخدمة، كما تشمل دورة تخط�ط
مراحل منها:      

 تحدید الحاجة من النظام. -‌أ
 دراسة جدواه الاقتصاد�ة و الفن�ة. -‌ب
 التعرف على متطل�اته -‌ج

إن الك�ف�ة التي تصل بها المعلومات التي یتضمنها النظام و وقت الاستجا�ة  وقت الاستجا�ة:  -7
للإجا�ة على الاستفسارات ممكن أن تكون ذات وصول م�اشرة أي تجیب فورا على الاستفسارات، من 

خلال الأجهزة المتصلة �الكمبیوتر التي تحفظ الب�انات، أو �كون وقت الاستجا�ة �طیئا نسب�ا، و على أي 
حال یجب أن تتصف النظم �السرعة في وقت الاستجا�ة من خلال الاستعدادات عبر أسالیب الاسترجاع 

و ال�حث و نقل المعلومات. 
لقد صارت طر�قة نظم إدارة قواعد الب�انات طر�قة شائعة و مألوفة لتداول  نظم إدارة قواعد الب�انات:  -8

كم�ات كبیرة من الب�انات في نظم المعلومات الحدیثة، و �سمح هذا النظام للعدید من المستخدمین من 
الانتفاع بها في وقت واحد �حیث �كون كل واحد مستقبل عن الآخر، و �صل إلى مستودعها المركزي 

 �طر�قة متزامنة، و هي تست�عد التكرار و الحشو   
و یدخل سجل الب�انات فیها مرة واحدة، و بذلك تتسم هذه الطر�قة �ما یلي: 

 المشاركة في الب�انات بدلا من خوصصتها. -‌أ
 الوصول المتزامن للب�انات. -‌ب
 الب�انات المتكاملة.  -‌ج

 من أهم الخصائص الحدیثة لنظم المعلومات المتطورة، استخدام نظم تطبیق نظم الكمبیوتر:  -9
 الكمبیوتر، و التي تساهم في ز�ادة الفعال�ة و الكفاءة، فالحاجة لتوفیر نظم كمبیوتر تساهم �ما یلي:

توفیر القدرة على أداء عمل�ات تساعد في الدراسات الخاصة مثل التحلیل الإحصائي  و معالجة   -أ‌
 الب�انات و عرض مؤشراتها ب�ان�ا ...
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 إعداد تقار�ر خاصة مبن�ة على التساؤلات من قبل المستخدم.    -ب‌
 تحلیل الب�انات المختزنة في قاعة الب�انات �أقل صعو�ة و تأخیر.   -ج‌
 استخدام أسالیب برمجة سهلة و م�اشرة....الخ.   -د‌

المطلب الثاني: مكونات نظام المعلومات 
كل نظام یتكون من عناصر ثلاثة: مدخلات، مخرجات، و عمل�ات تشغیل�ة أو التحلیل التي �قوم بتحو�ل 

المدخلات إلى مخرجات ط�قا لقواعد معینة. 

  : 1و تتمثل مكونات النظام في العناصر الرئ�س�ة التال�ة

  : Inputالمدخلات أولا-
هي ع�ارة عن المفردات و المعط�ات التي تصف الأحداث و الموجودات التي تدخل في النظام. 

 :Outputثان�ا- المخرجات 
و هي تمثل النتائج التي �عمل النظام للوصول إلیها، و هي ع�ارة عن المعلومات التي تفید  

مستخدمي النظام. 

 :Processingثالثا- المعالجة 
و هي ع�ارة عن الجانب الفني من النظام و التي تتمثل في مجموعة من العمل�ات الحساب�ة و المنطق�ة، 

التي تجرى على المدخلات �غرض الوصول إلى المخرجات. 
:  Contrllingرا�عا- الرقا�ة 

هي مجموعة من الإجراءات و القواعد التي تهدف إلى التحقیق و التأكد من أن النتائج التي تم الوصول 

إلیها تتماشى مع الأهداف و الخطط الموضوعة مس�قا. 

 :Feed backخامسا- التغذ�ة العكس�ة 
و تهدف إلى توفیر أداة إرشاد�ة لأنشطة النظام، و تعمل على تقو�م نتائج عمل النظام و تصح�ح 

و �مكن إظهار مكونات نظام   الأهداف إذا كانت هناك عیوب في أهداف النظام،

 ب�عضها ال�عض من خلال الشكل التالي:ا المعلومات وعلاقته

 

 

 

 19 -18 ص ص ،1998،  مكت�ة دار الثقافة للنشر و التوز�ع:عمان؛ 1، طعبد الرزاق محمد قاسم، نظم المعلومات المحاسب�ة الحاسو��ة-  1
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 مكونات نظام المعلومات ):4-1(الشكل 

 

 19ص ،مرجع سبق ذكره عبد الرزاق محمد قاسم ،  المصدر:

من خلال هذا الشكل تظهر لنا مكونات نظام المعلومات و العلاقة بینهما، حیث یتم استق�ال المعط�ات 
 في شكل مدخلات ثم تخضع للمعالجة �مختلف الوسائل المتاحة ) داخل�ة و خارج�ة(عن البیئة المح�طة

لتخرج في شكل معلومات مخرجة و التي �قوم �استغلالها مجموعة من الأطراف داخل�ة و خارج�ة ،و 
تخضع هذه العناصر للرقا�ة في كل مرحلة من المراحل و �مكن أن تستغل المخرجات مرة أخرى على 

 شكل مدخلات.
 المطلب الثالث: مهام وأنواع نظام المعلومات

أولا- مهام نظام المعلومات: 
تختلف نظم المعلومات بدرجة كبیرة في أوع�ة مدخلاتها و مخرجاتها، و في وسائل التشغیل و في النظم 
الفرع�ة المنبثقة منها. م علاقة هذه النظم ب�عضها ال�عض و لكن هناك مجموعة من الوظائف الأساس�ة 

 1تشترك فیها كل نظم المعلومات و هي: 
 جمع الب�انات و تبو�بها و فهرستها.  -1
 تخز�ن الب�انات.  -2
 تشغیل الب�انات.  -3
نقل و إ�صال المعلومات إلى مستخدمیها.   -4

ثان�ا- أنواع نظم المعلومات 
یهدف هذا النوع من نظم المعلومات إلى خدمة المستو�ات التشغیل�ة داخل   نظم تشغیل الب�انات: -1

المنظمة، و �عتمد هذا النظام على الحاسب الآلي لتسجیل الب�انات الروتین�ة الیوم�ة التي تتم في 

 17، ص 1980دار الذكر العر�ي،  عبد المنعم عوض الله، المحاس�ة الإدار�ة في مجالات الرقا�ة و التخط�ط؛ القاهرة: 1

 المدخلات

 البیانات

 المخرجات المعالجة

 المعلومات 

 لرقابة ا

 التغذیة العكسیة 

  مستخدمو

 المعلومات 

 

  البیئة

 المحیط
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مجالات النشاط المختلفة مثل: الأجور، نظم الحجز الفندق�ة. و تتمتع نظم تشغیل الب�انات 
 بناحیتین أساسیتین هما:

 رسم حدود المنظمة و بیئتها من خلال ر�ط العملاء �المنظمة و إدارتها، و �التالي فإن فشل  -‌أ
نظم تشغیل الب�انات یؤدي إلى فشل النظام في الحصول على المدخلات من البیئة أو تصدیر 

المخرجات إلى البیئة.    
تعد نظم تشغیل الب�انات �مثا�ة منتج للمعلومات كي تستخدم بواسطة أنواع أخرى من نظم    -‌ب

المعلومات سواء داخل المنظمة أو خارجها. 
تهدف تلك النظم إلى دعم العاملین في مجالي المعرفة و المعلومات داخل  النظم المعرف�ة:   -2

المنظمة من خلال ضمان وصول المعرفة و الخبرة الفن�ة �شكل متكامل. و �قصد �العاملین في 
مجال المعرفة أولئك الأفراد المؤهلون بدرجة مهن�ة كالأط�اء و المحامون و المهندسون حیث 

 ینصرف مجال عملهم إلى خلق معلومات و معرفة جدیدة.
تعد تلك النظم نوعا خاصا من نظم تشغیل المعلومات و التي �مكن  نظم تجهیز المكتب آل�ا:   -3

ل�شمل كل أنواع نظم  استخدامها في نطاق أعمال و أنشطة المكاتب، و تجهیز المكاتب آل�ا
الاتصالات الرسم�ة و غیر الرسم�ة المتعلقة بتوصیل المعلومات المكتو�ة و غیر المكتو�ة من 

 شخص لآخر سواء داخل أو خارج المنظمة.
و هي نظم معلومات تهدف إلى مساعدة المدراء عند اتخاذهم لقرارات غیر  نظم دعم القرارات:   -4

بنائ�ة و غیر متكررة أي لا �مكن تحدیدها مس�قا، و تعتمد نظم دعم القرارات على ما تنتجه نظم 
تشغیل الب�انات و نظم المعلومات الإدار�ة من معلومات، و كذلك معلومات من خارج المنظمة،   

و یتم تصم�م نظم دعم القرارات و تنفیذها للاستجا�ة لاحت�اجات غیر المخططة من المعلومات 
 مثل قرارات الإنتاج.

و هي تلك النظم التي یتم تصم�مها لمساندة المدراء الذین �شغلون   نظم دعم الإدارة العل�ا:  -5
الوظائف الإدار�ة العل�ا في المنظمات و الذین لهم تأثیر ملموس على س�اسات و خطط و 

استراتیج�ات المنظمة،   و تتعامل تلك النظم مع القرارات التي تلعب البیئة الخارج�ة دورا ملموسا 
و مؤشرا عند اتخاذها، أي أنها قرارات ذات درجة عال�ة من عدم التأكد �شأن المعلومات التي 

 �حتاجها متخذ تلك القرارات.
تستخدم النظم الخبیرة لمساندة متخذ القرار في التعامل مع القرارات غیر الروتین�ة  النظم الخبیرة:   -6

 و التي لا �مكن التنبؤ بخطواتها.
و تعتمد تلك النظم غیر الروتین�ة على نتائج ما �طلق عل�ه الذكاء الاصطناعي، حیث تقوم تلك النظم 

 على فكرة محاكاة عمل�ة اتخاذ القرار التي �قوم بها الإنسان أو المتخصص في مجال معین.
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 المطلب الرا�ع: التحد�ات التي تواجه نظم المعلومات 
 أولا-  �عض المعلومات الهامة لا �مكن إدخالها في النظام:

تعتبر �عض المعلومات الضرور�ة لعمل�ات صنع القرارات من طب�عة لا تسمح �عمل�ة الإدخال في نظم 
المعلومات و ذلك لصعو�ة التعبیر عنها �شكل نظامي، على سبیل المثال الأفكار �شأن تقد�م منتجات 

جدیدة، آراء المستهلكین حول منتوج معین، خطط المنافسین.  
 ثان�ا-  المعلومات عادة ما تحتاج إلى س�اق �مكن تفسیرها من خلاله:

غال�ا ما تهتم نظم المعلومات في المنظمات �الب�انات الكم�ة نظرا لسهولة إدخالها، وهذه الب�انات قد لا 
تكون على درجة عال�ة من الأهم�ة عند اتخاذ القرارات الإستراتیج�ة في المنظمة ما لم یتم ر�طها مع 

معلومات أخرى، و �التالي فإن ق�مة المعلومات تتوقف إلى حد كبیر على وجود س�اق یتم تفسیرها من 
خلاله، یتوقف هذا الس�اق على ما یتوافر لمستخدم المعلومات من معرفة أساس�ة، مثال ذلك رصید 

المخزون لا �كون له ق�مة إلا إذا تم ر�طه �معلومات أخرى مثل حجم الطلب المتوقع. 
 ثالثا-  ق�مة المعلومات تتناقص �مرور الزمن:

تتناقص ق�مة المعلومات �شكل سر�ع مع مرور الزمن، فالمعلومة ذات الق�مة العال�ة الآن قد لا تكون 
كذلك مستق�لا، فتوقیت ظهور المعلومة �حدد إمكان�ة الاعتماد علیها في اتخاذ القرارات. فمثلا رصید 

المنظمة في أحد البنوك �مثل معلومة ذات ق�مة عند لحظة إصدار ش�ك معین و لكن �مجرد إصدار هذا 
الش�ك تص�ح هذه المعلومة عد�مة الق�مة. 

 را�عا- التغیرات البیئ�ة تؤدي إلى تغیرات في الاحت�اجات من المعلومات:
نتیجة لدینام�ك�ة البیئة المح�طة بنظم المعلومات فقد تواجه المنظمة �عد إنفاقها م�الغ طائلة و 

 نظام معلومات معین یخدم احت�اجاتها في ضوء حصتها في لاقتناءمجهودات ضخمة أثناء دراستها 
السوق �أنه تم إدماجها مع منظمة أخرى أو ظهور تشر�عات جدیدة مما یؤدي إلى تغیر حصتها في 

السوق و من ثم �ص�ح ما بذلته المنظمة من مال و جهد غیر ذي جدوى نتیجة للتغیرات التي حدثت. 
 خامسا-  تكنولوج�ا الحاسب الآلي في تغیر سر�ع:

�عد التغیر و التطور السر�ع و الملموس في تكنولوج�ا الحاس�ات من التحد�ات التي تواجه نظم 
المعلومات حیث أن هذا التطور یؤدي إلى تقادم نظم المعلومات المبن�ة على الحاسب الآلي �عد فترة 
قصیرة من اقتنائها مما یؤدي إما إلى تغییر النظام و ما یترتب عل�ه من أع�اء مال�ة أو الإ�قاء على 

النظام الحالي و هو ما تفضله المنظمات توفیرا للتكالیف و هو ما یؤدي إلى استخدام نظم المعلومات 
 أقل حداثة و لفترات طو�لة نسب�ا.
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 سادسا-  النقص الملحوظ في العمالة الفن�ة الماهرة: 
و ارتفاع  أدى نقص المبرمجین و محللي النظم ذوي المهارة العال�ة إلى ز�ادة تكالیف عنصر العمل 

معدل الدوران بین العاملین في إدارات و أقسام نظم المعلومات �المنظمات، كما أدى ز�ادة الطلب 
تطب�قات الحاسب إلى ز�ادة النقص في العمالة الفن�ة الماهرة و المتخصصة، ترتب على ذلك وجود فجوة 

في نظم المعلومات �المنظمات مداها الزمني یتراوح بین سنتین و أر�ع سنوات. 
 سا�عا-  المتطل�ات من العمالة في تغیر مستمر:

إن تعلم الفرد لمهنة مرت�طة �الحاسب الآلي ثم استمرار مزاولته لها مدى الح�اة أمر غیر وارد، فنتیجة 
للتطور السر�ع في تكنولوج�ا الحاس�ات و المعلومات، و الصلة الوث�قة بین تكنولوج�ا المعلومات و ح�اة 

المنظمات فقد استلزم الأمر أن �عید العاملون و الإدار�ون تعلمهم و تدر�بهم �شكل متكرر و مستمر حتى 
یواكبوا التغیرات السر�عة �ما لدیهم من أدوات.  

 ثامنا- التوقعات المغالى فیها:
یدرك القلیل من الأفراد أن هناك مجهودا أو تكلفة تبذل من أجل الحصول على نظام فعال للمعلومات 

و قد ظهر هذا الاتجاه كنتیجة لفعال�ة استخدام نظم المعلومات في العدید من التطب�قات التي �مكن 
ملاحظتها مثل حجز تذاكر الطیران، و برامج الفضاء، و قد أدى هذا إلى أن المدراء یتصورون أنه �مكن 
تصم�م نظام معلومات متكامل یر�ط المنظمة ككل �أقل تكلفة و خلال فترة زمن�ة وجیزة �غض النظر عن 

حجم المنظمة.   
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 خلاصة الفصل الأول:
 لا س�ما إذا هاما أن أنظمة المعلومات في المؤسسة تلعب دورًا ا الفصل خلص من خلال هذست�مكن أن ن

اعتمادها على أحسن المصادر. وتم استغلاها �أحدث الطرق 
إن أنظمة المعلومات عند إدماجها واستغلالها على جهاز الإعلام الآلي، تلعب دورًا هامًا وحیو�ا في ح�اة 

المؤسسات، و�التالي لا بد أن تؤخذ الخطوات الضرور�ة للتأكد من صحة المعلومات ومدى الاعتماد 
علیها، وضمان سر�تها لقد ثبت أن الأنظمة التي لا تؤدي الغرض منها تمثل الكارثة على أ�ة مؤسسة، 

ولهذا لا بد من أن یتم تصم�م أنظمة المعلومات حتى تؤدي الوظائف كما هو مخطط لها و�ستط�ع الأفراد 
 للمؤسسة.مراق�ة عمل�اتها، ولابد من مراعاة تأثیر هذه الأنظمة على النواحي الاجتماع�ة والإنسان�ة 
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:  الفصل الثانيتمييد
 من بين الأنظمة  حيث أنو يعتبرالتسويقيةنيدف من خلال ىذا الفصل إلى التطرق إلى نظام المعمومات 

الجديدة في العموم الإدارية، وذلك لقدرتو عمى مساعدة المنظمات في الحصول عمى معمومات عن ظروف 
بيئة عمميا الداخمية والخارجية، ومساعدتيا عمى اتخاذ القرارات التسويقية المختمفة، ولا يعتبر نظام 

المعمومات التسويقية في الوقت الحاضر كنظام للإدارة فحسب،  بل نظام تشغيمي أيضا حيث يوجو ىذا 
النظام نحو نشاطات التسويق، فقد أصبح لزاما عمى المنظمات التي ترغب في الاستمرار في مجال 

 .الأعمال أن تقدم الجديد في منتجاتيا من حيث الجودة والسعر وبصورة أفضل من منافسييا
 (النظرؼ ) ولقد تم تخصيص فصل كامل لدراسة نظام المعمومات التسويقية تحت عنوان الإطار العام 

: لنظام المعمومات التسويقية ويتخمل ىذا الفصل عدة مباحث تمثمت فيما يمي
 عموميات حول نظام المعمومات التسويقية :المبحث الأول
 إستراتيجيات ومجالات تطبيق نظام المعمومات التسويقية: المبحث الثاني
 مكونات ووظائف ونماذج نظام المعمومات التسويقية :المبحث الثالث
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 عموميات حول ننام المعمومات التسويقية: المبحث الأول
أدركت المؤسسات الحديثة ضرورة وضع أداة دائمة ومترابطة تسمح ليا بالتسيير المنتظم لتدفق المعمومات 

 .التسويقية تسمى ىذه الأداة بنظام المعمومات التسويقية
مفيوم وأىمية نظام المعمومات التسويقية، متطمباتو، وظائفو : وليذا سوف نتطرف في ىذا المبحث إلى

 وأىدافو

 مفيوم وأىمية ننام المعمومات التسويقية: المطمب الأول
 :مفيوم ننام المعمومات التسويقية: أولا

 :تعددت التعاريف حول مفيوم نظام المعمومات التسويقية نذكر منيا
 بأنو نظام مستمر يضم الأفراد والمعدات والإجراءات لجمع البيانات وترتيبيا  Kotlerعرفو  -

 .1وتحميميا وتقديميا وتوزيعيا في الوقت المناسب لمتخذؼ قرارات التسويق
ويعرف الدكتور طمعت أسعد نظام المعمومات التسويقية بأنّو عممية مستمرة ومنظمة لجمع  -

وتسجيل البيانات وتبويبيا وحفظيا وتحميميا سواء كانت بيانات ماضية أو حالية أو مستقبمية و 
المتعمقة بأعمال الشركة و العناصر المؤثرة فييا، و العمل عمى استرجاعيا لمحصول عمى 
المعمومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب و الشكل المناسب وبالدقة 

 .2المناسبة وبما يحقق أىداف الشركة
 فإنّ نظام المعمومات التسويقية ىو شبكة معقدة من العلاقات Dubois و kotlerحسب  -

المييكمة، أين يتم تدخل الأشخاص، الآلات و الطرق التي تيدف إلى خمق تدفق منظم 
لممعمومات الملائمة الآتية من مصادر داخمية أو خارجية عن المؤسسة بغرض استخداميا كقاعدة 

 .3لمقرارات التسويقية
:  من خلال التعاريف السابقة نستخمص أنّ 

نظام المعمومات التسويقية ىو نظام اتصال يوفّر للإدارة المعمومات الضرورية لاتخاذ القرارات  -
التسويقية  

جراءات عمل داخل النظام   - نظام المعمومات التسويقية يبنى عمى أفراد، آلات وا 
نظام المعمومات التسويقية لا يتعامل مع معمومات الماضي فقط، بل الحاضر و التنبؤ بالمستقبل  -

 .في ظل المعطيات التي أعطيت لمنظام

                                                            
 228، ص2007 دار المريخ،:الرياض؛  ترجمة، سرور عمي إبراىيم سرور،فميب كوتمر، جارؼ أرمسترونج، أساسيات التسويق، الجزء الأول-  1
 207 ص،1996 مكتبة عين الشمس،  : القاىرة؛-الأساسيات والتطبيق- عبد الحميد طمعت أسعد، التسويق الفعال-  2

3 - kotler et Dubois, marketing management, 10eme édition ; paris : union édition, 2000, P137 
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 أىمية ننام المعمومات التسويقية: ثانيا
قد تنامى الاعتماد عمى ىذا النظام في ضوء الحاجة الماسة إليو، وفي ضوء الاىتمام الضرورؼ والمتنامي 

ولا تعتبر نظم المعمومات التسويقية في الوقت الحاضر كنظم للإدارة فحسب، .بنظم وتكنولوجيا المعمومات
كذلك فإن نظم المعمومات  .بل ىي نظم تشغيمية كذلك، حيث توجو ىذه النظم نحو نشاطات التسويق

التسويقية يمكن أن تكون كبيرة ومتطورة في جمع الخبرات المناسبة لفسح المجال واسعاً أمام قرارات 
وفي ىذا المجال فإن استخدام الإنترنت والشبكة العنكبوتية يكون مناسباً جداً في تطوير . المؤسسة

. وتحسين المبيعات والخدمات، والترويج ليا
وتتجمى الأىمية، من خلال عمل النظام وتوفيره لمبيانات والمعمومات في الوقت المناسب والجودة المناسبة 

 1والدقة المناسبة، التي نوضحيا في النقاط التالية
إذ يقوم نظام المعمومات التسويقية بتوفير المعمومات المساعدة عمى  :توفير المعمومات المساعدة   -1

اتخاذ القرارات التسويقية المختمفة، بالإضافة إلى إعداد المعمومات بطريقة ممخصة عمى كل بديل، 
وأثرىا عمى الأىداف المطموب تحقيقيا، فكمما كانت ىناك معمومات كافية ودقيقة، كمما ساعد ذلك 

.   عمى تحقيق أحسن النتائج في التخطيط، و التنفيذ، و الرقابة للأنشطة التسويقية
 تتميز نظم المعمومات التسويقية بأنيا تنظر إلى أعمال المؤسسة ككل وليس كأجزاء منفصمة   -2

فيي تربط بين سياسات المؤسسة الخاصة بالإنتاج، والتمويل، والشراء، والتخزين والسياسات 
. التسويقية، وتجعميا في قالب واحد وتحمميا بشكل متكامل

تمكن نظم المعمومات التسويقية من استخراج مجموعة كبيرة من المعمومات بشكل تمقائي يساعد    -3
عمى حساب جدوػ لكل الأنشطة التسويقية فبمكن حساب نصيب كل من العميل، والسمعة، 

. والمنطقة البيعية ومساىمة كل منيم في أرباح المؤسسة الكمية
يمكن تعديل المعمومات دون بذل أؼ جيد من خلال نظام الحاسب : إمكانية تعديل المعمومات   -4

الآلي والإجابة عمى أؼ أسئمة تتعمق بالعملاء أو السمع أو رجال البيع بشكل فورؼ، كما يمكن أن 
تستخدم في تحميل نتائج النشاط اليومي أو طبقا لنوعية العملاء، زيادة عمى ذلك يمكن استخدام 

.  ىذه المعمومات في تقييم كفاءة السياسات التسويقية
 2:تزداد أىمية المعمومات التسويقية في القرن العشرين وذلك للأسباب التالية   -5

                                                            

 147، ص 2002دار قباء، : أمين عبد العزيز حسن، استراتيجيات التسويق في القرن الحادؼ والعشرين؛ مصر 1 -
2 - O'Brien James, Les systèmes d’information de gestion ;France : de bœck université ,1995, p 06 
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ثورة المعمومات في العالم التي تتخطى الحدود والحواجز بحيث تستطيع الحصول عمى   -أ 
 .المعمومات والبيانات في نفس الوقت وذلك من خلال شبكات المعمومات

الاتجاه إلى نظام العولمة الأمر الذؼ يجعل إدارة التسويق تسعى إلى المعمومات عن السوق    -ب 
 .العالمي من خلال شبكات المعمومات الدولية

وجود ىيئات متخصصة في توفير المعمومات عن البيئة الخارجية من عملاء وسمع وخدمات    -ج 
 .وقوانين ولوائح بحيث تعطيك ىذه المعمومات من خلال الشبكات

انتشار ما يسمى بالتجارة الإلكترونية بحيث تتم الصفقات عبر الوسائل الآلية دون مجيود   -د 
 .تسويقي مباشر من جانب المسوقين

تبرز أىمية نظم المعمومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية الرشيدة، من خلال تحرير    -ه 
 .التجارة الخارجية في ظل اتفاقية الجات

تبرز أىمية المعمومات التسويقية من خلال سرعة التغييرات التكنولوجية في العالم، مما يؤثر    -و 
.  عمى نوعية السمع، والخدمات، والأسواق، والمناخ الاقتصادؼ، والاجتماعي في العالم

ومما سبق يمكن القول أن نظام المعمومات التسويقية أصبح ضرورة ممحة في المؤسسات حتى تستطيع 
الإدارة أن تتماشى مع العصر، ولا يقتصر نظام المعمومات التسويقية عمى المؤسسات الكبيرة والعملاقة 

فقط، بل تبرز أىميتو أيضا في المؤسسات المتوسطة والصغيرة، فالمعمومات تعتبر كالدم في جسم الإنسان 
وكالدم في جسم المؤسسة أيا كانت عامة أو خاصة، صناعية أو تجارية، وميما كانت الظروف السريعة 

 .والمتلاحقة أو المتغيرات المحمية و العالمية
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متطمبات ننام المعمومات التسويقية : المطمب الثاني
لتوفير نظم المعمومات التسويقية بالمؤسسة، والعمل عمى تشغيميا بأحسن شكل، لابد من توافر بعض 
المتطمبات ليذه العممية، والتي تتمثل في متطمبات تنظيمية، ومتطمبات تكنولوجية، وغايات أحد ىذه 

 1.المتطمبات قد يعيق عممية إنشاء وتطوير النظام
 :المتطمبات التننيمية- أولا 
وتطويره وفق  ىي تتعمق بالمؤسسة في حد ذاتيا،التي تريد توفير نظام المعمومات التسويقية،و

الإدارات والأقسام الييكل التنظيمي  المتطمبات البيئية لممؤسسة، وتشمل ىذه المتطمبات التنظيمية،
:  وكذا الاستراتجيات التسويقية،وىذا يكون عمى النحو التالي لممؤسسة،

. يجب وجود تخطيط استراتجي في المؤسسة  -1
. يجب النظر إلى المعمومات كمورد ىام في المؤسسة  -2
يجب أن يشغل قسم نظام المعمومات التسويقية نفس المركز الإدارؼ الذؼ تشغمو الأقسام   -3

 .الأخرػ 
 . التعاون بين المؤسسة وموردييا -4
 .الحفاظ عمى سرية المعمومات والخطط الموضوعة في المؤسسة  -5
 .يجب أن تتبني المؤسسة عممية التغيير والتطوير بصفة منتظمة، ومستمرة  -6
الأخذ بطبيعة الحال كل التنظيمات والتشريعات الحكومية بعين الاعتبار، وىذا حتى لا   -7

. يكون اصطدام مع القوانين
 :المتطمبات التكنولوجية- ثانيا
المتطمبات التكنولوجية التي يجب أن توافرىا في المؤسسة تمثل مواردىا أو مكوناتيا الأساسية     

: اللازمة لتمكينيا من القيام بأنشطتيا وىي
                                                     ,spad ,spssتوافر البرامج التحميمية لموصول إلى أفضل القرارات ومن ىذه البرامج   -1

DSS...الخ. 
 المؤسسة  توافر شبكات الاتصال حتى تسيل من عممية الاتصال من خارج وداخل  -2
 . يجب توافر قاعدة لتخزين البيانات  -3

 
 

 

                                                            
1 -Bedard.M.g.et R.Miller, la direction des entreprises- une approche systémique conceptuelle et stratégique- ; 

Montréal : Mcgraw-hill, p541. 
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ونائف وأىداف ننام المعمومات التسويقية : المطمب الثالث
 ونائف ننام المعمومات التسويقية- أولا

حسب محممي النظم فإن نظام المعمومات التسويقية لديو مجموعة من الوظائف المختمفة التي يقوم بيا في 
 :المؤسسة، ويمكن جمع ىذه الوظائف وترتيبيا كما ىو مبين في الشكل الموالي

 وظائف نظام المعمومات التسويقية(: 1-2)الشكل

 
التسويقي بالتطبيق عمى قطاع الصناعات   مستوػ استخدام نظام المعمومات التسويقية في اتخاذ قرارات المزيج،مصطفى شلابي :المصدر

 134 ص 2008 جامعة الجزائر ، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير،ل شيادة دكتوراه فرع التسييرنيأطروحة مقدمة ل ،الغذائية بالجزائر
: من خلال الشكل الموضح أعلاه فإننا نلاحع ستة وظائف يتم شرحيا كما يمي

وىي المرحمة الأولى في جمع المعمومات، التي يتم من خلاليا حفع و تخزين : جمع البيانات   -1
 .المعطيات المجمعة من مختمف المصادر الداخمية والخارجية، في بنوك المعمومات

 وىي المرحمة الثانية ويقصد بيا تبويب وجدولة وتمخيص المعطيات، ويتجسد :معالجة البيانات  -2
 .فيي وظيفة من وظائف نظام المعمومات التسويقية.عمل محممي النظم في ىذه المرحمة

 تحديد وتجميع البيانات- 1

 الإدارة العميا معالجة البيانات- 2

 التقييم- 5 توزيع المعمومات- 6

تخزين البيانات- 4  

 تحميل البيانات- 3

مصادر 
 المعمومات

 خارجية داخـمية

: مجالات المعمومات
المستخدمين، 

الأسواق، المنافسة، 
 البيئة، المنتجات

 المدير العام

 مدراء التسويق التنفيذيين
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 وىي المرحمة الثالثة، ويقصد بيا إيجاد النسب المئوية، النسب العامة، :تحميل البيانات   -3
واختبارات الجدوػ الإحصائية، وكذلك في ىذه المرحمة يتدخل محممو النظم، كما تعتبر الوظيفة 

 .الرابعة لنظام المعمومات التسويقية
 وىي المرحمة الرابعة ويقصد بيا الاسترجاع والحفع في ممفات، الفيرسة، :تخزين البيانات   -4

 .استرجاع المعمومات المحممة
 وىي المرحمة الخامسة ويتأسس من خلاليا التقييم حسب دقة ومصداقية :تقييم البيانات   -5

 .المعطيات
 وىي المرحمة السادسة والأخيرة ومن خلاليا يتم نشر أو توزيع المعمومات :نشر البيانات   -6

.  المطموبة عمى صانعي القرار
   بعد نشر وتوزيع المعمومات، تنتقل الحقائق إلى المسوقين التنفيذيين، والذين ينقمونيا بدورىم إلى المدير 
العام، ومنو فإن المعمومات المطموبة تدور لتصل إلى الإدارة العميا، لاستنباط واستخراج تغييرات ما في 

.  السياسات والخطط التسويقية
إذن، فمن الصواب القول أن عممية البيانات والمعمومات تشغل وتدار بواسطة محممي النظم في نظام 

المعمومات التسويقية، مما يسيل الميمة عمى صانعي القرار، من أجل تخطيط فعال، وسيطرة عمى المواد 
. والخدمات المنتجة أو المبتكرة من المؤسسة

 ولأنو عبارة عن نظام منظم، ومتواصل لإتاحة المعمومات الضرورية لصانعي القرار، فإن آليتو في تحفيز 
ىذه وجية نظر نظامية لمتسويق، وىي مفيدة بحيث تعمل أو .وتجديد الجيود التسويقية لا يمكن تحدييا

تفضل جميع المؤسسات استخداميا وتطويرىا، رغم أنو نظام مكمف إلا أنو عرض مربح لممؤسسة فمن 
الحصول عمى نتائج إيجابية، ويمكن لممؤسسات السياحية كمثال أن  خلالو تجدد الجيود التسويقية وتأمل

.  1تحدد فرص الأعمال بنجاح، إذا ما تم تشغيل نظام المعمومات التسويقية بكفاءة عالية
 
 
 
 

                                                            
1 - Arsenault Dominique ,conception d’un système d’information marketing ,thèse doctorat université Québec, 
1994, p101, 
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اليدف من ننام المعمومات التسويقية - ثانيا
      يرػ الكثير من الممارسين لمنشاط التسويقي أن اليدف من نظام المعمومات التسويقية ىو الحصول 

عمى معمومات عن ظروف المؤسسة الداخمية والخارجية علاوة عمى معرفة رسالة المؤسسة ولسياستيا 
الإستراتيجية، وذلك لتمكن رجال الإدارة بالتحميل واكتشاف الفرص والتيديدات ونقاط الضعف والقوة 

وىذا نظرا لما تمعبو الظروف الداخمية والخارجية في قرارات المؤسسة وخاصة فيما يتعمق  1 بالمؤسسة 
وىذه العناصر بدورىا ليا تأثير . الخ...بعناصر مثل المنافسة، حجم المؤسسة، خطوط الإنتاج، الأسواق

 .في وضع الأىداف الإستراتيجية
نظام المعمومات التسويقي ىو ليس إلا طريقة لموصول إلى جمع، ومعالجة، وتخزين المعمومات التي 

 يحتاجيا المديرون العاممون في مجال التسويق، في المؤسسة، لأغراض صناعة القرار
 أن نظام المعمومات التسويقية ييدف إلى المساىمة في رفع مستوػ كفاءة George M Scottويرػ 

: 2الأعمال الإدارية بصفة عامة والتسويقية بصفة خاصة، وذلك بما يقدمو من
 .اكتشاف الفرص والتحكم في نقاط الضعف والقوة  -1
زيادة كفاءة العمميات التسويقية من خلال سرعة المعمومات المطموبة واللازمة لتحقيق الأىداف   -2

 .التسويقية
 .كفاءة وفعالية الاتصالات والتنسيق فيما بين نظم المعمومات الفرعية بالمؤسسة  -3
 .تجزئة السوق المرتقب وتحسين صورة المؤسسة في ذىن المستيمك  -4

ومنو نرػ أن اليدف من نظام المعمومات التسويقية ىو اليدف الذؼ وجد من أجمو ىذا النظام، أؼ اليدف 
المسطر من طرف الإدارة العميا، إلا أن اليدف الأساسي من وجود ىو ضمان تدفق المعمومات التسويقية 

بصفة خاصة، مما ينعكس في النياية عمى اتخاذ القرارات التسويقية وكذا الاستخدام الأمثل لموارد 
. المؤسسة

 

 

 - 

 

 

 

 

 

                                                            

 19، ص1995مطبعة كمية الزراعة جامعة القاىرة،  :أمينة محمود حسين محمود، نظم المعمومات التسويقية؛ مصر 1- 

 .52، ص 1994دار النيضة العربية،  : مصر  حامد أحمد رمضان، الإدارة الإستراتيجية؛2-
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 إستراتيجيات ومجالات تطبيق ننام المعمومات التسويقية: المبحث الثاني
يشيد العالم في الوقت الحالي تزايد كبير في وتيرة النمو الاقتصادؼ وىذا ما يجعل المعمومات في الوقت 

 الراىن أكثر أىمية من أؼ وقت مضى كما أنو ىناك مقومات واستراتيجيات لنظام المعمومات التسويقية
 .سوف نتطرف في ىذا المبحث إلى أسباب الحاجة ومقومات واستراتيجيات نظام المعمومات التسويقية

 أسباب الحاجة إلى ننام المعمومات التسويقية: المطمب الأول
إن التغير في القوػ المحيط لممؤسسة التي جعل الحاجة إلى نظام المعمومات التسويقية أقوػ من أؼ فترة 

                 1: مضت و ذلك لعدة أسباب نذكر منيا
إذ أن قيام المؤسسة بخدمة الأسواق الدولية  :الانتقال من الأسواق المحمية إلى الأسواق الدولية- أولا

جعل من ىذه المؤسسات بعيدة عن أسواقيا ومن ثم تحتاج إلى مزيد من المعمومات التي تساعدىا عمى 
 .دراسة وتفيم ىذه الأسواق من حيث حاجاتيا ورغباتيا ودوافع شرائيا لممنتجات

ىناك فرق بين حاجات  :التحول من إشباع حاجات المشترين إلى إشباع رغبات المشترين- ثانيا
المشترين ورغباتيم، فكمما زادت رفاىية المجتمع زادت رغبات أفراده في اقتناء السمع التي تشبع احتياجاتو 
بخلاف الحاجات الأساسية وىذا يعطي أىمية كبيرة لتفيم الحاجات الكامنة والمتزايدة لممستيمكين والعمل 

 .عمى إشباعيا
 إذ يعتمد المنتجون في الوقت الحالي :التحول من المنافسة السعرية إلى المنافسة غير السعرية- ثالثا

عمى جوانب تسويقية مختمفة بخلاف السعر في مواجية المنافسة في السوق مثل التميز، تمايز المنتجات، 
الإعلان وتنشيط المبيعات وطرق التوزيع بطبيعة الحال يحتاج مدير التسويق إلى كم ىائل من المعمومات 

 .التي تفيد في معرفة مدػ فعالية ىذه الأدوات التسويقية في تحقيق مركز تنافس جيد
ىناك ضغط عمى المؤسسة لتقميص الوقت الذؼ  :قصر الفترة الزمنية المتاحة لاتخاذ القرارات-  رابعا

تستغرقو عممية تطوير المنتجات الجديدة وكذلك دورة حياة السمع أصبحت أقصر مما كانت عميو فيذا ما 
يتطمب وجود كمية كبيرة من المعمومات التسويقية ونظام المعمومات التسويقية ىو الوحيد القادر عمى 

 .توفيرىا
 ىذا معناه ضرورة استخدام مواردنا وطاقاتنا البشرية :نقق الطاقة والموارد الأولية الأخرر -  خامسا

 .بدرجة أكفأ كما يعني حاجة المؤسسة إلى معرفة المنتجات المربحة وتمك التي ينبغي استبعادىا

                                                            
دراسة استطلاعية تحميمية - سعدون حمود جثير، واخرون، أثر نظم المعمومات التسويقي الصحي في زيادة كفاءة أداء مقدم الخدمة الصحية-  1

-42، ص ص 2012، بغداد 32لأراء عينة من مقدمي الخدمة الصحية في مستشفيات بغداد، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعة، العدد 
43 
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 ويرجع ىذا في جزء منو إلى الافتقار إلى البيانات الدقيقة عن بعض :استياء المستيمكين- سادسا
جوانب البرنامج التسويقي ولا تعرف المؤسسة أن منتجيا لا يرقى إلى مستوػ توقعات المستيمكين أو أن 

 .أداء الوسطاء دون المستوػ المطموب
  فكمية المعمومات والبيانات المتاحة أو التي يمكن الحصول عمييا تفوق ما :انفجار المعمومات- سابعا

ويلاحع أن  (أؼ إدارة ىذه المعمومات)ىو مطموب وىذا يحتاج ببساطة إلى تحديد المطموب منيا 
متطمبات وجود نظام فعال لممعمومات قد تم مقابمتو من خلال التغيرات التكنولوجية الحديثة في مجال 

الحاسبات الإلكترونية، وىذا ما مكن المؤسسات صغيرة الحجم والمتوسطة أن تدخل نظام المعمومات وقد 
امتد ىذا المفيوم إلى المؤسسات غير الربحية مثل الجامعات والمستشفيات، فقد أدركت أىمية المعمومات 

 .وكيف تستفيد منيا
ستراتيجيةمقومات : المطمب الثاني :  ننام المعمومات التسويقيةوا 

 1:مقومات ننام المعمومات التسويقية- أولا
 :حتى يؤدؼ نظام المعمومات التسويقية دوره بالشكل الصحيح ؛ ينبغي أن تتوفر الأمور التالية

  توفر المعمومات الخاصة بالمؤسسة من حيث أىدافيا، بيئتيا الداخمية والخارجية، خططيا،  -1
 .سياستيا، المواد المتاحة ليا

جراء العمميات التحميمية ليا واسترجاعيا حين  -2   توافر الأدوات المناسبة لتخزين المعمومات وا 
 الحاجة إلييا

  توفر القدرة عمى إدارة المعمومات إذ من الواضح أن بعض المؤسسات لا تنقصيا المعمومات ولا  -3
: تنقصيا القدرة عمى توفير الأدوات الخاصة بعممية التحميل والتخزين ليذه المعمومات مثل

الحاسبات الآلية، ولكن ما ينقصيا ىو القدرة الخلاقة عمة إدارة المعمومات باعتبارىا أحد الموارد 
 .الحيوية لممؤسسة والتي لا تقل في أىميتيا وخطواتيا عن الأفراد أو الأموال أو الآلات

:  ننام المعمومات التسويقيةإستراتيجية- ثانيا
بعدما تقوم أنظمة المعمومات التسويقية باعتبارىا حمقة الربط بينيا وبين المعمومات التسويقية من جية 

وصياغة الإستراتيجية من جية أخرػ بتوفير متطمبات إدارة التسويق من المعمومات المطموبة والمناسبة 
تأتي المرحمة الموالية والتي يتم فييا صياغة الإستراتيجية التسويقية، والتي تتضمن القيام بتشخيص البيئة 

الداخمية بنقاط قوتيا وضعفيا، وكذا تحميل عوامل البيئة الخارجية والتركيز أكثر عمى تحميل المنافسة 

                                                            
جمعون امحمد، مناعي مونير، أىمية نظام المعمومات التسويقي قي اتخاد القرارات التسويقية دراسة حالة وكالة موبيميس وكالة البويرة مذكرة تدخل  – 1

اكمي محند   جامعة، كمية العموم الاقتصادية والتحارية وعموم التسيير،ظمن متطمبات نيل ضيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق
   64-63ص ص ،  2015، اولحاج البويرة 
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وذلك بيدف تقصي الوضعية التنافسية لتحقيق الميزة والمحاق بالمؤسسات الرائدة ويساندىا في ىذا مختمف 
. أدوات التحميل الإستراتيجي

:  نذكر منياستراتيجية نظام المعمومات التسويقيةكما أنو ىناك عدة تعاريف لإ
 1ىي ذلك النظام المستخدم في إدارة المعمومات والمساعدة في اتخاذ القرار الإستراتيجي   -1
خطة طويمة الأجل لتنمية المزيج التسويقي وكذلك إشباع حاجات السوق المستيدف الذؼ    -2

يساعد عمى تحقيق أىداف المؤسسة من خلال توفير القدر الكبير من المعمومات والتي أغمبيا من 
 .2خارج نطاق المؤسسة

 مصادر ننام المعمومات التسويقية: المطمب الثالث
  3:تنقسم مصادر نظام المعمومات التسويقية إلى نوعين وىما

 وىي مصادر يسترشد بيا في البحث  وتشتمل عمى الإحصاءات :المصادر الثانوية لممعمومات- أولا
 :والبحوث والدراسات والمنشورات الصادرة من جيات مختمفة وتنقسم إلى نوعين من المصادر

 حيث يتم جمع المعمومات من داخل المؤسسة خاصة والتي تتناسب :  مصادر ثانوية داخمية -1
 .إلخ...ومشكمة البحث وتحقيق أىدافو مثل البيانات المحاسبية وبيانات المبيعات والبحوث السابقة

 وىي مصادر من خارج المؤسسة تفيد البحث في الجوانب المتعمقة : مصادر ثانوية خارجية -2
بتحقيق بعض الأىداف ومنيا البيانات الحكومية والإحصاءات والبيانات الاقتصادية والسكانية 

 .الخ...والاجتماعية والغرف التجارية والمنافسين والمراكز العممية
 وىي مصادر يحصل الباحث من خلاليا عمى المعمومات ذات :المصادر الأولية لممعمومات- ثانيا

الصمة المباشرة بالبحث التسويقي وذلك من خلال استخدام وسائل مختمفة مثل الملاحظة المباشرة، المقابمة 
الخ، وتنقسم ...، من خلال البريد أو الياتف(المستيمكين)المباشرة، أو غير المباشرة من المبحوثين 

 :المصادر الأولية ىي الأخرػ إلى بحوث أولية مستمرة والتي تتكرر كل مرة وتتوزع مصادرىا إلى
 

 .  معمومات وبيانات من نظام المعمومات المالية والمحاسبية -1
  بيانات ومعمومات من نظام معمومات الإنتاج، والتي ىي بيانات مفصمة عن مختمف التكاليف  -2

 الثابتة والمتغيرة أو المتعمقة بعمميات التشغيل
  نظام التجسس التسويقي والذؼ من خلالو تسعى المؤسسة لمحصول عمى المعمومات بمختمف  -3

 .الطرق الممكنة
                                                            

 358ص ،  2012 ،دار الحامد لمنشر والتوزيع: ؛ عمان1ط ،- منظور متكامل–محمد عواد الزيات، محمد عبد الله العوامرة، استراتيجيات التسويق  1 -
رسالة ماجستير في التسويق - دراسة حالة مؤسسة مولاؼ لممشروبات الغازية–عبد الحفيظي محمد الأمين دور إدارة التسويق في كسب الزبون -  2

 37 ص 2009كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير جامعة الجزائر 
 153- 152، ص ص 2013دار الراية لمنشر والتوزيع، : ، عمان سيد سالم عرفة، التسويق المباشر-  3
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 مكونات وونائف ونماذج ننام المعمومات التسويقية:المبحث الثالث
نظام المعمومات التسويقية كغيره من الأنظمة لو مكونات وخصائص وسوف نتطرف في ىذا المبحث إلى 

 مكونات، خصائص ونماذج نظام المعمومات التسويقية
 مكونات ننام المعمومات التسويقية: المطمب الأول

في عالم الأعمال المعاصرة والمتغيرات البيئية المستمرة، يجعل من اكتشاف الفرص اليامة توليد طاقة دفع 
 1: وىذا يجذب الانتباه إلي مكونات نظام المعمومات التسويقية والتي تشمل .ىامة ومناسبة

 .(أو نظام المحاسبية الداخمية)نظام السجلات والتقارير الداخمية لممؤسسة 
 .نظام الاستخبارات التسويقية

 .نظام بحوث التسويق
 .نظام التسويق التحميمي

  : ننام السجلات والتقارير الداخمية- أولا
المقصود بيو البيانات المستخرجة من البيئة الداخمية لممؤسسة أؼ المعمومات المجمعة من داخل المؤسسة 

عمي شكل تقارير دورية أو غير دورية، فمعظم مديرؼ التسويق يستخدم السجلات والتقارير الداخمية 
. بانتظام لمقيام بالتخطيط اليومي والتنفيذ والرقابة لمختمف الأنشطة

معمومات السجلات الداخمية ىي معمومات مجمعة من مصادر مختمفة ضمن المؤسسة بغية التعرف عمى 
المشكلات التسويقية والفرص المتاحة أمام المؤسسة، وتتميز المعمومات التي يتم الحصول عمييا داخل 

 2.المؤسسة بالسرعة وقمة التكاليف مقارنة مع المصادر الأخرػ 
فمثلا نجد قسم الإنتاج يقدم بيانات عن جداول الإنتاج،وقسم المبيعات يقدم تقارير عن ردود فعل 

 المستيمك وعن أحوال السوق والمنافسة،وقسم المحاسبة يقدم تقارير محاسبية مالية وسجلات التكاليف،
وقسم مصمحة ما بعد البيع يزود المؤسسة بمعمومات عن رضي المستيمك أو المشكلات التي يتعرض ليا 

من خلال استعمال المنتج أو في الحصول عمي المنتج،وىكذا فان مدير التسويق يستخدم كافة ىذه 
المعمومات بشرط أن يكون الوصول إلييا سيل وغير مكمفة مقارنة بمصادر أخرػ لممعمومات ،إلا أن 
الأشكال المطروح ىو أن ىذه المعمومات أعدت لغرض أخر وربما غير كافية لمدير التسويق أو لمتخذ 

القرار لذل يتطمب وجود نظام يجمع ويرمز المعمومات كي يتمكن متخذ القرار من الحصول عمييا بسيولة 
.    وبسرعة 

                                                            
1 - Philip Kotler, & Dubois, marketing management, op.cit, P 140.   
2 - lambin Jean-Jacques, le marketing stratégique :- du marketing à l’orientation  Marchés- ;paris : édition 
science international, 1998 p718. 
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وحتى تستطيع المؤسسة تمبية حاجات ورغبات المديرين من المعمومات التي تساعدىم عمى اتخاذ قراراتيم، 
عمييا تحسين نظاميا الخاص بالتقارير الداخمية، وحتى تستطيع تحسين نظاميا يمكنيا توجيو العديد من 

: الأسئمة لمدير التسويق لمساعدتو مثل
  ما ىي المعمومات التي تستخدميا بصورة دورية منتظمة؟ -
 ما ىي المعمومات التي تريد الحصول عمييا؟ -
 ما ىي المعمومات التي تحتاج إلييا يوميا؟ أسبوعيا؟ شيريا؟  -
 ما ىي التقارير والموضوعات التي ترغب في معرفتيا بصورة منتظمة؟ -
 .ما ىي برامج تحميل البيانات التي تريد وجودىا؟ -

  ننام الاستخبارات التسويقية- ثانيا
يتكون نظام الاستخبارات التسويقية من مجموعة من الإجراءات والمصادر المستخدمة بواسطة المديرين 
يصال المعمومات إلى مديرؼ  في مجال جمع المعمومات من خلال البحث المستمر في البيئة التسويقية وا 

. التسويق الذين يحتاجونيا
والمقصود بالاستخبارات التسويقية تمك الأنشطة المشروعة والقانونية والأخلاقية التي يمكن من خلاليا 

 1جمع المعمومات عن المنافسين
وبالتالي فإن الاستخبارات التسويقية ما ىي إلا التعرف عمى أوضاع المؤسسات المنافسة، والمعمومات 

. اليومية الخاصة بتطورات بيئة التسويق
حيث يحدد نظام الاستخبارات التسويقية ماىية المعمومات اللازمة في التغيرات البيئية التي تحدث في 

ويقسم نظام الاستخبارات التسويقية إلى الأنواع . البيئة التسويقية، ويجمعيا ويسمميا إلى مديرؼ التسويق
  2:التالية

والمقصود بيا وجود وحدة مركزية تقوم بعممية الاستخبارات  :الاستخبارات المركزية لمتسويق  -1
. التسويقية المنظمة أؼ المخطط ليا مسبقا لأجل جمع البيانات اللازمة لموضوعات معينة

وميزتو عدم حدوث ازدواج في الجيد المبذول داخل المؤسسة، معرفة ما يحدث لممؤسسة، 
. وتوفير احتياجات المديرين من المعمومات التسويقية المختمفة

: غير أن ليذا النظام عيوبا مختمفة أىميا
 عدم كفاية وحدة الاستخبارات المركزية لمقيام بالعمل المطموب في كل الأسواق؛ -أ 
 نقص ميارات رجال الاستخبارات في التعامل مع كل الأنشطة المختمفة؛  -ب 
 .أىمية المعمومات بالنسبة لموحدة المركزية والوحدات الفرعية قد لا تكون متكافئة  -ج 

                                                            
 121 ،ص 2003وائل لمنشر، دار : عمان ؛مبادغ التسويق رضوان المحمود العمر، 1-    
 .65رايموند مكميود، مرجع سبق ذكره،  ص  2 - 
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لامركزية نشاط الاستخبارات التسويقية أؼ القيام بالعمل  :الاستخبارات اللامركزية لمتسويق  -2
بواسطة وحدات فرعية داخل المؤسسة، وىذا من خلال توزيع المسؤوليات وتوفير الإمكانيات، 

، وىذا يؤدؼ (الخ...المنتج، الترويج، السوق )وتمكين كل وحدة أو فرع لمعمل من جانب معين كا
 .إلى زيادة الميارات الفنية لرجال الاستخبارات

يقوموا مسئولو التسويق بجمع المعمومات من خلال  :الاستخبارات غير الرسمية لمتسويق  -3
وسائل الاتصال المختمفة، ومتابعة كل ما ينشر من معمومات وأخبار في الصحف والمجلات، 
والمطبوعات التجارية المتخصصة، والتحدث مع الأشخاص والجيات الخارجية المختمفة، كما 

يمكن الحصول عمى المعمومات من خلال حضور لقاءات المنافسين المفتوحة، وكذا شراء 
ضافة إلى ىذا يمكن ربط علاقات ودية بين  منتجات المنافسين لتحميل ىندستيا وتصميميا، وا 
رجال البيع والعملاء وبيذا يحصل رجل البيع عمى معمومات ىامة عن المنافسين، والعملاء 

يعتبرون أيضا مصدرا ىاما في نقل المعمومات من رجل بيع مؤسسة ما إلى رجل بيع مؤسسة 
 .أخرػ قد تكون منافسة ليا

 يتطمب ىذا النوع من الاستخبارات الرسمية استخدام النظام : الرسمية لمتسويقالاستخبارات  -4
جراءات مكتوبة وسياسات موضوعية وتنظيم يوضح العلاقات  الرسمي، بوجود قواعد محددة وا 
بين أجيزة الاستخبارات وباقي الوحدات في المؤسسة، وعادة ما تكون الاستخبارات التسويقية 
جزءا من إدارة التخطيط أو قسم بحوث التسويق أو قد يتم بناء وحدة مستقمة في التنظيم ليذا 

 . 1وتقوم ىذه الوحدة رسميا بجمع وتحميل البيانات ومعالجتيا وتوزيعيا. الغرض
  :ننام بحوث التسويق- ثالثا

 إن نظام بحوث التسويق ىو النظام الذؼ يجمع بين أسموب البحث العممي السميم من ناحية، وبين 
أساسيات التسويق من ناحية أخرػ، فبحوث التسويق ىي الوظيفة التي تربط بين المستيمكين أو العملاء 

معمومات تستخدم في تحديد وتعريف - أو الجميور وبين القائمين بالنشاط التسويقي من خلال المعمومات 
الفرص و المشاكل التسويقية ، وخمق وتعديل وتقييم التصرفات التسويقية، ومتابعة أداء التسويقي، وتحسين 

فيم العممية التسويقية،وتحديد المعمومات المطموبة، لتحديد القضايا اليامة، وتقييم الطرق الخاصة بجمع 
وتنفيذ عممية جمع المعمومات، والقيام بتحميميا، والتوصل إلى النتائج وتطبيقات  المعمومات، أو إدارة

 2.وتوصيميا إلى متخذؼ القرار
فيو إذن، ذلك النظام الذؼ يقوم بتصميم والتجميع والتحميل لمبيانات التي ليا صمة بوضع تسويقي معين 
يواجو المؤسسة، و النظام الذؼ يمد مديرؼ التسويق بالمعمومات عن أوضاع السوق المستيدفة، وعدد 

                                                            
 .123 -122 ص  ص، مرجع سبق ذكره ،ررضوان المحمود العم-  1
 .13، ص2005الدار الجامعية لمطباعة، : الإسكندرية ثابت عبد الرحمن إدريس، بحوث التسويق؛-  2
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المشترين لمنتجات المؤسسة، والحصة السوقية، ودرجة الزبائن، وسموك المستيمك والأسعار وقنوات 
 ..التوزيع وأساليب الترويج النشاطات التسويقية

وعمى الرغم من تعدد المفاىيم و التعاريف ووجيات النظر، إلا أن تعريف جمعية التسويق الأمريكية يعد 
الجمع والتسجيل والتحميل الدقيق والموضوعي والمنظم لمبيانات " أكثر التعاريف المتداولة، فعرفتو بأنو 

 1"المتعمقة بمشكلات تسويق السمع والخدمات من المنتج إلى المستيمك النيائي
تمك الوظيفة التي تربط بين المستيمكين أو العملاء أو الجميوريين القائمين بالنشاط "كما يعرف بأنو 

معمومات تستخدم في تحديد وتعريف الفرص والمشاكل التسويقية، –التسويقي من خلال المعمومات 
وتساعد في توليد وتحسين وتقييم التصرفات التسويقية، وتستخدم في مراقبة الأداء التسويقي وتحسين تفيم 

التسويق كعممية متكاممة، فبحوث التسويق تحدد المعمومات المطموبة لتوضيح تمك المسائل، وتصميم 
 الأسموب أو الطريقة اللازمة لجمع البيانات، وتدير وتنفذ عممية جمع البيانات، وتحمييا واستخلاص

  2".النتائج، وتجرؼ الاتصالات اللازمة لإقرار النتائج النيائية لمبحوث وما تنطوؼ عميو من دلالات مختمفة
فبحوث التسويق تيدف أساسا لمتعرف عمى حاجات ورغبات الزبائن ومعرفة أسباب شراءىم أو عدم 

شراءىم لمنتج معين، فيي تبدأ من لحظة التخطيط لممنتج إلى مرحمة زوالو، تلازمو من وقت إنتاجو إلى 
زالتو . مرحمة تدىوره وا 

 عن ىيكل العرض تمد الإدارة العميا بصورة حقيقيةفيي أداة مساعدة لاتخاذ القرارات الإدارية والرقابة، 
والطمب والتنافس والتضارب بينيما لمجموعات السمع المختمفة في السوق، فيي تساعد تماما عمى اتخاذ 
قرار رشيد ولكنيا في الوقت نفسو ليست في حد ذاتيا تحمل قرارا نيائيا، بمعنى أنيا لا تحدد أولا تفرض 
قرارا معينا، ولكنيا أساسا صالحا لقرار رشيد يأتي عمى أساس من الصحة والدراسة والتحميل الموضوعي 
المتعمق لكافة البيانات والمعمومات والحقائق المحيطة بالظاىرة موضوع البحث، وبذلك بدلا من الاعتماد 

. عمى الاجتياد والتخمين
ولبحوث التسويق دور رئيسي في توفير مثل ىذه المعمومات اللازمة لمقيام بوظائف التخطيط والرقابة، 

. وكذا تنظيميا، وتقديميا بالطريقة التي يمكن أن تساىم في ترشيد القرارات، وفي العممية الإدارية
ت السجلا)الشكل التالي يوضح عممية ربط مكونات نظام المعمومات التسويقية والمتمثمة في 

بعممية اتخاذ القرارات التسويقية والنظام  (الداخمية،الاستخبارات التسويقية،بحوث التسويق،والتسويق التحميمي
   .التسويقي والذؼ تمثل في مجموعيا العممية الإدارية لمتسويق

 
 

                                                            
1 - lambin jean –jacques, la recherche marketing ; paris : Mcgraw-hill,1990, p 21 

 37، ص 2003الدار الجامعية، : أساليب القياس والتحميل واختبار الفروض؛القاىرة– عبد الرحمن إدريس، بحوث التسويق - 2
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العممية الإدارية لمنشاط التسويقي ودور بحوث التسويق (:2-2)الشكل  

 .324ص ،2002  الدار الجامعية،:مصر؛-مدخل لتدعيم الميزة التنافسية-نظم المعموماتمعالي فيمي حيدر، : المصدر

 فعممية بحوث التسويق تمعب دورا حيويا في عممية اتخاذ القرارات الإدارية والرقابية عمي مستوػ المؤسسة 
 : 1استفادة المؤسسة من بحوث التسويق فما يمي ويمكننا تمخيص بعض مزايا

من خلال نتائج بحوث التسويق يمكن لممؤسسة اتخاذ قرار إنتاج السمعة التي تتوافق ورغبات    - 
. وتقديميا للأسواق المستيدفة المستيمك وحاجاتو، وتسعيرىا بما يتفق مع الطمب عمييا،

تساىم في تنشيط عممية البيع، وذلك بتحديد أفضل الموصفات في السمعة وأحسن المنافذ لتوصيميا   - 
. إلي المستيمك المستيدف، وكذا تحديد الوقت المناسب لإخراجيا لمسوق والإعلان عنيا

تساىم في تخفيض تكمفة التسويق وذلك من خلال الكشف عن نواحي الإسراف، ورفع كفاءة الجيود   - 
. التسويقية

تساىم في رفع الروح المعنوية لمقائمين عمي التسويق في المؤسسة، من خلال معرفتيم بالموقف   - 
التسويقي لممؤسسة وتحريكيم الدائم نحو تحقيق الأىداف المطموبة بكفاءة عالية، مما يدفعيم لبذل جيد 

اكبر تساىم بحوث التسويق في تنشيط مجيودات البيع، وذلك عن طريق تحديد أفضل المواصفات لمسمعة 
وأحسن الطرق لتوفيرىا إلى المستيمك المرتقب في الوقت المناسب، وتحديد الوقت المناسب للإعلان 

. عنيا

                                                            
 .57-56عبد الرحمن إدريس، مرجع سبق ذكره، ص ص -  1

 ننام التسويق

 المزيج التسويقي     استجابة سموكية

 العوامل الموقفية      مقاييس الأداء

 مدخلات ننام المعمومات التسويقية

 السجلات الداخمية

 الاستخبارات التسويقية

 بحوث التسويق

 التسويق التحميمي

 

 عممية اتخاذ القرارات
 تعريف وتحديد مشكمة اتخاذ القرار
 تحديد البدائل           تقيم البدائل

 اختيار البديل المناسب
 متابعة وتعديل عند التنفيذ
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تساىم في تطوير الأداء التسويقي والأداء العام في المؤسسة، بحيث تعتبر العمود الفقرؼ في المؤسسة  - 
. وذلك لمدور الحيوؼ الذؼ تمعبو في اتخاذ القرارات الإدارية والرقابة

تعتبر بحوث التسويق بمثابة مصدر دائم وحيوؼ لممعمومات اللازمة لتطوير خطط الاقتصاد وكذلك  -
. فروع الصناعة

فإن بحوث التسويق تمعب دورا ىاما في عممية اتخاذ القرارات الإدارية في المؤسسات الكبيرة وذلك من 
خلال توفير المعمومات اللازمة، وبشكل أكثر تحديدا فإن عممية اتخاذ القرارات تعتمد إلى حد كبير عمى 

. التخطيط التسويقي، الذؼ عادة ما يتم من خلال عدة مراحل متعاقبة
  :ننام التسويق التحميمي- رابعا

يعد إضافة جديدة لمكونات نظام المعمومات التسويقية، حيث يمثل الجزء المتطور من النظام الذؼ يعتمد 
عمى أدوات التحميل الإحصائي والرياضي وعمى النماذج في تفسير الظواىر التسويقية لمعالجة مشكل 

تسويقي معين، مما يؤدؼ إلى نتائج أكثر من تمك التي يمكن الحصول عمييا في حالة المعالجة السطحية 
فيو بصورة أدق ييدف إلي تحميل العمميات الإحصائية لاستخلاص معمومات ذات معني   1. لتمك البيانات

من المعطيات العامة،وىو نظام داعم لقرار التسويق مبني عمى الحاسوب يسيل ميمة رجل التسويق 
إن المكونات السابقة الذكر عُرفت لمساىمتيا بإدارة المعمومات عمميا ومنطقياً بينما الأجيزة .ومتخذ القرار

. الإلكترونية التعقيدات العممية
  :البنك الإحصائي، وبنك النماذج: ويتضمن نظام التسويق التحميمي عمى مجموعتين من الأدوات ىما

 عناصر نظام التسويق التحميمي(: 3-2)الشكل 
       

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Philip Kotler, &Dubois, marketing management, Op.Cit, P 144 

                                                            
 
1  Philip Kotler, &Dubois, marketing management, Op.Cit, P 143  

 بنك النماذج

 نماذج التسعير

 نماذج وسائل الترويج

 نماذج المزيج التسويقي
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 نماذج اختيار المنافذ

 

 البنك الإحصائي

 تحميل الارتباط
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 يتضمن مجموعة من الطرق الإحصائية، تيدف لمتعرف بشكل أفضل عمى العلاقات : البنك الإحصائي
بين المتغيرات المختمفة ودرجة الثقة الإحصائية ليذه العلاقات ، وكذلك يحاول الإجابة عمى أسئمة 

 . المديرين الأكثر تعقيدا باستخدام الطرق الكمية والإحصائية المختمفة
 وىو مجموعة النماذج التي تساعد المسوقين عمى تطوير قراراتيم التسويقية وجعميا أكثر : بنك النماذج

 . فعالية سواء كانت متعمقة بالتخطيط أو التنفيذ أو الرقابة
. ىو الأفضل؟ ؟، وما.......حدث وبإمكان ىذه النماذج تقديم إجابات عن تساؤلات تدور حول ماذا لو

 خصائق ننام المعمومات التسويقية الجيد: المطمب الثاني
إن المتطمبات السابقة لا تكفي وحدىا لتفعيل نظام المعمومات التسويقية، دون توافر الخصائص اللازمة 

 :والأساسية لأؼ نظام معمومات، ولعل أىم ىذه الخصائص ما يمي
يمكن تحديد فعالية نظام المعمومات، حسب قدرتو عمى تقديم المعمومات وقت  : التوقيت المناسب-أولا

طمبيا، فيذا لو تأثير عمى قدرة المسؤولين في الاستجابة للأحداث، وعميو فإن قدرة نظام المعمومات عمى 
توفير القدر الكافي من المعمومات في الوقت المناسب سوف يكون لو الأثر الفعال فيما يتخذ من قرارات، 
وما يرسم من خطط، ىذا بالإضافة إلى أن توفير المعمومات في الوقت المناسب يساعد عمى التقميل من 

 . أثار عدم التأكد
إن المعمومات التي يقدميا نظام المعمومات القائم، يجب أن تتوفر  :شمولية المعمومات المقدمة- ثانيا

فييا صفة الشمولية إذ يجب أن تكون معمومات شاممة، تغطي جميع مجالات العمل والنشاط سواء كانت 
وذلك من أجل مساعدة المديرين عمى القيام بمسؤولياتيم عمى أكمل  .الخ...إنتاجية، مالية، تسويقية، 

، إلى معمومات (بيانات خام)وقد تتدرج ىذه المعمومات من البيانات التي لم يجر عمييا عممية تشغيل. وجو
تغطي الكثير من المجالات و الاحتمالات، وعميو يمكن لنظام المعمومات أن يقدم أشكالا ومستويات 

 .مختمفة لمشمولية بالنسبة لممعمومات المقدمة
إن التكامل في المعمومات يعتبر من بين أحد العوامل  :درجة التكامل في المعمومات المقدمة- ثالثا

المساىمة في تحديد مستوػ فعالية نظم المعمومات، ويقصد بالتكامل مستوػ العلاقة، أو الأثر المتبادل، 
.  أو الاستجابات المتبادلة، بين مجموعة الأنظمة الفرعية والمكونة لنظام المعمومات متجمعة أو منفردة

وتبرز أىمية عنصر التكامل في أنو يكفل التوافق و الانسجام بين مكونات النظام العام الكمي، فالتكامل 
:  1 بين الأنظمة الفرعية لمنظام العام لممعمومات سوف يساعد عمى

 
 

                                                            
: القاىرة كامل عمي متولي عمران، دراسة وتحميل أثر المتغيرات التنظيمية عمى فعالية نظم المعمومات الإدارية، مجمة المحاسبة والإدارة والتأمين؛-  1

 .172-168ص  ، ص1988كمية التجارة، 
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 .تأمين عنصر الموضوعية بالنسبة لما يحتويو النظام من معمومات   -1
تأمين العلاقة المتبادلة بين مراكز القرارات، ومواقع التنفيذ في إطار واضح يشتمل عمى تحديد    -2

 .الأىداف بدقة
 .تأمين استمرارية ودورية المعمومات وتجنب الازدواجية والتكرار   -3
. تجنب المعمومات غير المقيدة   -4

يمثل نطاق التغطية ترجمة لما تتصف بو المعمومات التي  :(مدر التغطية)نطاق المعمومات - رابعا
يحتوؼ عمييا نظام المعمومات القائم من التركيز والاتساع والبعد الزمني، حيث أن بعض المعمومات قد 

تكون واسعة النطاق مما يجعميا تغطي العديد من المجالات، بينما البعض الأخر يمكن أن يكون محدودا 
. جدا في نطاقو

إن المعمومات الملائمة ىي تمك المعمومات التي توافق أو تطابق احتياجات متخذؼ  :الملائمة- خامسا
القرارات أؼ المعمومات التي تؤثر فعلا في القرار الذؼ يتخذه المدير، حيث أنيا تقوم بتحديد البدائل 

. المتاحة، وتؤيد بعضيا دون البعض الأخر، وبذلك تساعد المدير في اتخاذ القرار السميم
يمكن لنا إعطاء تعريف مبسط لمدقة، وىي نسبة مجموع المعمومات الصحيحة إلى مجموع  : الدقة-سادسا

وعدم الدقة قد ينتج عن أخطاء بشرية، كتصميم النظام أو إعداد . المعمومات المنتجة في خلال فترة زمنية
أو آلية . وىي تمثل الجزء الأكبر من الأخطاء- مدخلات نظام المعمومات- البيانات الداخمة في التشغيل

وتعتبر درجة الدقة العالية لممعمومات الناتجة .وىي بنسبة قميمة، وىناك طرق كثيرة لتجنبيا، أو التقميل منيا
 .   عن الحاسب الإلكتروني، من بين فوائده الأساسية

: يرتبط شكل المعمومات في التقرير بمجموعة من السمات من بينيا : الشكل-سابعا
 .إلخ...الطباعة، العرض المرئي،: أؼ الأداة التي يتم من خلاليا تقديم التقرير مثل: الوسيمة  -1
أؼ الطريقة التي يتم بيا ترتيب البيانات في التقرير، مثل ترتيب التفصيلات، أو : الترتيب  -2

 . الإجماليات
أؼ كتابة التقارير وما يرتبط بيا من الألوان والحروف المستخدمة والأشكال : التصميم الكتابي  -3

. البيانية
ونعني بيا إمكانية قياس كمية المعمومات المنقولة خلال قنوات الاتصال،  :القابمية لمقياس الكمي-ثامنا

مكانية قياس قيمة المعمومات التي حصل عمييا مستخدمو المعمومات . وا 
يركز ىذا المفيوم عمى حاجة مستخدم المعمومات لفيم الرسالة أو  : إمكانية الإدراك أو التفيم-تاسعا

الرسائل التي يتم توصيميا، ويمكن أن نطمق عمييا مصطمح قدرة التوصيل حيث تزداد القدرة عمى تفيم 
ذا كانت تتماشى مع مفاىيم المستخدمين  .المعمومات كمما كانت معروضة بشكل كمي، وا 
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يقصد بمفيوم الاعتمادية نقل الحقائق وعرضيا دون تشويو، مما يؤدؼ إلى اعتماد  :الاعتمادية- عاشرا
المستخدم عمييا عند اتخاذ القرارات، ولكي تكون البيانات والمعمومات مأمونة يجب أن تكون من الممكن 

. التحقق منيا، ويجب أن تكون خالية من التحيز
 نماذج ننام المعمومات التسويقية: المطمب الثالث

 :أىم نماذج ننم المعمومات التسويقية- أولا
  :1966 سنة Kotler نموذج كوتمر -1

ظير ىذا النموذج . وىو النموذج الذؼ أطمق عميو المركز العصبي لمتسويق والذؼ سبق وأن أشرنا إليو
 واستخدم فيو مصطمح المركز العصبي لمتسويق لوصف وحدة جديدة داخل إدارة التسويق تيتم 1966عام 

بتجميع وتشغيل معمومات التسويق، حيث أستعرض في ىذا النموذج الاتجاىات المختمفة لممعمومات 
 (:4-2)   التسويقية سواء من البيئة الداخمية أو الخارجية لممؤسسة كما ىي موضحة في الشكل 

 الاتجاىات الثلاثة لممعمومات التسويقية :(4-2)الشكل

 
Source : Demon G y et R.spizichino, les systèmes d’information marketing, collection  la vie 

d’entreprise ;paris : dunod, 1968. ,p39 
  1 :الذؼ حدد فيو ثلاث أنواع من المعمومات ىي

 .معمومات تتدفق إلى المؤسسة من البيئة عن طريق استخبارات التسويق  -أ 
 .معمومات التسويق الداخمية التي يتم الحصول عمييا من داخل المؤسسة   -ب 
. معمومات تتدفق من المؤسسة إلى البيئة الخارجية وذلك ما يعبر عنو بالاتصالات التسويقية   -ج 

: 1970نموذج مونتجمرر و اوربان سنة  -2
وفي ىذا النموذج أوضح كلا من ديفيد مونتجمرػ وجمين أوربان، دور مدير التسويق في الاستفادة 
 المباشرة من نظام المعمومات التسويقية، كما أوضحوا التأثير المتبادل بين نظام المعمومات وبحوث

التسويق وأىمية الدور الإحصائي و دور الكمبيوتر في تجميع البيانات وتبادليا لمحصول عمى معمومات 
 :يستفيد منيا في النياية مدير التسويق كما يوضحو الشكل التالي

                                                            
1- Demon G y et R.spizichino, Op.cit, P 39.  

 

البيـئة      

 

 المؤسسـة

اتجاه المعمومات إلى الداخل  (1) اتجاه  (2) 

المعلومات 

 الداخلي

اتجاه المعمومات إلى الخارج (3  )  
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 ىيكل نظام المعمومات التسويقية لمونتجمرؼ وأوربان :(5-2)الشكل 

 
أماني السيد أحمد البرؼ، تأثير نظم المعمومات التسويقية عمى تقديم المنتجات الجديدة وانتشارىا، بالتطبيق عمى شركات الصناعات : المصدر

 .71، ص 1998الغذائية المصرية، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كمية التجارة جامعة عين شمس 

: 1972نموذج كوتمر المطور سنة  -3
- بالمركز العصبـي لمتسويق 1966طور كوتمر مفيوم نظام المعمومات التسويقية أو كما أطمق عميو سنة 

وذلك بإضافة نظام فرعي رابع ىو التسويق التحميمي كما ىو موضح في الشكل - والذؼ سبق الإشارة إليو
(2-6.) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مديــــــر التســويق

وحدة المدخلات  بحوث التسويق
 والمخرجات

الإحصائي البنك   

بنك النماذج   بنك البيانات  

 برامــج تســويقية وقــرارات

 البيئة

 خبـرات و مشـروعـات خـاصة

 بيــانــات

  نماذج البيانات المجمعة

إحصائية بيانات  

 بيانات
 النمـاذج

 مخرجـات

 بيـانات
البيانات

تحديـث الإحصائية 
 

وتجمـيع
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لنظام المعمومات التسويقية  (1972)نموذج كوتمر  :(6-2)الشكل 

 Source : Kotler Philip Dubois Bernard, marketing management, 6è édition ;paris : public-union, 1989, 
p111. 

: الشكل التالي يظير نظام المعمومات التسويقية متضمنا لأربع نظم فرعية وىي
 .نظام المحاسبة الداخمية

 .نظام الاستخبارات التسويقية
 .نظام بحوث التسويق

 .نظام التسويق التحميمي
وتشغيميا  (من مصادر مختمفة سواء كانت داخمية أو خارجية)وتأخذ ىذه النظم الفرعية بيانات من البيئة 

التخطيط، الرقابة، )وتحويميا إلى معمومات تفيد مديرؼ التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية المتعمقة 
.  (التنفيذ

 

 البيئـة 
 

 التخطيـط

 التنفيـــذ 

 الرقابـــة 

 ننام المحاسبة 
الداخمية 

 
ننام 

الاستخبارات 
 التسويقية

ننام بحوث 
 التسويق

 ننام التسويق
 التحميمي

 تخزيـن
 واسترجاع

  تنبيو          نشر

  تقرير        تقييم

وصف    

 مدير التسويق جمع                 معالجة        

 انسياب

 البيانات

 التسويقية

 انسياب
 المعمومات
 التسويقية

البيئة العامة 

الاقتصاد 

 التكنولوجيا 

 القوانين

 الثقافة

البيئة الخاصة 

المشترون 

المنافسون 

 الموردون 

 انسياب الاتصالات التسويقية                         
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 Mcleod نموذج مكمود -4
 حيث اعتمد فيو عمى مدخل النظم الفرعية، حيث قسم نظام المعمومات التسويقية إلى 1986ظير سنة 

   (7-2)مجموعتين من الأنظمة الفرعية كما يظير في الشكل 
 لنظام المعمومات التسويقية Mcleod نموذج مكمود  :(7-2)الشكل 

 
. 875ترجمة سرور عمي سرور، ص  ريموند مكولد،: المصدر

 1:فكانت المجموعة الأولى ىي نظم فرعية لممدخلات والتي بدورىا تنقسم إلى ثلاثة أنظمة فرعية ىي
 وىو يشمل الحصول عمى البيانات المتعمقة بالعممية التسويقية، :الننام الفرعي لمعالجة البيانات -أ 

وا عدادىا لممعالجة من خلال عمميات الاحتساب والمقارنة والخزن والترتيب، والتصنيف أو 
 (البرامج والإجراءات)والبرمجيات  (التجييزات)الاختصار، وىذا من خلال استخدام الموارد المادية 

لأداء فعاليات الإدخال، والمعالجة والإخراج والخزن  (الاقتصاديين والمستخدمين النيائيين)والأفراد 
والتحكم وىي الفعاليات التي تحول البيانات إلى معمومات دقيقة وواضحة حسب ما يريد رجال 

 .التسويق
حيث ركز في ىذا النظام الفرعي عمى مجرد جمع البيانات : الننام الفرعي لبحوث التسويق -ب 

دخاليا إلى قاعدة البيانات دون إعداد مخرجات منيا  .والمعمومات وا 
 والمقصود بيو الجمع الذكي لممعمومات التي تصف :الننام الفرعي للاستخبارات التسويقية  -ج 

المنافسين وذلك عن طريق ما يسمى بالاستخبارات التسويقية أو كما يطمق عميو بجاسوسية 

                                                            

 872ترجمة سرور عمي سرور، مرجع سبق ذكره، ص  ريموند مكولد،  1 -

لمعالجة  الننام الفرعي
 البيانات

لبحوث  الننام الفرعي
 التسويق

 الننام الفرعي

التسويقية للاستخبارات  

 الننام الفرعي لممنتج

 الننام الفرعي لممكان

 الننام الفرعي لمترويج

 الننام الفرعي لمسعر

 الننام الفرعي لتكامل المزيج

  معمومات

  معمومات

  معمومات

 بيانات 

 بيانات 

 بيانات 

 بيانات 

 قاعدة

 البيانات

  معمومات

  معمومات

 إدارة

 التسويق
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 أؼ بمعنى أن أمام المؤسسة العديد من الطرق l'espionnages l’égalالصناعة الشرعية 
. لجمع المعمومات منيا الطرق الرسمية وغير الرسمية

 : أما المجموعة الثانية فيي نظم فرعية لممخرجات وتحتوؼ عمى خمسة أنظمة فرعية ىي
 يقدم ىذا النظام الفرعي معمومات عن المنتج من خلال نظم معالجة :الننام الفرعي لممنتج  -أ 

العمميات والوظائف التي تقوم بيا، فالتسعير وتخطيط الأرباح وتقديرات السوق، وتقييم المنتجات 
 وتخطيط المنتجات؛

  يقدم معمومات عن شبكة توزيع المؤسسة؛:الننام الفرعي لممكان   -ب 
 يركز ىذا النظام عمى تقديم معمومات عن الإعلان، البيع :الننام الفرعي لمترويج   -ج 

 الخ؛...الشخصي
 وىو النظام الذؼ يقدم معمومات تمكن المسئولين عن النشاط :الننام الفرعي لتكامل المزيج  -د 

التسويقي من تنمية وتطوير استراتيجيات المزيج التسويقي في ضوء التأثير المتبادل لكل عنصر 
 .من عناصر المزيج التسويقي

.  والذؼ يقدم معمومات تساعد متخذ القرار عمى اتخاذ القرارات السعرية:الننام الفرعي لمسعر    -ه 
: 1988نموذج كوتمر المطور سنة  -5

 قام كوتمر بإجراء تغييرات عمى ىذا النموذج بيدف تبسيطو كما ىو موضح في 1988وفي عام 
 :   (8-2)الشكل

  نظام المعمومات التسويقية المطور:(8-2)الشكل 

 
 

Source: Philip Kotler, &Dubois , marketing management, 6è édition, Op.cit., P 141.    
 

 البيئة التسويقية

 الأسواق المستيدفة

 قنوات التسويق

 المنافسون 

 الجماىير

 قور البيئة الشاممة

 

 مديرو
 

 التسويق
 التخطيط
 التنفيذ
 الرقابة

 

 

 
 ننام بحوث التسويق ننام التقارير الداخمية

 ننام التسويق التحميمي

التسويقية الاتصالات قرارات  

ننام الاستخبارات 
 التسويقية

 ننام المعمومات التسويقية
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 . إلا أن الملاحع من خلال ىذا الشكل ىو أنو لم يحدث تعديلات جوىرية عمى النموذج السابق
  Frank-Barney بارني –نموذج فرانك  -6

، لنظم المعمومات التسويقية حيث توقعوا أن نظم 1990قدم كل من فرانك وبارني نموذجيما سنة 
 :(9-2)المعمومات التسويقية تعتمد عمى خمس عناصر رئيسية كما ىي موضحة في الشكل 

بارني لنظام المعمومات التسويقية – نموذج فرانك   :(9-2)الشكل 

 
       .144مرجع سبق ذكره ص مصطفى شلابي: المصدر

: وىذا النموذج أوضح العناصر الخمس التي بنينا عمييا النموذج وىي
 .البيئة الداخمية لمتسويق    

 .البيئة الخارجية لمتسويق      
 .تنظيم البيانات      
 تحميل البيانات     

 .التقارير      
إلا أن تنظيم البيانات المقصود بيا جمع البيانات التسويقية من البيئة الداخمية والخارجية، بشكل منظم تم 
مراجعتيا وتبويبيا في شكل أرقام ورموز وأشكال حتى تسيل عممية معالجتيا، وتتم عممية المعالجة أؼ 

 البيئة الداخمية لمتسويق
 العمال

 مصادر التمويل

 بيانات التشغيل

 البيئة الخارجية لمتسويق
 السوق 

 المنافسة

 الحكومة

 الموردين

 

 تننيم البيانات

 المراجعة

 التخزين

 تحميل البيانات
 النماذج
 المحاكاة

 التـقـاريـر

 معمومات روتنية

 معمومات غير روتينية

 إدارة

 التسويق

 بيانات 

 بيانات 

 ننام المعمومات التسويقية

 
 قــرارات
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تحميل البيانات عن طريق إعداد نماذج أو برامج تستطيع دعم عمميات تشغيل البيانات، وتوفير معمومات 
. لمتخذؼ القرارات بالمؤسسة

 النماذج العربية لننام المعمومات التسويقية- ثانيا
لقد تناولت المراجع العربية مفيوم نظام المعمومات التسويقية سواء بسرد المحاولات الأجنبية أو بتقديم 

ومن النماذج التي قدمت اخترنا عرض نموذجين عمى سبيل الذكر فقد، . نماذج نظام المعمومات التسويقية
 . وىما نموذج الأستاذ الدكتور محمد سعيد عبد الفتاح، والأستاذ الدكتور مي الدين الأزىرؼ 

:  نموذج محمد السعيد عبد الفتاح  -1
(: 10-2)ييدف إلى توضيح النظام ووظائفو داخل البيئة كما يوضحو الشكل 

 نموذج محمد سعيد عبد الفتاح لنظام المعمومات التسويقية: (10-2)الشكل 

 284، ص 1998 المكتب العربي الحديث، :مصر؛محمد السعيد عبد الفتاح، التسويق :المصدر        
: ييدف ىذا النموذج إلى توضيح النظام ووظائفو وتحديد حدوده التي نتطرق إلييا فيما يمي

 وىي البيانات التي تعكس واقع البيئة الداخمية التي يعمل فييا :المعمومات التسويقية الداخمية -أ 
النظام، ويتم الحصول عمى ىذه البيانات من أنظمة المعمومات الفرعية الأخرػ كأن يقدم النظام 
المحاسبي الأرقام عمى المبيعات، المشتريات، النفقات، التدفقات النقدية، وكل ىذه المعمومات 

 .تساعد رجال التسويق عمى تحديد نشاط المؤسسة الحالي وطريقة الأداء
 وىي المعمومات التي تقع في البيئة الخارجية المحيطة :المعمومات التسويقية الخارجية  -ب 

وىذه . بالمؤسسة والتي تعكس طبيعة الجيات التي تتفاعل معيا المؤسسة كونيا نظام مفتوح

 المزيـج التسويقـي

البيئة التسويقيـة 

المستيمكون 

 المنافسون 

 التوزيع

 نروف اقتصادية

 الحكومة.

القرارات التسويقية 

طمب التحميل 

 المعمومات المنتنمة

 طمب المعمومات

 معمومات خاصة

 ننـام المعمـومات التسويقيـة 

المعمومات 
 الداخمية

ننام 
 التحميل

المعمومات 
 الخارجية

تشغيل 
 المعمومات

 بـحوث التسويـق



التسويقية المعمومات لننم( الننرر )العام الإطار                             الثاني الفصل  

 

 50 

الجيات ىي المستيمكون، المؤسسات المالية، المنافسون، الاتحاديات، الأسواق، العوامل 
 .الاقتصادية كي يستطيع رجل التسويق إعطاء صورة حديثة عن البيئة التسويقية

 تتم عن طريق نظم التشغيل التي تتولى إدارة العمميات التشغيمية لمموارد، :تشغيل المعمومات   -ج 
والتحكم في أنشطة المدخلات، والمخرجات والتخزين وتوفير خدمات الدعم عند قيام الحاسب أو 

 .الآلات التشغيمية بتنفيذ التطبيقات المختمفة الخاصة بالمستخدم
 وىي النظم التي تعتمد عمى أدوات التحميل الإحصائي والرياضي والنماذج المتقدمة :ننم التحميل  -د 

في تفسير الظواىر التسويقية واتخاذ القرارات التسويقية حيث يتم استخدام مثلا الأدوات الرياضية 
 .في اختيار وسائل الاتصال وكذلك قياس مدػ قبول السمعة

 والتي يتم من خلاليا تحديد حجم الأسواق المختمفة وقطاعات الزبائن وأذواقيم :بحوث التسويق  -ه 
.  وقوتيم الشرائية وغير ذلك من البيانات الميمة لتحديد الحجم المتوقع لمسوق 

:  نموذج محي الدين الأزىرر   -2
 ويعتبر من النماذج الحديثة المتطورة لتكاممو، حيث يتكون ىذا 1993 ظير ىذا النموذج سنة 

 1:النموذج من مجموعة من الأنظمة تتفاعل معاً وىي
 .نظام الاستخبارات التسويقية      -
 .مركز البيانات      -
 .مركز النماذج      -
. مركز القياس والتحميل      -
 .نظام التقارير والعرض      -

ومن ىذا النموذج فإن نظام المعمومات التسويقية يتكون من عدد من العناصر الجزئية المتكاممة فيما بينيا 
: والتي نمخصيا فيما يمي

 .نظام الاستخبارات     - 
 .بحوث التسويق     - 
 .مركز البيانات     - 
 .مركز النماذج     - 
 .مركز القياس والتحميل    - 
 . نظام التقارير والعرض    -

وىذه العناصر تتفاعل وتتكامل في إطار نظام لممعمومات التسويقية الذؼ يزود الإدارة ومتخذؼ القرار 
وبشكل منظم يمكن الاستفادة منو - الداخمية والخارجية–بالبيانات والمعمومات السابقة والحالية والمستحدثة 

                                                            
 51، ص 1993دار الفكر العربي، : ؛ القاهرة- علم وفن- محي الدين الأزهري، بحوث التسويق  1- 
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وفيما يمي تأتي بشيء من . في تفيم ودراسة أوضاع معينة أو في اتخاذ القرارات الإدارية والتسويقية
:  التفصيل لكل عنصر من عناصر ىذا النموذج

 :بحوث التسويـق -أ 
 يختص ىذا العنصر بإجراء الدراسات المتعمقة بمشكلات تسويقية طبقا لقواعد وخطوات منيجية، وما 

ينتيي بو ىذا النشاط من دراسات ونتائج عن المشكلات التسويقية يتم رفعيا للإدارة العميا وأيضا إدخاليا 
. في مركز البيانات

 يختص بالبيئة الخارجية لممؤسسة، وخاصة ما لو علاقة :ننام الاستخبارات التسويقيـة  -ب 
بالمؤسسة، وذلك فيما يتعمق بالجوانب التسويقية كمتابعة الأسواق، المنافسين، المشترين، والعملاء 

ومن ثم تحرؼ والتقاط ومتابعة وجمع ىذه البيانات عن الوحدات . الخ...وخصائصيم وتطوراتيم
وتقييميا بل وتحميميا تمييدا - سواء ما ىو منشور أو ما يتم تجميعو بوسائل مختمفة–الخارجية 

.  لإدخاليا في مركز البيانات
 يختص باستقبال كافة البيانات من العناصر الفرعية التي يقوم بتصنيفيا، :مركز البيانـات  -ج 

وتييئتيا بالشكل السميم والمطموب، وتحميل ما يحتاج إلى تحميل أو تفسير أو تنسيق منيا، 
خراجيا في التوقيت المحدد أو كمما . وتمخيص ما يتطمب التمخيص ثم تخزين ىذه البيانات وا 

 .يستدعي الأمر كذلك
 فيختص باختيار وتكوين وتطوير الوسائل والأدوات : مركز القياس والتحميل الإحصائي  -د 

والمقاييس التي يمكن استخداميا لقياس وتحميل البيانات والمعمومات التسويقية، سواء لتفيم وتحميل 
 .تمك البيانات منطقيا أو رياضيا أو لاختيار مدػ صحتيا

نشاء نماذج كمية : مركز النماذج  -ه  لتشخيص  (رياضية أو وصفية) يختص ىو كذلك باختيار وا 
الخ، كالمتغيرات المستقمة ...وتفيم وتوقع ردود الفعل ومتطمبات واتجاىات السوق والعملاء

 .والمتغيرات التابعة
التي  (من حيث النوع، الشكل، المضمون ) يختص ىذا الأخير بتطوير التقارير :ننام التقارير -و 

يجب رفعيا أو إعدادىا أو تييئتيا بما يتلاءم مع متطمبات واحتياجات الإدارة فيما لو علاقة 
بالتسويق، كما يقوم ىذا النظام بإدخال التقارير وتييئتيا بالحاسب الآلي، حتى تكون متاحة لدػ 

 . المديرين لاستدعائيا مباشرة من قبميم عندما يريدون ذلك
: ومن خلال ما استعرضناه من نماذج أجنبية وعربية لاحظنا مايمي 

بالرغم من أن جميع النماذج التي قدمناىا تساعد في تخطيط ورقابة وتنفيذ برامج التسويق إلا أنيا لا 
توضح ترابط النشاط التسويقي مع باقي الأنشطة في المؤسسة؛ 

 كل النماذج أوضحت أن النظام يعتمد عمى البيئة الخارجية والداخمية لممؤسسة؛
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واستخداميا في  (المعمومات)كل النماذج المقدمة لا تقدم التفصيلات عن كيفية تشغيل مخرجات النظام 
وكيفية تأمين سيولة الوصول إلى ، كذلك لم توضح النماذج كيفية معالجة وتشغيل البيانات.اتخاذ القرار

المعمومات المناسبة والحفاظ عمى أمن البيانات خوفا من تسرب المعمومات المتعمقة بالتصرفات التي تنوؼ 
. المؤسسة تطبيقيا، مما ييدد قدرة المؤسسة عمى المواجية والنجاح في السوق 
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 :خلاصة الفصل الثاني
يمكن الاستخلاص من ىذا الفصل أن نظام المعمومات التسويقية أصبح ضرورة حتمية لتدعيم اتخاذ 

مردودية وفعالية أكبر، فيو يقوم  القرارات الإدارية وجعل الإستراتيجية التسويقية لممؤسسة ذات كفاءة و
بتوفير البيانات والمعمومات في الوقت المناسب وبالجودة المناسبة ما يمكن من معرفة رسالة المؤسسة 

 .وسياستيا الإستراتيجية وذلك في الوقت المناسب
 
 

 



 



     سوناريك مؤسسة في التسويقية المعمومات نظام تطبيق لواقع ميدانية دراسة        الثالث الفصل
 - فرجيوة -

 

 55 

 :تمهيد الفصل الثالث
بعدما تـ التطرؽ في الجانب النظرؼ إلى نظاـ المعمومات ونظاـ المعمومات التسويقية وأىـ الجوانب 
المتعمقة بيما نجد مف الضرورؼ في ىذا الفصل التأكد مف صحة الجانب النظرؼ في أرض الواقع 

المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات المترابطة وحدة فرجيوة، والتي تشيد نموا كبيرا ومنافسة شديدة 
 .بيف المؤسسات المماثمة ليا في مجاؿ الصناعات الكيرومنزلية

ولمعرفة مدػ تطبيق نظاـ المعمومات التسويقية في المؤسسة السالفة الذكر قسمنا ىذا الفصل إلى ثلاثة 
 :مباحث وىي

 ؛-وحدة فرجيوة– تقديـ مؤسسة سوناريؾ :المبحث الأول
 أسئمة المقابمة والإجابات عمييا؛: المبحث الثاني
 .تقييـ واقع تطبيق نظاـ المعمومات التسويقية في مؤسسة سوناريؾ: المبحث الثالث
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: تقديم مؤسسة سوناريك وحدة فرجيوة: المبحث الأول
المؤسسة ىي تنظيـ إجمالي، ليا شخصية معنوية، وكياف قانوني، وىدؼ يتمثل في إنتاج السمع والخدمات 
مف أجل تمبية حاجيات المجتمع مف جية، وتحقيق الربح مف جية أخرػ، وحتى يتـ ذلؾ يجب أف يكوف 

                                                                                        تسيير جيد لممؤسسة، والذؼ يتوقف بالدرجة الأولى عمى التحكـ في المصاريف الخاصة بذلؾ الاستعماؿ  

الأم  مؤسسة سوناريك: المطمب الأول
نتطرؽ في ىدا البحث الى تاريخ وتطور مؤسسة السوناريؾ والييكل التنظيمي ليا و كدا عرض الوحدات 

. التابعة ليا و الموزعة عبر التراب الوطني
الصناعات المترابطة   إف المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير:لمحة عن المؤسسة- أولا

La société National De Réalisation Et De Gestion Des   Gestion Des Industriel 
Connexe 

 دج، وأصبحت شركة ذات أسيـ 1724560.000 :ىي مؤسسة اقتصادية عمومية برأس ماؿ يقدر ب 
 نشأت في إطار المخطط الوطني لمتنمية الاقتصادية ،05/03/1989بموجب العقد التوثيقي المؤرخ في 

و الاجتماعية و الاجتماعية وتنمية الوحدات الإنتاجية في قطاع الصناعة الثقيمة، وىذا بموجب مرسوـ 
 قصد إعطاء حوافز لمتنمية وىي الآف تحت وصاية الوزارة 30/05/1980 المؤرخ في 80/165رقـ 

:  كما يمي1994، 1994، 1992 :المكمفة بالاقتصاد وقد تطور رأس ماليا الاجتماعي في السنوات 
 . دج عمى الترتيب 152.000.000 دج ، 150.000.000دج،  20.000.000

 :أىـ منتجاتيا ىي 
 .مدافئ بمختمف الأنواع  -
 .مطابخ منزلية -
 .سخانات ماء -
 .مكيفات اليواء  -

إف اليدؼ الأساسي الذؼ يوجو الإستراتيجية الإجمالية لممؤسسة ىو تحسيف حصتيا في السوؽ حتى 
. تضمف الزيادة فيو وذلؾ مف خلاؿ تطوير نشاطات جديدة وتحفيز العماؿ لزيادة أدائيـ 

الهيكل التنظيمي لممؤسسة الأم وأهم وحداتها الإنتاجية والتجارية - ثانيا
لمييكل التنظيمي الدور الكبير عمى مستوػ المؤسسة وذلؾ لأنو يبيف : الهيكل التنظيمي لممؤسسة الأم

المعمومات لجيات الاختصاص الرسمية والأفراد والمؤسسات الخارجية ويساعدىـ في فيـ أعماؿ 
يفيد في  بينيا و ىو المؤسسات ونشاطاتيا كما يساعد في عرض مختمف وظائف المؤسسة و التنسيق

 .سوناريؾتبسيط علاقات العمل بيف مختمف المصالح، و المخطط التالي يبيف الييكل التنظيمي لمؤسسة 
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 سوناريؾ الأـالييكل التنظيمي لمؤسسة (: 1-3)الشكل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  وحدة فرجيوة–مصمحة التسويق لمؤسسة سوناريؾ : المصدر
 وحدة 11 وحدات عبر التراب الوطني سوناريؾ لمؤسسة: أهم وحداتها الإنتاجية والتجارية  -1

  : وىي(1الملحق رقم  ) وحدات فقط لا تزاؿ تعمل5منيػػػػػا 
: وحدة إنتاج المدافئ الغازية و المازوتية و مكيفات الهواء   -أ 

 ميمة- فرجيوة: المكاف  -
  دج79.000.000: سعر تكمفة المشروع -

 المديرية العامة

 السكرتارية مديرية المراجعة و المراقبة الداخمية

مديرية الإدارة، 
 المستخدميــــن، التكوين

مديرية المالية و 
 المحاسبة

الاستغلالمديرية   الوحدات 

 وحدة أقبو 

 وحدة سيدي عكاشة

 وحدة فرجيوة 

 وحدة سيدي مصطفى

 الوحدة التقنية و التجارية
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: وحدة إنتاج المطابخ المنزلية  -ب 
 ولاية بومرداس- سي مصطفى: المكاف  -
  دج42.800.000: سعر تكمفة المشروع  -

: وحدة الوسط التقنية التجارية  -ج 
 ولاية الجزائر- جسر قسنطينة: المكاف  -
  دج10.500.000: مجموع المبيعات  -

: شرق /الوحدة التجارية  -د 
 .ولاية بجاية- أقبو:المكاف  -
  دج19.500.000: مجموع المبيعات  -

 :غرب/الوحدة التجارية  -ه 
 ولاية الشمف – سيدؼ عكاشة : المكاف  -
  دج36.000.000: مجموع المبيعات -

 و المخطط التالي يبين الوحدات المكونة للمؤسسة
 

  الأـسوناريؾالوحدات المكونة لمؤسسة : (2-3)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

–  وحدة فرجيوة  –مصمحة التسويق لمؤسسة سوناريؾ : المصدر
 
 
 

 المؤسسػػة

ولاية ميمة (فرجيوة)وحدة إنتاج المدافئ و المكيفات   

  بومرداسولاية (سي مصطفى )وحدة إنتاج المطابخ المنزلية 
 بومرداس

.ولاية الجزائر (واد السمار ) وحدة الوسط التقنية التجارية  

.الوحة التجارية شرؽ أقبو ولاية بجاية  

.ولاية الشمف (سيدؼ عكاشة )الوحدة التجارية غرب   
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  :وتتمثل فيما يمي: المهام الأساسية لممؤسسة الأم- ثالثا
 .إعطاء الحوافز لتنمية الوحدات المنتجة الصغيرة  والمتوسطة في ميداف الصناعة الثقيمة  -1
في إطار برنامج التنمية الوطنية تقدـ المؤسسة الوطنية لتحقيق و تسيير الصناعات المترابطة   -2

 .أو النيائي" المنتوج تاـ الصنع " إلى نياية " المشروع " بزيادتيػػػػا خدمات عديدة، بداية مف فكرة
 .فكرة المشروع و أبعاده  -3
 .اقتصاديةدراسات جدولية   -4
 .مراقبة التحقيق الييكمي لممشروع و التنسيق الدائـ  -5
 .تحقيق أعماؿ مختمفة  -6
 . التجييزاتاختيارالتشاور و المساعدة في   -7
 إجراء مفاوضات مع المموليف  -8
 .مراقبة عمميات النقل و التأميف و الرسوـ الجمركية و تسميـ تجييزات إلى ورشات العمل  -9

 .ىيزات جتركيب و تشغيل الت -10
 . درجةأعمىتنمية المشروع إلى  -11
 . المقاييساستغلاؿتأسيس اليياكل و  -12

 :مؤسسة سوناريك وحدة فرجيوة: المطمب الثاني
إف وحدة صناعة المدافئ بفرجيوة كباقي المؤسسات الوطنية المتواجدة عبر التراب الوطني تساىـ مباشرة 
في التنمية الوطنية و تغطية احتياجات الاقتصاد الوطني في ميداف اختصاصيا و ذلؾ بدفع عجمة التقدـ 
و النمو إلى الأماـ بتمبيتيا لمتطمبات المستيمؾ مف مختمف منتجاتيػػػػا و يعد ىذا مف الأىداؼ التي تسعى 

. المؤسسة إلى تحقيقيػػػػا، و ذلؾ لتوفير ىذه المتطمبات عمى مستوػ كامل التراب الوطني
: لمحة عن مؤسسة سوناريك وحدة فرجيوة- أولا

كانت تحت إشراؼ ولاية – ولاية ميػػػمة - إف دراسة مشروع إنشاء وحدة تركيب المدافئ المنزلية بفرجيوة
ـ أصبحت بموجبو دائرة 1984، لكف بعد التقسيـ الإدارؼ لسنة  (كانت فرجيوة إحدػ دوائرىػػػػا)جيجل 

فرجيوة تابعة إداريا  لولاية ميمة، وقد تأخر إنجاز ىذا المشروع بسب بعض المشاكل و استأنفت الأشغاؿ 
 180 أيف انطمقت عممية الإنتاج الفعمية حيث كاف عدد العماؿ 1992 وانتيت سنة 1982بالوحدة سنة 

.  عاملا234و في الوقت الحالي أصبح عدد العماؿ . عاملا
 كمـ مف مركز 2فرجيوة في المنطقة الصناعية لفرجيوة عمى مسافة  سوناريؾ تقع وحدة: موقعها  -1

و بالتالي فإف الوحدة تحتل موقعا جغرافيا  (05) كمـ عف الطريق الوطني رقـ 42المدينة، وما يقارب 
 .ىاما ثلاث ولايات كبرػ جيجل مف الشماؿ، قسنطينة مف الشرؽ و سطيف مف الغرب
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المكونة ليػػػػا   تتربع الورشاتر، ىكتا11فرجيوة عمى مساحة قدرىػػػػا  سوناريؾتتربع وحدة  :مساحتها  -2
 .2ـ 2100في مجموعيػػػا عمى مساحة مغطاة تقدر ب 

  :الهيكل التنظيمي لمؤسسة سوناريك وحدة فرجيوة- ثانيا
 الييكل التنظيمي لممؤسسة الدور الكبير في التوفيق بيف مختمف نشاطاتيػػػا و تحقيق أىدافيػػػا اختيارإف 

المسطرة، لذلؾ حرصت وحدة فرجيوة عمى تنظيـ أنشطتيػػػا و توزيع مياميػػػػػػا دوف أف تيمل الجانب 
 لمزبائف و بأرقى الوسائل و أقصر وقت، وفقا الخدمات فيما بينيػػػػا، وذلؾ ضمانا لتقديـ أفضل التنسيقي

 :لمييكل التنظيمي التالي
 وحدة فرجيوةالييكل التنظيمي ؿ(: 3-3)الشكل 

 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

–  وحدة فرجيوة–مصمحة التسويق لمؤسسة سوناريؾ : المصدر
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: مصالح وأقسام مؤسسة سوناريك وحدة فرجيوة- ثالثا
 الأساسية ليػػػا لأنو المسؤوؿ عف تسيير و توجيو الإنتاج الركيزةيترأس الوحدة مدير و الذؼ يعتبر 

والتصنيع و لو نائب يساعده و يشاركو في جميع ميامو، كما ينوب عنو أثناء غيابو لممدير عدة ميػػػاـ 
 :ىي
المشاركة في اختيار الأىداؼ العامة لموحدة إذ يبحث بشكل دائـ عف السبيل التي تؤدؼ إلى تحسيف   -1

 .وضعية الوحدة و جعميػػػا قادرة عمى المنافسة 
 .مراقبة و متابعة التنفيذ  -2
 .ترؤس و عقد الاجتماعات  -3
 .المصادقة عمى الوثائق الميمة   -4
 .توفير الوسائل المعنوية و البشرية لتسيير نشاط الوحدة   -5
 .العمل عمى تسيير الإنتاج عمى أكمل وجو   -6

قوة الذاكرة تقوـ بعدة السرية، الدقة، : لممدير سكرتيرة ىي بمثابة اليد اليمنى لو تتميز بعدة مواصفات ىي
: مياـ

 .استقباؿ البريد الوارد  -1
 .تسميـ البريد الصادر  -2
 .استقباؿ المكالمات و الفاكسات  -3
 .كتابة النصوص و التقارير  -4
 .تسجيل مواعيد المدير  -5
 .حفع الوثائق السرية  -6
 .استقباؿ و توجيو الزوار إلى مكتب المدير   -7
: يشرؼ عمييا رئيس الدائرة و تتكوف ىذه الدائرة مف ثلاث مصالح وىي: دائرة الإدارة و المالية  -1
تسير عمى تقديـ مختمف : Service resources humainesمصمحة الموارد البشرية   - أ

المورد البشرؼ لما لو مف أىمية كبيرة في تحقيق الأىداؼ   لمعماؿ و تسييرالاجتماعيةالخدمات 
شراؼ عمى فرع الحضيرة والأمف الداخمي، لإضافة إلى الإالمسطرة و تتوفر عمى ثلاث مكاتب با

:  مخصص لرئيس المصمحة و الذؼ يشرؼ عمى المياـ التالية:المكتب الأول  -
 التسيير الحسف لإدارة العماؿ. 
 يدرس مع المدير ممفات العقوبة التي يقدميػػا مسؤوؿ المصمحة. 
  يراجع مختمف الوثائق التي تستخدميػػػػا المصمحة، و يصادؽ عمييػػا إضافة إلى أعماؿ أخرػ. 
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 اجتماعي و الذؼ يعتبر كوسيط الاجتماعية خاص بمسؤوؿ فرع الأجور و الشؤوف :المكتب الثاني  -
 حيث ييتـ بكل الإجراءات التي تخص تأميف العامل مف الاجتماعيبيف العماؿ و صندوؽ الضماف 

كما . مختمف الأخطار التي قد يتعرض ليػػػا ، إضافة  إلى ما يخص بالمنح العائمية و التعويضات
. يقوـ بعممية معالجة الأجور الشيرية لكل عماؿ الوحدة

 :البشرية خاص بالمكمف بالدراسات تسيير الموارد :المكتب الثالث  -
 سيير الحسف لإدارة العماؿتاؿ 
 العطل المرضية، و العطل السنوية. 
 تقسيميـ حسب الدوائر و المصالح، مف حيث - العدد )إعداد تقارير شيرية عف حركة العماؿ

 (......التصنيف،
 إعداد شيادات العمل. 
 يمي ذلؾ مف رواحل التوظيف  إعداد عروض العمل بالتنسيق مع رئيس المصمحة و القياـ بما( 

 (......تحرير عقود العمل، محضر التنصيب، توجيو العماؿ الجدد،
  حيث تتوفر المؤسسة عمى نظاـ حديث يتمثل في الانصراؼإعداد التقرير الشيرؼ لمحضور و 

 و حساب التأخر الغياباتومف خلالو يتـ التعرؼ عمى  – الانصراؼجياز كشف الحضور و 
 .لكل عامل 

  السنوية،تحسيف مختمف السجلات الرسمية كسجل المستخدميف و سجل العطل.......... 
 ضماف وصوؿ مختمف التعميمات إلى كافة العماؿ. 
 تحرير العقوبات. 
  إلى أعماؿ أخرػ بالإضافةأمر بميمة 
مف العماؿ ومراقبة أػ ؿعمى حماية محيط العمل ونظافتو والمحافظة ع يسير:فرع الأمن الداخمي  -

 ) الوحدة الزوار الزبائف إلىدخل ؼمدػ احتراميـ لنظاـ العمل في الوحدة وكذا مراقبة وتوجيو كل مف 
نقل المنتوج و عماؿ الوحدة في ؼ  تستعمل ؼالتيالسيارات والشاحنات  عمى وتتوفر: الحضيرة  -

 وكيةش الرافعات اؿإلى بالإضافة , المؤسسةميمات خارج 
  service comptabilité :مصمحة المحاسبة   - ب

المحاسبة عمـ يشمل مجموعة المبادغ و الأسس التي تستعمل لتحميل وضبط العمميات المالية وىي وسيمة 
 المؤسسة اعتمادا عمى مستندات مبررة ليا حيث أف ىذه الأخيرة تقوـ بتسجيل مختمف أعماؿلمعرفة نتيجة 

 :ليذه المصمحة عدة وظائف ىي .  ومراقبتيا و التي تدور بيف المصالح ,العمميات 
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  .المالي وضعيا وتحديد ,تمكف المؤسسة مف معرفة دائنييا و مدينييا  -
 .المساىمة في معرفة وتحديد الرسوـ و الضرائب  -
  المصمحة تسجيل كل العمميات الخاصة بالوحدة المتمثمةأف إلى إضافيةتعتبر قاعدة لمتحميل المالية  -

 :في 
  المشتريات مابيف الوحدة  -
 المشتريات الداخمية و الخارجية لموحدة  -
 .الحسابيةمراقبة المخزف ومختمف العممية  -
 . بميمة CPA بفرجيوة و BDLالتعامل مع البنوؾ الصندوؽ مثل  -
  SERVICE FINANCES : المصمحة المالية- ج

 حيث انو يستمـ أمواؿ كل المبيعات ,ىذه المصمحة تعمل تحت مكمف يشرؼ عمى الوضع المالي لموحدة 
   CPA بفرجيوة وBDLكما انو عمى اتصاؿ دائـ مع البنوؾ و الصندوؽ مثل ، التي تتـ داخل الوحدة

.  بميمة
تشرؼ الدائر عمى التسيير الحسف لجميع :  Département de production الإنتاجدائرة   -2

 طاقات و الإنتاجورشات الوحدة وتعمل باستمرار مف أجل الاستغلاؿ العقلاني و الحسف لوسائل 
 : وتتكوف ىذه الدائرة مف , الإنتاجية أقصى حد ممكف مف إلىالعمل قصد الوصوؿ 

  ؛مصمحة التوجيهات  - أ
 :وتتوفر عمى الورشات التالية:الإنتاج  مصمحة  - ب
حسب  أؼ لفائف و صفائح وتقطيعيا،  الحديد في شكمو الخاـإحضاروتتـ فييا :ورشة التصنيع  -

 .القياسات والأحجاـ المطموبة
 في إدخالياحيث يتـ ، يتـ في ىذه الورشة بعد توجيو الأحجاـ المطموبة والقياسات:ورشة التصنيع  -

 . الثقوب بألات خاصة ثحداإوكذلؾ نزع الزوائد و، القوالب الأساسية لمشكل المطموب
 :وبيا قسميف ىما :ورشة الدهن والطلاء  -

  و الصقل التنظيفقسـ . 
  قسـ الطلاء و الدىف. 

 أن يمكف القوؿ, وبالإضافة ,بعد المراقبة   المنتوج شكمو النيائييأخدىذه الورشة  في:ورشة التركيب  -
 القطع إلى إضافة ,فئ المنزلية تصنع محميا امف العناصر التي تدخل في التركيب المد 80%

سي "  المطبخية والتي يتـ تركيبيا في وحدات مختمفة الآلاتالأساسية التي تدخل في تركيب 
.  يتـ شراؤىا مف الخارج , الأولية فيي المادة %20ولاية بومرداس أما " مصطفى 
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، تعمل ىذه الدائرة تحت توجيو رئيس الدائرة حوؿ كل مالو علاقة بالتمويف:الدائرة التقنية التجارية   -3
. البيع،التخزيف

 :تتكوف مف عدة مخازف  :مصمحة تسيير المخزن  - أ
 .مخزف المواد الأولية  -
  .ةمخزف عتاد الحظير -
 .المعداتمخزف التجييزات أو  -
 .مخزف قطع الغيار  -
 .مخزف المواد الكيميائية  -

تشرؼ ىذه المصمحة عمى تسيير المخزوف بالتعامل مع مصالح المؤسسة وذلؾ بتزويدىـ بمختمف المواد 
الخ .......السنداتالمتنوعة و تحرير 

 :يمي  مف ميامو ما: لتمويفو ىنالؾ قسـ ؿ
 .تسيير الممفات الخاصة باستيراد السمع  -
 .المعاملات ممفات المورديف الداخمييف والخارجييف وتسجيل إحضار -
. اتخاذ القرارات بشأف تمويف المخزف  -
 : service Achatمصمحة المشتريات   - ب
 .تدريس برنامج الاحتياطات وتراقب السوؽ  -
 . والنوعية , الكمية ,الاتصاؿ مع المورديف قصد دراسة الأسعار  -
 .شراؤىاتحديد وتعييف المواد المراد  -
 و الإنتاجليذا المصمحة أىمية كبيرة في تطوير : service de commercialالمصمحة التجارية - ج

 : تسويقو وتتوفر عمى ثلاث فروع إلى  بالإضافة.تحسيف جودتو وازدىار المؤسسة
 فرع المبيعات -
 مخزف المنتوج النيائي -
 فرع خدمات بعد البيع -
 :تعمل عمى  :دائرة الصيانة   -4
 .الصيانة الوقائية لمعتاد  -أ 
 .ستمرار ا وبانتظاـالمعاينة  -ب 
 . لمقطع المنتظـالتبديل  -ج 
 . تصميحو بالإمكافأشغاؿ التصميح بالنسبة لمعتاد الذؼ يحدث بو خمل  -د 
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 :وتتوفر عمى ثلاث فروع 
مصمحة التوجييات   -
 ورشة الصيانة   -
ورشة الصناعة و الدىف ومعالجة السطوح   -
: التالية  بالمياـ وتقوـ التقنية الدائرة إلى المصمحة ىذه تابعة: النوعية مراقبة  -5
 .المشاركة في التنمية الاقتصادية  -أ 
 .مراقبة المنتوجات التامة تقنيا   -ب 
 . عطب موجود وذلؾ باختيارات دقيقة أؼ عف الإعلافمراقبة المنتوجات و تحميل النتائج و   -ج 

 :وتتوفر عمى
 المخبر  -
 مراقبة الجودة -

: أهمية، أهداف وعوامل إنتاج سوناريك وحدة فرجيوة: المطمب الثالث
: أهمية وحدة فرجيوة- أولا

تنفرد وحدة فرجيوة بصناعة المدافئ المنزلية و المكيفات اليوائية وسخانات الماء عمى مستوػ ولاية 
ميمة، وتمعب دورا اجتماعيا يتجمى مف خلاؿ مساىمتيا في امتصاص البطالة، وذلؾ بفتح مناصب شغل 

جديدة لاستيعاب أكبر عدد ممكف شباب المنطقة الذؼ إضافة إلى ىذا تسير الوحدة باستمرار عمى 
تحسيف الظروؼ الاجتماعية لمعماؿ يقينا منيا بأف تحسيف الجانب الاجتماعي مف شأنو تحسيف مردودية 

 :الإنتاج والفعالية الاقتصادية وفي ىذا المجاؿ قامت الوحدة بالعديد مف الأنشطة نذكر منيا 
 .تنظيـ رحلات ترفييية الأبناء العماؿ  -1
 توزيع الأرباح عمى العماؿ بمناسبة ميلاد الوحيد   -2
تقديـ مساعدات خيرية لفائدة اليلاؿ الأحمر الجزائرؼ وفئة المعوقيف بالإضافة إلى المساعدات   -3

 .العادية لمييئات و المؤسسات الموجودة عمى التراب البمدؼ 
 .إحياء المناسبات الوطنية بتنظيـ المنافسات الرياضية بالوحدة   -4
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: أهداف وحدة فرجيوة- ثانيا
 :تتجسد أىداؼ الوحدة في النقاط التالية  
إعطاء الحوافز لتنمية الوحدات المنتجة الصغيرة والمتوسطة في ميداف الصناعة عمى المستوييف   -1

 الجيوؼ و الوطني 
 .تطوير وتنمية الصناعات التحويمية والحديدبة   -2
 .تحسيف المنتوج وذلؾ لمواجية المنافسة الخارجية   -3
 .تغطية السوؽ الجيوية و الوطنية وتزويدىا بالمواد المصنعية   -4
 .العمل عمى تحقيق الأىداؼ المسطرة في بداية السنة و التسوؽ ماتـ انتاجو   -5
 .ترقية الصناعة الكيرومنزلية في الجزائر مف خلاؿ استعماؿ تقنيات جديدة   -6
 .المساىمة في تكويف عماؿ متخصصوف وذوؼ كفاءات عالية   -7
 .محاولة تحسيف رقـ الأعماؿ المحقق مف خلاؿ المبيعات   -8

: عوامل إنتاج وحدة فرجيوة- ثالثا
 : ىي للإنتاج فرجيوة عمى عدة عوامل سوناريؾتتوفر وحدة 

 إلى و تجييزات عديدة و متنوعة في جميع ورشاتيا مف التقطيع آلات تتوفر عمى : العامل المادي  -1
.  ـ 1992 إلى و الدىف و التركيب و يرجع تاريخ أوؿ استعماليا التنظيف

 ىو الإنتاجبالمنتجات و المواد الأولية اليامة التي تدخل مباشرة في عممية   التمويفإف: عامل التمويل -2
 جميع الإنتاج فالمادة الأولية المستعممة ,أحد المشاكل التي تعاني منيا الشركات و المؤسسات الوطنية

أنواع المدافئ جزء منيا مف داخل الوطف و الجزء الأخر مستورد مف الخارج تقريبا مف نفس المكاف 
 مف ايطاليا  بالضبط مف الخارج و %100مثلا المواد الكيماوية تستورد 

  . عامل234  قدر ب2015 بفرجيوة سنة سوناريؾلوحدة  عدد العماؿ الكمي:العامل البشري  -3
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 :أسئمة المقابمة والإجابات عميها: المبحث الثاني
في ىذا المبحث قمنا بإعداد مجموعة مف الأسئمة وأجرينا مقابمة مع مسؤوؿ التسويق في المؤسسة وكانت 

 :الإجابات عمييا كما يمي
 .  هل لديكم مصمحة التسويق؟ -1

  ىناؾ مصمحة التسويق في المؤسسة؛:نعم -
 .لديكم مصمحة لمدعاية والإشهار؟ -2

  مصمحة لمدعاية والإشيار خمية ضمف مصمحة التسويق؛:نعم -
 .هل لديكم دراسة لمسوق؟ -3

 دراسة الاحتياجات لمخدمات التػي سيقدميا المشروع مف اجل الوصوؿ إلى أفضل  تعتبرىيؼ :نعم -
 ؛في السوؽ المستيدفةالمعمومات التقديرية عف الطمب المتوقع 

 .هل لديكم مصمحة لدراسة المنافسين؟ -4
  مصمحة لدراسة المنافسيف خمية ضمف مصمحة التسويق؛:نعم -
 .هل لديكم نظام معمومات تسويقية؟ -5

 يوفّر للإدارة المعمومات الضرورية لاتخاذ القرارات اتصاؿ  المعمومات التسويقية نظاـلأف :نعم -
  ؛التسويقية

 .هل تطبقون نماذج معينة لنظام معمومات تسويقية؟ -6
  ولكف ىذه النماذج تعتمد عمييا المديرية العامة لممؤسسة؛:نعم -
 .هل لديكم استخبارات تسويقية؟ -7

 ؛المستيمكيف أو العملاء أو الجميور وبيف القائميف بالنشاط التسويقي لأنيا ىي ىمزة الوصل بيف :نعم -
 .ىل لديكـ سجلات داخمية؟ -8

 ؛ستخدـ السجلات الداخمية بانتظاـ لمقياـ بالتخطيط اليومي والتنفيذ والرقابة لمختمف الأنشطةت :نعم -
 .هل لديكم تحميل لمبيئة التسويقية الخارجية؟ -9

  لأف المؤسسة تعمل عمى الصعيد الوطني فقط مع إمكانية ذلؾ مستقبلا؛:لا -
 .هل لديكم نظام بحوث تسويقية؟ -10
 ؛المستيمكيف أو العملاء أو الجميور وبيف القائميف بالنشاط التسويقي لأنيا ىي ىمزة الوصل بيف :نعم -
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 .هل لديكم سياسة لممنتجات؟ -11
تتضمف نوع المنتجات التي ستقوـ الشركة بتقديميا لمسوؽ المستيدؼ فيي تشمل القرارات  :نعم -

الخدمة والضماف فالمستيمؾ لا يرغب في اقتناء  لاؼ،غتصميـ اؿ، الخاصة بخدمة الزبائف، العلامات
ىذا المنتوج لعيوب فيو، فعمى المنتج تفادؼ ىذه العيوب والأخذ بيا حتى لا تقع في عدـ رغبة 

المستيمؾ لمنتوجنا، ويمكف أف تكوف ىذه العيوب في التغميف التسمية، أو عناصر أخرػ كالخدمات 
 إلخ؛...فما بعد البيع أو الضما

 .هل لديكم سياسات تسويقية واضحة فيما يخص المنتج، التسعير، التوزيع والترويج؟ -12
 : ىنالؾ سياسات تسويقية فيما يخص:نعم -

  تطوير المنتج لمسايرة المنافسة والحفاظ عمى المكانة في السوؽ؛:المنتج
  محاولة السيطرة عمى السعر ضمف مجاؿ أسعار المنافسيف؛:التسعير
  محاولة زيادة مناطق التوزيع وفتح أسواؽ جديدة داخمية؛:التوزيع
:  استعماؿ وسائل الترويج مف اجل تعريف الزبائف بمنتوجات المؤسسة وذلؾ عف طريق:الترويج

 الصحف، المجلات، المعارض، الإشيارات التمفزيونية؛
 .في تشكيمة المنتجات؟ (إضافة منتجات جديدة)هل لديكم سياسات تسويقية  -13
  تمت إضافة منتجات جديدة في تشكيمة منتجات المؤسسة كطاولة الطبخ          :نعم -

chauffante plaque؛ 
 .؟ (سحب المنتجات)هل لديكم نية في استبعاد المنتجات الحالية  -14
  في وقت مضى تـ ذلؾ وذلؾ عف طريق سحب المدافئ التي تعمل بغاز البوتاف؛:لا -
 .هل لديكم إستراتيجية لتحسين وتطوير المنتجات الحالية في الشكل والجودة؟ -15
 تـ ىذه العميمة في الوقت الحالي مثاؿ ذلؾ مدفأة الغاز الطبيعي التي تـ تغيير شكميا تماما عمى :نعم -

 عدة مراحل مف التغيير؛
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تقييم واقع تطبيق نظام المعمومات التسويقية في مؤسسة : المبحث الثالث
 - وحدة فرجيوة–سوناريك 

بعد إجرائنا لمقابمة مع مسؤوؿ التسويق وبعد ما تمت الإجابة عمى تساؤلاتنا سنقوـ في ىذا المبحث بتحميل 
 الإجابات وتقديـ وجموعة مف الملاحضات والتوصيات

 -:وحدة فرجيوة–واقع نظام المعمومات التسويقية في مؤسسة سوناريك : المطمب الأول
ووقوفنا عمى تطبيقيـ لنظاـ -  وحدة فرجيوة–مف خلاؿ الزيارة التي قمنا بيا إلى مؤسسة سوناريؾ 

 :المعمومات التسويقية تمكنا مف استخلاص النقاط التالية
لاحظنا وجود مصمحة لمتسويق بالمؤسسة تعمل عمى دراسة السوؽ، فدراسة السوؽ تعتبر دراسة  -

للاحتياجات التي سيقدميا المشروع مف أجل الوصوؿ إلى أفضل التوقعات حوؿ الطمب في السوؽ 
 المستيدفة؛

وجود نظاـ المعمومات التسويقية لممؤسسة جيد يوفر للإدارة المعمومات الضرورية لاتخاذ القرارات  -
 التسويقية؛

وجود نظاـ استخبارات تسويقية في المؤسسة لأنيا تعتبر ىمزة وصل بيف المستيمكيف والقائميف  -
 بالنشاط التسويقي؛

سياسة لممنتجات تقوـ الشركة بتقديميا لمسوؽ المستيدؼ، -  وحدة فرجيوة–تمتمؾ مؤسسة سوناريؾ  -
الخدمة والضماف فالمستيمؾ لا  لاؼ،غتصميـ اؿ،  العلاماتفيي تشمل قرارات خاصة بخدمة الزبائف،

يرغب في اقتناء ىذا المنتوج لعيوب فيو، فعمى المنتج تفادؼ ىذه العيوب والأخذ بيا حتى لا تقع في 
 ؛عدـ رغبة المستيمؾ لمنتوجنا

 :سياسات تسويقية واضحة فيما يخص-  وحدة فرجيوة–تمتمؾ مؤسسة سوناريؾ  -
  تطوير المنتج لمسايرة المنافسة والحفاظ عمى المكانة في السوؽ؛:المنتج

  محاولة السيطرة عمى السعر ضمف مجاؿ أسعار المنافسيف؛:التسعير
  محاولة زيادة مناطق التوزيع وفتح أسواؽ جديدة داخمية؛:التوزيع
:  استعماؿ وسائل الترويج مف اجل تعريف الزبائف بمنتوجات المؤسسة وذلؾ عف طريق:الترويج

 الصحف، المجلات، المعارض، الإشيارات التمفزيونية؛
إلى تحسيف وتطوير المنتجات الحالية مثل مدفأة الغاز -  وحدة فرجيوة–تسعى مؤسسة سوناريؾ  -

الطبيعي التي تـ تغيير شكميا تماـ، والعمل عمى إنتاج منتجات جديدة مثاؿ ذلؾ طاولة الطبخ 
وذلؾ مف أجل ضماف مكانة مرموقة عند المستيمكيف وخاصة في ظل المنافسة  (2الممحق رقـ )

 الشديدة مف طرؼ المؤسسات الوطنية والأجنبية
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محاولة تقييم نظام المعمومات التسويقية في مؤسسة سوناريك وحدة : المطمب الثاني
 :فرجيوة

إف المؤسسة محل الدراسة زمف خلاؿ زيارتنا الميدانية التي قمنا بيا وقفنا عمى توفر نظاـ معمومات 
 :تسويقية خاص بيا وىو ما يسمح بتحسيف جودة الخدمات المقدمة، ويمكننا إدراج التوصيات التالية

توسيع الأقساـ والدوائر خاصة مصمحة التسويق والتنسيق بيف المصالح داخل المؤسسة وذلؾ ربحا  -
 لموقت والجيد؛

 صغر مصمحة عرض المنتجات  مما يتوجب عمييـ توسيعيا أكثر؛ -
يجب عمى مؤسسة سوناريؾ وحدة فرجيوة أف تعطي المزيد مف الاىتماـ لوظيفة التسويق خاصة في  -

ظل ظيور عدد كبير مف المنافسيف، الذيف استحوذوا عمى جزء كبير مف الحصة السوقية الخاصة 
 بالمنتجات الكيرومنزلية؛

يجاد موطأ قدـ ليا مف أجل التوسع  - عمى مؤسسة سوناريؾ وحدة فرجيوة التموقع في السوؽ المحمي وا 
 ومحاولة دخوؿ السوؽ الدولية بقوة في المستقبل القريب؛

المنتجات، المنافسيف، )تطوير نظاـ المعمومات التسويقية أكثر فأكثر مف أجل توفير المعمومات  -
وذلؾ سعيا لاتخاذ القرارات في أسرع وقت خاصة في ظل المنافسة الشديدة، وتوفير  (...الأسعار

 قاعدة بيانات تساىـ في اتخاذ القرارات اللازمة؛ 
عمى المؤسسة القياـ بتنمية علاقاتيا مع الوسطاء وذلؾ لضماف تحقيق رضا المستيمؾ، وبالتالي  -

 استمرارية المؤسسة؛
 .عمى المؤسسة القياـ بإدارة نشاط التوزيع بشكل جيد، وىذا لتفادؼ تأخر وصوؿ المنتجات إلى الزبائف -
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 :خلاصة الفصل الثالث
 في ىذا الفصل اتضح لنا أف مؤسسة سوناريؾ وحدة فرجيوة امف خلاؿ دراستنا التطبيقية التي أدرجناه
، ومند ذلؾ الحيف وىي تسعى جاىدة إلى جدب أكبر عدد 1980مؤسسة اقتصادية عمومية أنشئت عاـ 

مف المستيمكيف لمنتجاتيا مف أجل الاستحواذ عمى أكبر عدد ممكف مف الحصة السوقية لاسيما في ظل 
المنافسة التي يشيدىا قطاع الصناعات الكيرومنزلية في الجزائر مف خلاؿ وضع سياسات واضحة فيما 
يخص نظاـ المعمومات التسويقية والتي تسعى المؤسسة جاىدة إلى تحديثو مف أجل اتخاذ القرارات في 

 . أسرع وقت ممكف
 
 
 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

الخاتمة العامة 
 نتائج الدراسة النظر�ة  أولا- 

  إلى:�عد ق�انا ب�حثنا هدا من الجانب النظري توصلنا 
 و استراتیج�ا یخلق میزة المنافسة حیث اقتصاد�اأن المعلومات أص�حت في المؤسسات موردا   -1

 و كنتیجة لارتفاع الطلب على المعلومات الإدار�ةتعتبر المعلومات هي المادة الأول�ة للوظ�فة 
من حیث كمیتها و نوعیتها اقتضى �الضرورة وجود نظام معلومات �سمح �معالجة و تخز�ن و 

 ؛ للمعلومات داخل المؤسسةالأساسي المعلومات و هو المورد إ�صال
أنه لنظام المعلومات فروع و نظم المعلومات التسو�ق�ة جزء من نظام المعلومات التي تخدم   -2

الأنشطة المختلفة �المؤسسة ذات كفاءة و مردود�ة و فعال�ة أكبر، كما �سمح �التسییر المنظم 
 القرار على تحدید البدائل المختلفة و اخت�ار البدیل متخذلتدفق المعلومات التسو�ق�ة و �ساعد 

 الأفضل؛
 فهو نفعا،أن لنظام المعلومات التسو�ق�ة أهم�ة �الغة داخل المؤسسة و تطب�ق�ة یجدي �الضرورة   -3

�قوم بتوفیر الب�انات و المعلومات في الوقت المناسب و �الجودة المناس�ة ما �مكن من معرفة 
 . للمؤسسة في الوقت المناسبالإستراتیج�ةالس�اسات 

نتائج الدراسة التطب�ق�ة: ثان�ا- 
 ا:نلمن ناح�ة الجانب التطب�قي تبین 

لمؤسسة سونار�ك -فرجیوة- مصلحة التسو�ق التي تعمل على دراسة السوق و �طب�عة الحال    -1
  ؛لدیهم نظام معلومات تسو�ق�ة الذي یوفر للإدارة المعلومات الضرور�ة لإتحاد القرارات التسو�ق�ة

 وحدة فرجیوة- س�اسة للمنتجات تقوم الشركة بتقد�مها للسوق –تمتلك مؤسسة سونار�ك    -2
الخدمة  لاف،غتصم�م ال،  العلاماتالمستهدف، فهي تشمل قرارات خاصة بخدمة الز�ائن،

والضمان فالمستهلك لا یرغب في اقتناء هذا المنتوج لعیوب ف�ه، فعلى المنتج تفادي هذه العیوب 
 ؛والأخذ بها حتى لا تقع في عدم رغ�ة المستهلك لمنتوجنا

 تحسین و تطو�ر منتجاتها الحال�ة و عملها على إنتاج إلىتسعى مؤسسة سونار�ك -فرجیوة-    -3
منتجات جدیدة من أجا ضمان مكانة مرموقة في السوق خاصة في ظل المنافسة الشدیدة من 

 . الأجنب�ةطرف المؤسسات الوطن�ة و 
 التوص�ات: ثالثا-

 ؛تفعیل دور وظ�فة التسو�ق داخل المؤسسة - 1
  ؛تحفیز العامل على تجم�ع المعلومات - 2
  ؛العمل على تطو�ر نظام المعلومات التسو�ق�ة داخل المؤسسة - 3
تجدید ثقافة العمال التسو�ق�ة لمواك�ة العصر.  - 4
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 قد نكون   وأن الموضوعاخت�ارو أخیرا و نحن نرفع قلمنا، نرجو من الله العلي القدیر أن نكون قد وفقنا في 
 على بد ذكره كما أنه لا سبق ما خلال من المفیدة التي المعلومات من قدر أكبر توفیر في وفقنا

 أصبح والتي العالمي الدینام�ك�ة المتسارعة للاقتصاد ظل في للمستقبل لأنه الاستعداد الوطنیة المؤسسات
 أهدافها إلى أجل الوصول عناصره من بجمیع التسو�ق هو القوة هذه  مصدر للأقوى ولأن البقاء فیها

 واستمرارها. بقائها وتحقیق
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