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 أ
 

قتصادية، صناعية، زراعيةّ، تكنولوجيا الدعلومات وغيرىا من المجالات، ىذا إتغير في عديد المجالات التطور و اليشهد العالم سرعة في 
و من آثار ىذه  االتطور السريع و الدتسارع أدى إلى ظهور إفرازات و انعكاسات أثرت على الدنظمات الاقتصادية و نشاطاته

الدور الكبير الذي تقوم بو منظمات الأعمال اليوم في رفع مستوى الرفاىية الاجتماعية للأفراد و المجتمعات  نعكاساتالإ
في معظم ىذه الدنظمات  مهمةالاقتصادية و في الأخير تحقيق التنمية الدستدامة كل ذلك جعل الدعلومات تحتل موقعا بارزا و مكانة 

ختلاف نشاطاتها سواء تعلق الأمر بالدنظمات إلأمر بالدنظمات الربحية أو غير الربحية أو سواء تعلق ا ،أىدفهابالرغم من اختلاف 
التي تقدم منتجات سلعية أو تلك التي تقدم منتجات خدمية فنشاطات الدنظمات اليوم ليست روتينية وعادية بل ىي نشاطات 

 لدنظمة في الأسواق وتحقيق النمو لذا والبقاء ويتم ذلكمنظمة و منسقة و شاملة ومتكاملة وكل ذلك من شأنو تعزيز مكانة ىذه ا
 .تخاذ القرارات التسويقية الرشيدةإبناءً على 

في إعطاء معلومات دقيقة  الدساهمةعلمية التي من شأنها الطرق ال لأساليب ولإن صناعة القرارات التسويقية الرشيدة تعتمد وفق 
الحصول عليها من بيئتها التي تنشط فيها. إن العمل في الظروف البيئية التي تستند على بيانات و حقائق، تعمل الدنظمة على 

تتصف بالتغيرات السريعة و الدستمرة و تطور التكنولوجي الدتزايد بوتيرة كبيرة أدى إلى ظهور الحاجة إلى الأدوات التي تساعد 
ستاادة من تكنولوجية الدعلومات لاتخاذ القرارات بصورة الدنظمة على أداء نشاطاتها و التعامل مع بيئتها الديناميكية من خلال الا

تخاذىا في جميع الدستويات وعلى ىذا إرشد القرارات التي يتم  سليمة. فنجاح الدنظمات يعتمد إلى درجة كبيرة على مدى سلامة و
 ستغلال الكم الذائل منإالأساس أصبح من الضروري عليها تصميم وبناء أنظمة الدعلومات تعتمد عليها من أجل السيطرة و 

 .البيانات و الدعلومات لضمان تحقيق أىدافها التي وجدت من أجلها بشكل ملائم و في الوقت الدناسب

بالدزيج  الدشكلات التي تتعلق يد العقبات وعد في الدنظمة تواجو الإدارة التسويقيةالبرامج التسويقية  من أجل تنايذ الخطط و
السياسات التسويقية، ويقوم العاملون في الإدارة التسويقية باتخاذ قرارات عديدة لاختبار خط  الإستراتيجيات و التسويقي و

 الدنتجات،تحديد أساليب التسعير و الأدوات و الوسائل الترويجية الدناسبة بالإضافة إلى تحديد طرق التوزيع الدادي و القنوات الدناسبة
حتااظ بها و ترتيبها و ميع البيانات و الإالذدف الأساسي لتجى ىذا الأساس يعتبر لذلك، وفتح الأسواق المحلية والعالدية. و عل

في الدنظمة لاتخاذ القرارات التسويقية بشكل عام و الإدارة التسويقية مساعدة ىو تصنياها و تحليلها و استخلاص الدعلومات منها 
 .وجو الخصوصالدزيج التسويقي على عناصر القرارات الخاصة ب

: لسؤال التاليا ة بحثنا ىذاشكاليإ صياغةعلى ما تم ذكره سابقا يدكن  بناءا : إشكالية البحث -أولا  

لدؤسسة فولكس  تخاذ القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقيما مدى مساهمة نظام الدعلومات التسويقية في توفير الدعلومات لإ -
 ؟ فاجن الجزائر

  :ىي على النحو التالي ،طرح لرموعة من الأسئلة الارعية السؤال الرئيسي يقودنا إلى اىذ
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ما ىي أىم العقبات التي تواجو متخذي القرارات في الحصول على و  القرارات؟ ماىي مصادر جمع الدعلومات اللازمة لاتخاذ -
 الدعلومات؟ 

 ماىي العوامل و الظروف التي تتخذ فيها؟و  ؟في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر ظمةنما ىي أهمية عملية اتخاذ القرارات في الد -
مؤسسة في  الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي تخاذ القراراتإفي عملية  ثير عاملي الأقدمية و الدستوى الدراسي للعمالتأما مدى  -

 ؟الجزائر فولكس فاجن
  :فرضيات الدراسة -ثانيا

 :بلورة فرضيات بحثنا ىذا كما يلي نايدكن ارعيةة الرئيسية و الإشكاليات الشكاليالابعد طرح 
الدورد الأساسي للبيانات و الدعلومات لاتخاذ القرارات  ن الجزائرجيعتبر نظام الدعلومات التسويقية في مؤسسة فولكس فا -

 .التسويقية
علومات التسويقية و ن الجزائر على نظام الدجتعتمد عملية اتخاذ القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي في مؤسسة فولكس فا -

 .التي تزودىا بالبيانات والدعلومات
من المحددات التي تبنى عليها عملية  فولكس فاجن لدى عمال مؤسسة والدنصب الوظياي تعتبر الأقدمية و الدستوى الدراسي -

 اتخاذ القرارات.
 أهداف الموضوع:  -ثالثا

 الدراسة مايلي:من بين الأىداف التي نريد الوصول إليها من خلال ىذه 
 البيانات. د الدااىيم الدرتبطة بالدعلومات ويدتحتقديم إطار نظري من خلال  -
والدبنية على  ،تقديم نظرة واضحة ودقيقة للقارئ عن مدى لصاعة نظم الدعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات الرشيدة في الدؤسسة -

 بشكل أفضل. رغبات زبائنهامعلومات صحيحة بغية تلبية حاجات و 
تحديد أىم مصادر الدعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية عموما و الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي على وجو الخصوص،  -
 ستخدمة لجمعها.الد الأساليب و
ذلك باعتبارىا  و ،انموذجك ن الجزائرفولكس فاجمؤسسة و إعتماد تبيان واقع الدؤسسة الجزائرية من نظام الدعلومات التسويقية  -

 تسوق منتجات السيارات التي زاد الطلب عليها خاصة في الآونة الأخيرة.
ستخدام نظام الدعلومات التسويقية و اقتراح الحلول الدمكنة لإتحديد أىم العقبات التي يواجهها متخذو القرارات في الدؤسسة  -

 ا. لتجاوزى
 الدادية و الدالية في الدؤسسة. بباقي الدواردمقارنة كمورد ذو أهمية بالغة لدعلومات  ا الدساهمة في إظهار أهمية مورد البيانات و -
صة االخالمحوري في اتخاذ القرارات التسويقية عموما و  ادورىتبيان ضعف اىتمام الدنظمات الجزائرية بنظم الدعلومات التسويقية و  -

 وجو الخصوص. ىبالدزيج التسويقي عل
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 الدراسة:أهمية  -رابعا

الدور الجوىري الذي تلعبو ىذه الأخيرة في  و في منظمات الأعمال خاصة في الوقت الراىن ورد الدعلوماتلد نتيجة للأهمية الدتزايدة
لزل الدراسة إلى لرموعة من الدااىيم كالدعلومات و البيانات  نا، يتطرق موضوعوير لستلف النشاطات التسويقية للمنظماتتط

 تعتبر ىذه الأخيرة من الإجراءات التنظيمية الأساسية في أية منظمة و و ت بالإضافة إلى عملية اتخاذ القرارات.ونظام الدعلوما
وتطوير نظم التي من بينها التااعل مع الدعلومات  الدمارسات في الدنظمة و ترتبط عملية اتخاذ القرارات بمختلف السياسات و

اك حاجة ملحة إلى البيانات والدعلومات حيث تعتبر ضرورية بالنسبة لدتخذ القرار وتزداد والواقع التطبيقي يبين أن ىن ،الدعلومات
ويرتكز لصاح الإدارة التسويقية في اتخاذ القرارات السليمة  تعدد لرالات القرارات والغاية من اتخاذىا. اتساع وو زايد تىذه الحاجة ب

عن البنية الداخلية والخارجية للمنظمة، والتي يجب أن تكون دقيقة و  الرشيدة بصورة أساسية على تدفق الدعلومات بشكل سليم
واضحة ذلك من شأنو رفع درجة التأكد الدرتبطة بالتغيرات و الدستجدات و الأوضاع التسويقية بالتالي اتخاذ القرارات التسويقية 

 بكااءة ولصاح.

تضمن  فيها. كمامدى أهمية دور نظم الدعلومات التسويقية تبيان ن الجزائر، و جمع التأكيد على دراسة حالة مؤسسة فولكس فا
لزتوى ىذا البحث أهمية نظام الدعلومات التسويقية ودوره في اتخاذ القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي، باعتباره أداة فعالة في 

 تسويقية.توفير الدعلومات والبيانات بالدقة والسرعة والدواصاات الدناسبة لدتخذ القرارات ال

 أسباب اختيار الموضوع:   -خامسا

 :النحو التالي علىأهمها  ية، نورد وضوعمنها الدوافع الشخصية و منها الدوافع الدعدة أسباب دفعتنا لاختيار ىذا الدوضوع ىناك 

 من بين الأسباب الشخصية مايلي:الأسباب الشخصية:   -1

 ىذا الدوضوع. الرغبة الشخصية والديول الذاتي لدعاجلة ودراسة -
 لدعم الدؤسسة الجزائرية ببحث يخص الدعلومات و أثرىا على اتخاذ القرارات التسويقية.الرغبة الذاتية  -
 تخصص التسويق الذي أعمل فيو. -
، و في ظل الكم الذائل من البيانات و الدعلومات الدتدفقة في  في الوقت الراىن نظام الدعلوماترؤيتي الشخصية لأهمية موضوع  -

 تزايد ىذه الأهمية في الدستقبل. و لستلف ألضاء العالم
 الأسباب الدوضوعية التي دفعتنا لاختيار ىذا الدوضوع ما يلي:بين من  الأسباب الموضوعية: -2

 ظل الظروف الاقتصادية الراىنة للمنظمات والتحولات في بيئتها التسويقية. قلة الدراسات التي تناولت ىذا الدوضوع خاصة في -
إلى الدراسات العلمية الأخرى بالدكتبة الجامعية ذات الصلة  إضافتوو أيضا  دراسةلزاولة تقديم بحث ملم بحيثيات موضوع ال -
 .وضوعبالد
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 لاتخاذ القرارات التسويقية.و الركيزة  ساسيةالأقاعدة الباعتبارىا  نظماتفي الدلزاولة الإلدام بموضوع نظم الدعلومات و أهميتها  -
 الجزائرية بالدوضوع و أهميتو في تحقيق الأىداف التي وجدت من أجلها. نظماتىتمام لدى العديد من الدقلة الإ -
 .وقفي الس ة كمورد و رأسمال غير ملموس يدكن من خلالو تحقيق الريادةنظمأهمية الدعلومات في الد -

 : حدود الدراسة -سادسا

أساسها يقوم نظام الدعلومات التسويقية بإنتاج  ىقتصرت دراستنا ىذه على ماهوم البيانات والتي علإ الحدود الموضوعية: -1
الأخيرة التي تعتبر الدعامة الأساسية للإدارة التسويقية لاتخاذ القرارات التي تحقق لذا أىدافها التسويقية، وفيما  ذهالدعلومات، ى

ا لذذه العناصر من تأثير في نشاطات لدالتركيز عليها  يخص القرارات التسويقية فنخص القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي و
 .نظمة الأخرىالد

 نية:االزمالمكانية و  الحدود  -2

قتصاديين في لرال الكتاب والإكبير لدى العديد من   باىتماميعتبر موضوع نظم الدعلومات التسويقية من الدواضيع التي تخص 
اعتمدت الدنظمات على  و على ىذا الأساس .السرعة يتميز بالغزارة و  أصبح تدفق الدعلومات والبياناتالتسويق، فاي زمننا الحالي

وجو  ىالدزيج التسويقي علعناصر الخاصة ب م وابشكل ع نظام الدعلومات التسويقية كركيزة أساسية لاتخاذ القرارات التسويقية
 قمنا و لقد .الدركبات أحد الديادين التي تشهد تنافساً كبيراً في الآونة الأخيرة الخصوص. كما يعتبر ميدان تسويق السيارات و

الدوجودة  و ن الجزائرجسلطنا الضوء في ىذه الدراسة الديدانية على مؤسسة فولكس فا ، و2020دراستنا الديدانية في شهر أكتوبر ب
 .غليزانفي ولاية 

 الصعوبات: -سابعا

يدكن من السهل لم بالتالي  و ،ذو حساسية كبيرة إن موضوع نظم الدعلومات التسويقية من الدواضيع الحديثة في الدؤسسة الجزائرية و
 :النقاط التالية تناول ىذا الدوضوع من الناحية النظرية والتطبيقية وذلك نظرا لمجموعة من الصعوبات نوجز أهمها في

صعوبة الحصول على الدراجع الدتخصصة بالبحث لشا تطلب ذلك جهدا ووقتا كبيرين، كما أن أغلب الدراجع الخاصة بنظم  -
 .ليصص الإعلام الآتخباحثين في الدعلومات ىي مراجع كتب ل

 الدسيرينللقيام بها وذلك نظراً لحساسية الدوضوع لزل الدراسة في نظر العديد من  نظمةو إيجاد م يدانيةصعوبة القيام بالدراسة الد -
 .و الددراء في الدؤسسة الجزائرية

 أمر صعب جداً. ة لزل الدراسةمنظمالتنقل للت جعل بين الأسباب التي إجراءات الحجر الصحي والتي كان من -
نظرا  دوداً في ظل جائحة كورونالزكان   كما أن عدد الدقابلات  الدطلوب،شكل لة باعدم القدرة على إجراء الدقابلة الشخصي -
 بعد.عن عدم القدرة على إجراء الدقابلات ل
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ات الدوزعة مار ستسترجاع الإإ ةإلى طول مد ل الظروف الحالية بالإضافةظصعوبة إقناع الدستخدمين في ملئ الاستبيان خاص في  -
 . ا من جهة أخرىوتحاظهم عليه من جهة على الدستخدمين كونهم غير متارغين

 الدراسات السابقة: -ثامنا

وقد وجدنا الدراسات السابقة  إثراء بحثنا ىذا قمنا بإجراء مسح مكتبي وذلك من خلال مراجعة الكتب والدوريات ومن أجل 
 السابقة ذات الصلة بموضوعنا لزل الدراسة نذكر منها ما يلي:بعض الدراسات 

وري  تتخاذ قرارات منح القروض البنكية، أطروحة دكتوراه مقدمة بجامعة منإستخدام الأنظمة الخبيرة في لرال إبوداح عبد الجليل،  -
في الدور الذي تلعبو الأنظمة  تدثلت إشكالية البحث .2007-2006كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير تخصص اقتصاد 

القروض البنكية، غير أن ىذه الدراسة ركزت فقط على  حداء من أدوات نظام الدعلومات في اتخاذ القرارات الدرتبطة بمنكآالخبيرة  
كما تعلقت الدراسة بقطاع الخدمات البنكية ولم يتطرق ككل،  ليس نظم الدعلومات   من عناصر نظم الدعلومات ووحيد عنصر 

على تحليل  الباحث عتمدإستبيان بل الباحث إلى الدنتجات الدلموسة كالسلع، أما بالنسبة للدراسة التطبيقية فلم يعتمد على الإ
ير من الحالات خاصة الذي يتناسب مع اتخاذ القرارات في حالات عدم التأكد وعدم دقة الدعلومات في الكث FexBanqنظام 

و توصلت الدراسة على أنو العمل على تصميم نظم الدعلومات و الدعطيات ومعالجتها في الوقت  .تلك الدرتبطة بصنع القرار
 عملية اتخاذ القرارات.  دعم حقيقي لترشيد الدناسب ضرورة حتمية لتكون بمثابة

 la qualité de l’information dans les systèmes d’informationصابرينة زايدي شطور -
marketing (études de la relation entre la qualité de l’information et les résultats 

organisationnels)  تخصص تسيير،  2009/ 11فرنسا  03أطروحة لنيل شهادة دكتوراه مقدمة بجامعة جون مولان ليون
الدعلومات في صياغة الإستراتيجية التسويقية للمؤسسة وكنتيجة لذذه الدراسة  في ىذه الدراسة بالتركيز على دور ةالباحث تقام

إلى  البحث ىذا في ةتطرق الباحثتلم ، بينمانظام الدعلومات التسويقية التي يواجهها اعتبرت جودة الدعلومات من بين أكبر التحديات
 بشكل عام.  إلى القرارات تالدزيج التسويقي وإنما تطرقعناصر القرارات الخاصة ب

الطيب الوافي، دور وأهمية نظام الدعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات في الدؤسسة الاقتصادية، البحث عبارة عن أطروحة دكتوراه  -
إشكالية  .2012-2011 اقتصاديةكلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير تخصص علوم   ،مقدمة بجامعة عباس فرحات

حول أهمية نظام الدعلومات في اتخاذ القرارات في الدؤسسة الاقتصادية، ىذا الدوضوع تطرق إلى نظم الدعلومات  تر اىذا البحث د
نشاط معين تخصو ىذه القرارات، أما أو ولم يركز على وظياة  ،بشكل عام كما تطرق لعملية اتخاذ القرارات في الدؤسسة بشكل عام

 إستمارة 110م الباحث بتوزيع قا حيث الاسمنت الشرق الجزائرية التطبيقية لمجمع بالنسبة للجانب التطبيقي فكانت الدراس
 و التي ماادىا توصلت الدراسة إلى النتائج التالية ، وإستمارة 100من لرمع الدراسة وتم استرجاع  %20 ما نسبتة والذي يدثل

نت الشرق الجزائري تكمن في العمل على إيصال ن خطوات تاعيل نظم الدعلومات في عملية اتخاذ القرارات في لرمع الإسمأ
 الدعلومات الدناسبة في التوقيت الدناسب لاتخاذ القرارات بشكل صحيح.
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 امعةمقدمة بجبين النظرية والتطبيق، رسالة دكتوراه  خالد، نظام الدعلومات التسويقية في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية قاشي -
الدراسة  ىذه .%81تو والتي مثلت ما نسب منها 69وتم استرداد مارةاست85الباحث بتوزيع ، قام 2012- 2011 03الجزائر

ه الدراسة تطرقت إلى الدور الاعال الذي تلعبو نظام الدعلومات التسويقية وأثره على نشاطات الدؤسسة بشكل عام وقد توصلت ىذ
نات نظام الدعلومات التسويقية مع كل من الإستراتيجية أن ىناك علاقة أساسية لدكو و التي ماادىا  إلى لرموعة من النتائج

 ضافة إلى الأداء التسويقي.لإالتسويقية للمؤسسة والقرارات التسويقية با

  le rôle du système d’information marketing dans l’amélioration et laبوكلال محمد -
performance de l’entreprise كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 02بجامعة وىرانطروحة دكتوراه مقدمة أ ،

نظم الدعلومات و ، تطرقت ىذه الدراسة إلى عناصر الدزيج التسويقي في الاصل الأول 2015-2014التسيير، تخصص تسويق 
شركات  6في  ستمارةإ 30في شكل دراسة حالة ثم تم توزيع  فكانالثالث الاصل  التنظيمي أما الأداءوبينما تناولت في الثاني 

في ىذه  كما أشار الباحث  جابة لتطلعات الزبائن،للإ آداة ىو أفضللستلاة وكانت نتائج الدراسة تتمثل في أنو نظام الدعلومات 
 .ةالتسويقي نشاطاتالدور الجوىري لنظام الدعلومات التسويقية في عملية صنع القرارات الخاصة بالإلى  طروحةالأ

التسويقية في ترشيد قرارات مزيج علاء الدين، ىدير عبد القادر، البحث عبارة عن مقال عنوانو، دور نظام الدعلومات  بزناشة -
الدراسة على قامت  22/11/2019 الدنتج وفق أىداف التنمية الدستدامة دراسة حالة الدؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيمياوية

نتائج ماادىا أنو الدؤسسة لزل الدراسة ، وتوصلت الدراسة إلى إستمارة 24ات الدوزعة مار ستاستبيان تم توزيعو، وكان عدد الإ
ستغلال الارص التي تتيح إكن الدؤسسة من يد تاعيل ىذا الأخيركما أن    ،لك نظام معلومات تسويقي لكنو لا يتصف بالاعاليةتتد

 نصر وحيد من عناصر الدزيج التسويقي وىو الدنتج.ىذا البحث ركز فقط على ع إلا أنلذا تحقيق التنمية الدستدامة، 

في تحسين عملية اتخاذ ىارون العشي، فايزة بوراس، تدثلت ىذه الدراسة البحثية في مقال عنوانو، أهمية نظم الدعلومات الإدارية  -
، قام الباحثان 29/16/2020 -باتنة-للشرق  الانية شركة الدراسات و الصاز الأعمال ، دراسة حالةالقرارات داخل الدؤسسة

دور نظام الدعلومات الإدارية في تحسين  في لرملها تؤكد على أهمية والدراسة، وكانت النتائج  عينة مارة على أفراداست 40بتوزيع 
الحديثة إلى أهمية تطوير نظم الدعلومات بما يتوافق ومواكبة التكنولوجيات ىذه الدراسة عملية اتخاذ القرارات بالشركة، كما أشارت 

كذلك ىو الحال بالنسبة للقرارات حيث  للمعلومات والاتصالات، لكن ىذه الدراسة تطرقت إلى نظم الدعلومات بشكل عام و
 تناولت القرارات في الدؤسسة بشكل سطحي.

 منهج البحث: -تاسعا

ار الارضيات واثبات صحتها من با و اخترغبة منا في الوصول للإجابة على الإشكالية الدطروحة في بحثنا ىذ نظرا لطبيعة الدوضوع و
في البحوث والدراسات الاقتصادية حيث تم توظيف كل منهج بحثي كلما مناىج بحثية تستخدم عدة  لىعدم ذلك، اعتمدنا ع

م اعتمدنا الدنهج الوصاي التحليلي من خلال التطرق لعملية اتخاذ القرارات بالإضافة ابشكل ع و ،اقتضت الضرورة البحثية لذلك



 مقدمة عامة
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عناصر الدزيج  إلى لستلف الدااىيم الخاصة بالبيانات والدعلومات، وقد تم اعتماد الدنهج الوصاي أيضاً عندما تناولنا نظم الدعلومات و
راجع الدتعلقة بالدوضوع ثم عرض لستلف الآراء لدعالجة لستلف النواحي ذات الاعتماد على الدسح الدكتبي لتجميع الدو تم التسويقي، 

من أجل تاسير الظاىرة الددروسة على  الصلة بنظم الدعلومات التسويقية و عملية اتخاذ القرارات أما بالنسبة للجانب التطبيقي و
وتحليلها  ستماراتتوزيع الإ الإستبيان و تم ماد علىتم الاعت ، حيثفي مؤسسة فولكس فاجن الجزائر دراسة حالةب ناقمأرض الواقع 

 باستخدام لرموعة من الأدوات الإحصائية قصد الوصول إلى النتائج.   

 تقسيم البحث:  -عاشرا

 من أجل تغطية موضوعنا لزل الدراسة والإجابة على الإشكالية واختبار الارضيات والوصول إلى تحقيق أىداف الدراسة قمنا 
 آخر تطبيقي، يتكون الجزء النظري من خمسة فصول ىي على النحو التالي:  ث إلى قسم نظري وبتقسيم البح

وىو يحتوي على ثلاثة مباحث كان  ع القرارات في الدنظمةصنلعملية الدااىيم الأساسية قمنا في ىذا الاصل بعرض  الاصل الأول:
، أما الدبحث الثاني فكان عنوانو مراحل عملية صنع القرارات وتصنياها،  وتناولنا القرارات  و عملية إتخاذالإدارية  الوضائفأولذا 

 .كمبحث ثالث  الأساليب الكمية لاتخاذ القرارات وحالات اتخاذىا

الدبحث الأول يبين لنا    وىو يضم ثلاثة مباحث، الدعلومات و لبياناتل العامة الدااىيمتطرقنا في ىذا الاصل إلى الاصل الثاني: 
و الدبحث  الدعلومات حول أساسياتالدبحث الثاني  و خصائصها بالإضافة إلى مصادرىا، بينما تناولنا في البيانات حول عموميات

 الثالث كان عنوانو جودة وأمن الدعلومات.

ىو الاصل الثالث:  تناولنا في ىذا الاصل الدااىيم الدتعلقة بنظم الدعلومات وىو بدوره مقسم إلى ثلاثة مباحث، عنوان أولذا 
نظم أما البحث الثالث والأخير فتطرقنا فيو إلى  مااىيم عامة حول نظم الدعلومات، أساسيات حول النظام، أما الثاني فكان عنوانو

 الأنظمة الارعية الدكونة لذا بالإضافة إلى دورىا في عملية اتخاذ القرارات.و الدعلومات الإدارية 

الدااىيم الأساسية لنظام  قمنا بتقسيمو إلى ثلاثة مباحث كان عنوان أولذا و الاصل الرابع: عنوانو نظام الدعلومات التسويقية
و، أما الدبحث الثالث مكونات و الدنظمة في التسويقية الدعلومات لنظم الإستراتيجي الدور التسويقية، و الدبحث الثاني شملالدعلومات 

 .التسويقية علوماتنظم الدل التنظيمي الإطاروالأخير عنوانو 

  لمنتوجل الأساسيةااىيم الدأولذا إلى  إندرجت تحتو أربع مباحث تطرقنا في يالتسويقالدزيج ترشيد قرارات و نعنواالاصل الخامس: 
نا في الدبحث ناولبينما ت ىا،متطلبات الدعلومات لاتخاذو  القرارات الدرتبطة بالدنتوجلإضافة إلى با كعنصر من عناصر الدزيج التسويقي

بينا أما الدبحث الثالث  منتجات الدنظمة يرسعتالقرارات الدتعلقة ب لاتخاذمات متطلبات الدعلو  كذلك و أهميتو ماهوم السعر و الثاني
كان عنوان   أخيراو  ،ىالاتخاذمتطلبات الدعلومات  إلىبالإضافة  بو القرارات الدتعلقةالتسويقي و  الاتصالعنصر  أهمية من خلالو
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 أنواع،كذلك  أىدافوالتوزيع و وظياة  أساسياتو تناولنا فيو  تخاذ قرارات للمزيج التوزيعيمتطلبات الدعلومات لإ الدبحث الرابع
 .عيالقرارات الدرتبطة بالتوز  تخاذلإمتطلبات الدعلومات  إلىقنوات التوزيع و العوامل الدؤثرة فيها بالإضافة 

 إجراء دراسة الحالة حيث حاولنا إجراءالقسم التطبيقي في ىذه الدراسة فقد تدثل في فصل واحد و الذي حاولنا من خلالو  أما
ولى في الجزائر ن الجزائر و التي تعتبر من الدؤسسات الأجع في مؤسسة فولكس فاقعملية الإسقاط للجانب النظري على ارض الوا

 .لتسويق منتجات السيارات

 



 
 الفصل الأول

القرارات إتخاذ لعمليةي المفاهيمطار الإ  

 في المنظمة
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 تمهيد
بيئته التي يعيش  شفكتإ من النشاطات القديمة بقدم البشرية نفسها، فمنذ أن وجد الإنسان وتعتبر لا شك أن عملية إتخاذ القرار 

فيها نشأت حاجته إلى اتخاذ القرارات حيال المواقف والحالات المتعددة و القضايا المختلفة التي كانت تواجهه في حياته اليومية 
المنظمات  الشخصية والاجتماعية، و يعتبر موضوع اتخاذ القرارات بصفة عامة من أهم العناصر و أكثرها تأثيرا على حياة الأفراد و

فالأفراد هم محور هذا الموضوع سواء كانوا الإداريين الذين يتخذون تلك القرارات لتوجيه نشاطاتهم أو كانوا عاملين يشاركون  ،اليا  ح
ن تحقيق هذه كما أبالإضافة إلى ذلك فهي الوسيلة المهمة لتحقيق الأهداف التي وجدت من أجلها المنظمة،   ،في صنعها وتنفيذها

مجموعة من البدائل المتاحة لحل مشكلة ما واتخاذ  من بينختياره إتم يساس الحل أو البديل المناسب الذي الأهداف يقوم على أ
القرار بشأنها. وتوجد عدة عوامل تؤثر في عملية اتخاذ القرار منها العوامل النفسية والشخصية لمتخذ القرار وكذلك ظروف و 

 بالإضافة إلى عوامل أخرى ترتبط بأهمية القرار وتأثير عنصر الزمن، وكلفة القرار مقارنة مع العائد من اتخاذه.  ،حالات اتخاذ القرار
تخاذ القرار تعتبر الحجر الأساس للعملية الإدارية حيث تقوم كافة الوظائف الإدارية المختلفة من إأن عملية  و تجدر الإشارة إلى

وجود  هدافها ولأى عملية اتخاذ القرارات، كما أن ما تشهده المنظمات الحديثة من تعدد وتعقد رقابة عل تخطيط وتنظيم وتوجيه و
هو ما يتطلب اتخاذ العديد من  إلى زيادة المشاكل التي تواجه الإداريين وأدى كل ذلك  تضارب وتعارض بينها في بعض الأحيان،

  .القرارات لمواجهتها
كفاءة متخذي القرارات على اتخاذ القرارات  ح المنظمة يتوقف إلى حد كبير على قدرة ووعلى هذا الأساس يمكن القول أن نجا 

ولا  ومن دونها لا يمكن للوظائف الجوهرية للإدارة أن تأخذ مكانها ،صحيحةالتي تقوم على أسس صائبة و  الرشيدة و المناسبة و
فإن عملية اتخاذ القرارات تنتشر في جميع المستويات الإدارية وتوجد في كل جزء من  لكعلى ذ . وقائمة ملهاأكلإدارة بتقوم ل

 من خلال تقسيمالمفاهيم الأساسية لعملية صنع القرارات في المنظمة ذا الفصل تسليط الضوء على هسنحاول في أجزاء المنظمة. 
 التالي:على النحو هي  هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث و

 القرارات. و عملية إتخاذرية الإدا الوظائف -
 تصنيفاتها. مراحل عملية صنع القرارات و -
 تخاذها.إتخاذ القرارات وحالات الأساليب الكمية لإ -
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 القرارات  و عملية إتخاذالإدارية  الوضائف :المبحث الأول

القرارات جوهر العملية الإدارية فهي نقطة الانطلاق بالنسبة لجميع التصرفات والنشاطات الإدارية بما في ذلك من تخطيط،  تعتبر
 .تفاعلها مع البيئة التي تحيط بها في علاقاتها و رقابة والتي تتم بالمنظمة، بل و توجيه، و تنظيم،

 وظائفها. العملية الإدارية ول: لمطلب الأو ا

يها القائمون بالإدارة في المؤسسة بغية توحيد جهود المستخدمين وتنظيم الموارد يؤد عدة وظائف إداريةالإدارية على  اتالعمليتقوم 
الأهداف التي  تحقيق من خلالها يمكنالتي و الممكنة  الإدارية بأحسن السبل الأخرى على الشكل الذي يوافق انجاز النشاطات

 .تسعى إليها المؤسسة

 فهوم الإدارة.م:أولا
ة بين د المشتركو تنظيم الجههمية التعاون و نظرا لأ إليهاقد ظهرت الحاجة ل، و النظام العام لتطور حياة البشرية من تعتبر الإدارة عنصرا

، طالما  بالفطرة، منذ وجود تجمعات الأفراد في القبائل والقرىة يالإدار  و لقد عرفت البشرية بعضا من النشاطات ،المجتمعات أفراد
و على هذا الأساس اعتمد  مختلفة طرقب لإشباع هذه الحاجات والرغبات ىسعيكان هناك من و حاجات   رغباتكانت هناك 

وتطبيقاتها مرتبط  من مفاهيم الإدارة هكذا نجد أن بعضا . ومبتغاهالحصول على  ة من أجلمنظم الإنسان منذ القدم أساليب
كذلك   و ا، الأم و الأب في تربية الأبناء وتنظيم شؤونهيمارسها الجميع أفراد الأسرة بما في ذلك حياتنا اليومية و تخص تفاصيل بعدة

و  شهادة أو تخصص إداري وكذلك أصحاب الأموال حتى وأن كان لا يملك و الكبيرة صاحب المتجر أو المؤسسة الصغيرة
 (1)وغيرهم كثيرون طالما كانت لهم القدرة على تنسيق أعمالهم والتفاعل مع الآخرين لتحقيق الأهداف المشتركة. ،العقارات

تحريك البداية التي على أساسها  إلى وتبادل السلع و الخدمات الأفراد المجتمعات وشؤون حياة  أدت عملية إدارة ،الوقترور بم و
حاجات و  تلبيةلا و تباين أشكاله التجارية بين المنظمات على اختلافالصناعية و  المبادلات ت وإقامةالتعاملا ترسيخ قواعد تم

 ومبادئ الثورة الصناعية التي حصلت في أوروبا في القرن التاسع عشر وتميزت بظهور الماكنة أبرزت و(2)المجتمع. رغبات زبائنها في
الحاجات والرغبات في المجتمعات وكبر حجم المؤسسات الذي بسبب تزايد  العمل الجماعي المنظم أهمية التفكير بتجديد أساليب

ذلك تعدد المنتجات و زيادة عدد الأسواق وكنتيجة لذلك ظهرت أدوات  إلىضافة الإمشاكل الإدارة ب ازديادتعقيد و  إلىأدى 
فتح وساهم ذلك في  الإداريون في تلك المؤسسات الحلول للصعوبات و المشاكل التي يواجهها إيجادووسائل إدارية  تعمل على 
 (3)الموظفين.لإقامة القواعد و النظريات ذات الصلة بالأداء الجماعي في المؤسسة وتنظيم جهود المجال للمفكرين و الباحثين 

 في المجتمعات، كما أنها تحصلالتي والتحولات  اتستجابة للتغير الا، بمثابة الكفءووسيلة للعمل  مفهوما   دارةلإا تطور فكان

                                                           
 .16ص ،2013 ، عمان،الطبعة الرابعة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الإدارة، النعيمي صلاح عبد القادر(1) 

)2   ( Raymond leban, le management entre modèles et pratiques, édition d’organisation, paris, 
2002, p44. 

 .35، ص2010،  عمان، الطبعة الأولى زيد منير عبوي ،إدارة المؤسسات العامة وأسس تطبيق الوظائف الإدارية عليها، دار الشروق للنشر،(3)
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الكتاب  نظر الباحثين و المفكرين و وجهاتتباينت و  في تنمية ثروات الشعوب وتحقيق النجاح لأية منظمة. ساعدت الأداة التي 
تعبر عن الحالة  مغايرةن لكل منهم وجهة نظر أللإدارة، ويعود السبب في ذلك إلا  كاملمفهوم  محدد أو تعريف   إلىفي الوصول 

في  تلعبهفي  الذي دورالو  الإدارة مفهومعن  جليتقديم تصور  إلى بغية الوصول بعض منها ناولنتسالتي يقوم بدراستها لذلك 
 المنظمات.

المعلوماتية وفي  و والقيادة والرقابة للموارد البشرية والمادية والمالية عملية التخطيط والتنظيم":الإدارة على أنها Holtو يعرف هولت 
إذ يتم التأكيد غالبا  على الوظائف الإدارية و  الكتابو هو ذات المدخل الذي يتبناه عدد كبير من الباحثين و . )1("بيئة المنظمة

  بين موارد المنظمة لتحقيق الأهداف. الجمع أهميتها في

و هي تقود إلى تحقيق الغايات  الرئيسي في أي نشاط جماعي داخل المنظمة، الجزءهي"الإدارية  أن العمليةAhuja ا و يوضح أوج
 .وفقا لهذا التعريف يعتبر أوجا أن العمل بشكل جماعي يساهم في تحقيق أهداف المنظمة و ."المشتركة

الأهداف  المسؤول عن تنفيذ العنصر الأساسي والمهم في المنظمة،»عن مفهوم الإدارة بشمولية أوسع، معتبرا  أنها  الشاميبينما يعبر 
 «.وتحقيق النتائج التي تسعى ورائها المنظمة في نشاطها

الرقابة على جهود كل الأفراد وكذلك استخدام الموارد  القيادة و، التنظيم، عملية التخطيط"يعرفها على أنها  stoner أما ستونر
 (2)."الأخرى لتحقيق الأهداف التنظيمية

، "لى النجاحإويؤدي بالثقة أن الإدارة هي حسن التدبير الذي يشكل التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة بما يوحي "ويضيف 
إليها من خلال قيامها  تصبوا الوظائف الإدارية وأهمية تحقيق أهداف المنظمة التي تاو بين أد يربط تعريفاوبذلك فهو يقدم 

 بالنشاطات المختلفة.

 : أن الإدارة هي عبارة عنستنتج أن نخلال ما سبق ذكره يمكن  من

 :اجتماعي عمل الإدارة -1

 تحقيق الجماعة هذه عاتق على فيقع ما، هدف لتحقيق المتفقين الأفراد من عدد أو كجماعة هنا تكون عندما الإدارة فتوجد
 وطموحاتهم رغباتهم ،وترتيب بينهم التنسيق إقامة الأفراد هؤلاء يجعل ،و المسطرة الأغراض إلى للوصول بينهم فيما التعاون

  (3).بينهم التعاون يتم أجله من الذي الهدف وتحقيق يتوافق ،بما الشخصية

 :هادفة عملية الإدارة -2

  إذا   فهي غاية، وليست وسيلة فهي ثم ومن الأهداف من مجموعة أو هدف لتحقيق أساسا توجه باعتبارها هادفة عملية الإدارة إن

                                                           
 .19ص ،مرجع سبق ذكرهالنعيمي صلاح عبد القادر، (1)

.07، ص2006، عمان،الطبعة الأولىزيد منير العبوي، الإدارة بالأهداف، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ، (   2  (  

.14ص ،1984جميل أحمد توفيق، إدارة الأعمال، دار النهضة العربية، بيروت، (  3  (  
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 المنظمات باختلاف الأهداف ،وتختلف المنظمة أجله من قامت والذي معين هدف إلى للوصول تصمم التي الترتيبات من مجموعة

 إليها. الوصول في تطمح التي 

 الأمثل الاستخدام و الفعال التنسيق تحقيق الأساسية الإدارية المهام بين من أنه إذ :المتاحة للموارد الفعال الاستخدام -3
 مزيجا منظمة لأي الأداء. فيتوفر في الرقي أو بالفعالية ذلك إلى ،فيشار الناجحة الإدارة يميز ما هو و المنظمة بحوزة الموجودة للموارد

 المزيج إيجاد كيفية هي الفعالة الإدارة ومهمة محدودة، ولكنها مطلق بشكل متوفرة ليست بطبيعتها الموارد ،وهذه المتاحة الموارد من
 (1).تحقيقها إلى المنظمة تسعى التي الأهداف يحقق بما الموارد لهذه الأمثل الاستخدام إلى والوصول الملائم

 :الإداري النشاط عمومية -4

 ،الرقابة و التوجيه و والتخطيط بالتنظيم المتعلقة الإدارية بالوظائف القيام خلال من يتم المتاحة للموارد الفعال التنسيق تحقيق إن
 على للتطبيق قابلة أنها بمعنى ،أي العمومية صفة لها بالتفصيل لاحقا إليها سنتطرق التي الإدارية الوظائف أن إلى التنويه وينبغي

 صناعةشركات ك مختلفة مجالات في تطبيقه يمكن الإداري النشاط أن القول يمكن وبالتالي الجماعية النشاطات أنواع كافة
 (2)البنوك ...الخ. الجامعات، المستشفيات، ،معياتالج السيارات،

 ،لتبنى أنواعها باختلاف المنظمات على الضغوطات تزايدت الأخيرة الآونة في أنه نرى حيث :اجتماعية مسؤولية هي الإدارة -5
 دفع ذلك إلى وما التلوث وقضايا البيئة عن تدافع التي التنظيمات وظهور العام الرأي وعي فزيادة فيه، تعمل الذي المجتمع رفاهية
 (3)تحقيقها. أجل من تعمل التي العامة أهدافها بين من هدفا المجتمع رفاهية جعل إلى المنظمات من الكثير

 ة:يالإدار  وظائفالثانيا:

 اللازمة الأنشطة مجموعة تُشَكِل و المتاحة، للموارد الفعالالاستخدام  و بالتنسيق القيام خلال من يتم الإدارة أهداف تحقيق إن
 أربعة خلال من الإدارية العملية إلى النظر يمكن شاملة نظر وجهة من الإدارية. و بالوظائف يسمى ما التنسيق ذلك لتحقيق
 التالي: النحو على وهي التنظيمية الأهداف تحقيق إلى الوصول خلالها من يُمكن متكاملا، مزيجا بينها فيما تُشَكِل أساسية وظائف

 .التخطيط وظيفة -1
 مستويات من مستوى الكل تحقيقه المرغوب الأهداف تُحدد التخطيط طريق فعن الإدارية، العملية في الأولى الوظيفة التخطيط يعتبر

 تحديد تحقق الإدارية المستويات كل في الموضوعة الخطط فإن ثم ومن الأهداف هذه لتحقيق استخدامها الواجب والوسائل التنظيم
ناَ الأهداف  الإستراتيجيات وتعتبر الأخيرة هذه تحقيق في النجاح درجة على الحكم من يمكننا الذي بالأساس الوقت نفس في وتَمدُ 

 (4)الأهداف. إنجاز في تساعد التي للخطط أمثلة والميزانيات والبرامج والإجراءات والسياسات

                                                           
.40ص ،2001إبراهيم عبد العزيز شيجا، أصول الإدارة العامة، دار المعارف، الإسكندرية، (  1  (  

.09ص ،2002 جاسم مجيد، الإدارة و الإيزو، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،( 2  (  

.27، ص2002إسماعيل السيد، إبراهيم سلطان، محمد فريد الصحن، مبادئ الإدارة، الدار الجامعية  الإسكندرية، (  3  (  

.26، ص2003علي الشريف، الإدارة المعاصرة، الدار الجامعة، الإسكندرية، (  4  (  
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 يلي: ما تحقيق يمكن التخطيط الوظيفة خلال من أنه إلى الإشارة وتجدر

 تعمل التخطيط غياب وفي المنظمة داخل الإدارية الأقسام بين التوازن وتحقيق التنظيمية الوحدات مختلف بين التكامل تحقيق -أ
 إهدار إلى يؤدي الذي الأقسام بينضارب الت حالات من العديد إلى تؤدي قد بصورة واجتهاده رؤيته وفق قسم كل أو إدارة كل

 الأهداف.  تحقيق دون الموارد

 يعمل أن يمكن التخطيط عملية ،وبدون الأهداف تحقيق نحو بكاملها المنظمة جهود توجيه أجل من ضروري التخطيط إن -ب
 ككل.  المنظمة أهداف مع اتجاه في تكون قد التي الخاصة أهدافه على التركيز إلى المنظمة داخل إدارة أو فرع كل أو قسم كل

 المنظمة.  وُجدت أجلها من التي الأهداف وتحقيق والنتائج اللازمة والمهام الأنشطة تعيين يتم التخطيط ضوء في -ج

 بالإمكان يكون لن وبدونه الأهداف لتحقيق اللازمة الموارد و الإمكانيات وتوظيف تحديد يمكن التخطيط وظيفة خلال من -د
 (1).الأهداف تحقيق بغية للمنظمة اللازمة الفنية و البشرية و المادية الإمكانيات و الموارد ومواصفات وكميات أنواع معرفة

 المسارات وتصحيح النتائج وتقييم الأداء متابعة تتم أساسها على التي والمعايير الأسس وضع يتم التخطيط وظيفة على بناء   -ه
الوصول  عدم وبالتالي إنتاجيتهم، و كفاءتهم وتقييم الأفراد متابعة عملية تصعب بدونه و المنظمة، أهداف يحقق بما والانحرافات

 التي المنظمات جميع تستخدمهو  الإدارية، الوظائف من أساسية وظيفة التخطيط يعتبر الأساس هذا على المسطرة. و الأهداف إلى
 الأعمال منظمة داخل التسويقية إستراتيجية. والوظيفة خطط واعتماد وضع خلال من السوق في مهم مركز احتلال إلى تسعى
 والطويلة القصيرة الخطط تصميمو  الأهداف رسم إلى يدفعها كله ذلك معه، والتعامل بالسوق اقترانها بحكم الوظيفة بهذه معنية

 المسؤوليات ديتحد و لمنظمة، داخلا التسويقية الأنشطة تنسيق في التسويقية الخطط تساعد ،كما أهدافها تحقيق أجل من الأجل
 إلى المنظمات لجأت التسويقية الإدارية الأنشطة تعدد بحكم و .به القيام يجب متى و عمله يجب ما إلى المدراء وترشيد وتوجيه

 التخطيط و توزيعها وسبل المنتجات، تصريف لكيفية التخطيط وكذا المنتجات لتصميم خطط كوضع نشاطاتها لكل خطط وضع
 (2).منتجاتها من منتج لكل المناسبة الترويج لأساليب

 :التخطيط عناصر -أ
 : لى قسمين هما كما يليإيمكن تقسيم أهداف التخطيط  :التخطيط  أهداف -
وهي الأهداف التي تريد المنظمة أن تحصل عليها في الأمد البعيد ويشترط في الأهداف البعيدة أن تكون  :الأهداف البعيدة

 ذا تعددت الأهداف.إ بينهما تناقضوتثير اهتمام العاملين، وممكنة التحقيق، وعدم وجود  متطورة
هي الأهداف التي تريد المنظمة أن تحصل عليها في الأمد القريب، والأهداف القريبة يجب أن تكون و:لأهداف القريبةا 

 اقتصادية في الموارد. تكونو  تعارض مع بعضهات ولا صحيحةن تكون أو مفهومة و  بسيطة

                                                           
.16جاسم مجيد، مرجع سبق ذكره، ص(  1  (  

  .41،ص1996تيجية، شباب الجامعة، الإسكندرية، االمفهوم و الإستر  ،الحديثةصلاح الشفوافي، الإدارة التسويقية   (2)
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على مبيعات العام الماضي وعملية التنبؤ بالمبيعات  علي التنبؤ بالمستقبل بناء   تخطيطيعتمد ال :التنبؤ بالأحداث المستقبلية  -
وخبرة الإدارة دور كبير في عملية  توقعاتوتلعب  سنة نمو طبيعية وفقا لتقدير السوق، إضافةتتم بأخذ مبيعات العام الماضي مع 

 1)) التنبؤ.
ويقصد بها المبادئ والمفاهيم التي يصفها المخططون ويسترشد بها المنفذون وتهم السياسات في وضع الخطط  :السياسات -

 (2)الفرعية.
 :الخطوات العملية للتخطيط -ب
 بوجود مشكلة ثم جمع البيانات والمعلومات عن المشكلة والتعرف على أسباب وجودها. الشعوروفيها يتم :التعرف على المشكلة -
 أن يحققه.  و متخذ القرارأ وفيها يتم تحديد ما يريد المدير:الأهداف وضع -
 وفيها يتم التعرف على الظروف المحيطة بالمشكلة حتى يمكن التعرف على الأسباب الحقيقية لها.:تحليل المشكلة -
المدير مجموعة من الحلول البديلة والتي تصلح لحل المشكلة، ثم اختيار أفضلها للتغلب على  ددحيث يح:أفضل الحلول اختيار -

 المشكلة.
تحليل المشكلة أو تغيير الأداء  ىعل ر حركته بناء  يوهنا يقوم المدير بتطو :وضع برنامج للتحرك وبرامج بديلة مع تحديد المواعيد -

 (3)ر البرنامج الأول.ببرنامج جديد مع وضع خطط بديلة في حالة تعث
ويجب على المدير أن يوضح خطوات البرنامج الجديد للعاملين معه ووضع خطط تدريب مسبقة بفترة :التوضيحات والتوقعات -

 زمنية.
وهنا يجب أن يكون المدير متفاهم جيدا للخطة الموضوعة بحيث يمكنه :ن كان ذلك ضرورياإ دارة العلياالحصول على موافقة الإ -

 ليحصل على موافقته. الإدارةالإجابة على الأسئلة التي توجه له من قبل 
 .الخطة تنفيذفي  البدءيتم  دارة العليابعد موافقة الإ:وضع الخطة موضع التنفيذ -
 وفقا للخطة المراحل حيث تكون المتابعة ضمان لتحقيق الأهداف القريبة والبعيدةوتعتبر متابعة تنفيذ الخطة من أهم : المتابعة -

 (4)من أجل تنفيذ الخطة في موعدها المحدد. وكذلك، الموضوعة

 :خصائص التخطيط -ج
فالتخطيط من دون هدف هو عملية عقيمة  أن تتميز الخطة بالبساطة والوضوحكما يجب أن يكون للخطة هدف محدد  -

 ومكلفة.
 متابعة الخطة أثناء مراحل التنفيذ. إلىضافة بالإ وملائمة للزمان والمكان ملموسةأن تكون الخطة  -
 عند متابعتها. مع مراعاة العامل الإنساني عند وضع الخطة و الدقة في بيانات الخطة وحساباتها -

                                                           
 .78، ص2005، الطبعة الأولى، الإسكندرية مصطفى غنيم، التخطيط الإبداعي، حورس الدولية للنشر والتوزيع،(1)

 .24، ص2014قطر،  ،الدوحة،دار الريان للنشرالكرخي مجيد، التخطيط الإستراتيجي المبني على النتائج،  (2)

 )3   ( Armand Dayan et autres, Manuel de gestion, volume1, édition ellipses, paris, 1999, p1002. 

(4) 
 .41، مرجع سبق ذكره، صمصطفى غنيم
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 المخططين لفرد أو لفكرة. اشتراك العاملين عند وضع الخطة، مع ضرورة عدم تحيز -
 .تي قد تحدثلاو  لمواجهة التغيرات الطارئة ةمرنكما يجب أن تكون الخطة  ،شرح الخطة والإعلان عنها بوضوح -
الفرعية، ثم يرتفع بها مع المستويات الإدارية  طلى أعلى، بمعنى أن يبدأ المخطط في وضع الخطإأن يتم بناء الخطة من أسفل  -

 (1)في خطة واحدة شاملة. تضمالتنفيذية الأعلى ثم 
 .التنظيم :ثانيا  

 وتحديد المنظمة في تنظيمية وحدات في وتجميعها المالية و البشرية و المادية المدخلات تحديد خلال من التنظيم وظيفة جوهر يتضح
 خلال من أخرى بصيغة أو .تحقيقها المراد الأهداف لبلوغ ومتكاملة منظمة صورة في البعض بعضها مع تعمل لكي بينها العلاقات

 المطلوبة التنظيمية العلاقات تحديد التنظيم وظيفة تتضمن و من؟ ومع ومتى، وكيف، ماذا يعمل من تحديد يتم التنظيم وظيفة
 داخل الأنشطة وتجميع القرارات اتخاذ في واللامركزية المركزية درجة وتحديد الوضع السابقة الخطط لتسيير واللازمة العمل داخل

 (2).وتطبيقه وضعه الواجب الإشراف نطاق وتحديد التنظيمية الوحدات
يعرفه التنظيم  و المنظمة، داخل المختلفة التنظيمية الوحدات خلال من الخطط تنفيذ طريقة التنظيم وظيفة اعتبار يمكن عامة وبصفة

 (3).لى سرعة تحقيق الهدف، وذلك عن طريق توزيع المهام والمسؤولياتإبأنه هو عملية تنظيم وتوزيع الموظفين بطريقة تؤدي 
 يختلف أن الممكن من فإنه ثم من و ، اللامركزية و المركزية مثل التنظيم وظيفة عليها تعتمد التي الإدارية المبادئ من العديد وهناك

 التنظيم وظيفة أن كما للمنظمة العليا الإدارة توجهات لاختلاف تبعا أخرى إلى منظمة من الأهداف نجازلإ المطلوب التنظيم
 تحقيق: من تمكن

 يتم ما و جانب من الخطط و الأهداف بين الربط يوفر مما لتنفيذها محدد بزمن مرتبطة تفصيلية مهام إلى والخطط البرامج ترجمة -
 الوقت.  و والجهد المادية و البشرية للموارد إهدار من ذلك على يترتب ما و آخر، جانب من أنشطة و أعمال و مهام من تنفيذه

 يتم الذي التنظيمي البناء إطار تخصيصل إدارية مستويات وفي تنظيمية وحدات في والأعمال والمهام الأنشطة وتقسيم تجميع -
 عليها.  ةرقابالإجراء  وسهولة المسؤوليات تعيين عملية تسهيل ثم من و والواجبات، الأدوار لإيضاح خلاله من العمل

 العناصر هذه بين العلاقة وتقوية المنظمة داخل الإدارية والمستويات التنظيمية والوحدات والجماعات الأفراد بين التنسيق تحقيق -
 الأهداف. لتحقيق التعاون فرص خلق على والعمل المنظمة داخل لافوالخ النزاعاحتمالات  قليلتو  يتوافق بما جودتها وزيادة

سريع وت الاتصال قنوات وتقوية والنتائج بمختلف النشاطات الخاصة المعلوماتالبيانات و  لتبادل الإداريالاتصال  خطط تحديد -
 (4).المنظمة مستويات بين التنسيق يسيرت ثم ومن المعلوماتالبيانات و  تداول عملية

 يمكن تلخيص أهداف التنظيم في العناصر التالية: :أهداف التنظيم  -1
 وبالتالي تحسين الأداء. التنظيمية في المؤسسة الوحدات ء مختلفيوفر المعايير اللازمة لقياس أدا -أ

                                                           
 .22ص ،2009القاهرة،  ،الطبعة الأولى مدحت محمد أبو النصر، التخطيط الإستراتيجي المتميز، المجموعة العربية للنشر، (1)
 .18جاسم مجيد، مرجع سبق ذكره، ص(2)
  .148ص ،1987، جدة، الطبعة السابعةعصفور محمد شاكر، أصول التنظيم و الأساليب، دار الشروق للنشر والتوزيع والطباعة، ( 3) 
 .44، ص 2003 الإسكندرية،الدار الجامعية،  مصطفى محمود أبو بكر، المدير المعاصر و إدارة الأعمال في بيئة العولمة المعاصرة،(4) 
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 فرد بالتنظيم. كلو  كل وحدة  في كل متخذ قراربه   كلفنوعية ومدى النشاط الذي   تخصيصفي  التنظيم يساعد -ب
 المستويات المختلفة. في المؤسسة و في هدافمختلف الأبين  تضاربالو  نازعالت تقليليساعد على  -ج
 (1)التي تقدمها الوحدة التنظيمية ومكانتها في الهيكل التنظيمي. المشاركةظهار أهمية و مدى إعلى  التنظيم يساعد -د
 :على ثلاث عناصر هي تقوم عملية التنظيم :التنظيم أسس عملية -2
الوظائف في ووضع التخصص ووضعها في وظائف،  حيثحيث يتم تجميع الأعمال المتشابهة من  تحديد التقسيمات الإدارية -أ

 دارات.إالأقسام في و أقسام  في الوحدات الصغيرةبدورها  دارية صغيرة، وإوحدات 
 دارة.إتحديد السلطات والصلاحيات الممنوحة لكل قسم داخل كل  -ب
 (2).في المؤسسة الإدارات والأقسام مختلف العلاقات وطرق والاتصال بينتعيين  -ج
 تتمثل أهمية التنظيم في المؤسسة في مجموعة من النقاط يمكن ذكر أهمها ما يلي: :في المؤسسة أهمية وجود التنظيم -3
 ل.اتحديد مسؤولية أداء العم -أ

 الرغبة في الحصول على مزايا التخصص وتقسيم العمل. -ب
 العمل في توزيعه على أعضاء الجماعة. سيمتق ساهمي -ج
 (3).تقسيمه يستحسن مما يؤديه شخص واحد، ولذلك ثرالعمل أك ستوجبيقد  -د

 :التنظيم الجيد هو الذي يتفاعل مع التخطيط لتحقيق الأهداف التاليةو يمكن القول أن 
 .و النشاطات لاعمالأمختلف نجاز إ تسهيل -أ

 .بشكل عقلاني استغلالهاللمؤسسة و  للموارد المتاحة فضلالاستخدام الأ -ب
 ثقة المتعاملين. كسب و هذا من شأنهاستقرارها و  المنظمة أداء ثبات -ج
 .و باقي الموارد المتاحة للمؤسسة الاقتصاد في الجهد والوقت والمال -د
 للتنظيم الجيد مجموعة من الخصائص نوردها على النحو التالي: :خصائص التنظيم الجيد -4
 حيث يتلقى المرؤوس الأوامر من رئيس واحد. :الأمر أحادية -أ

 السلطات كشفتسلسل الوظائف والعلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين، كما ي يظهروهو تسلسل هرمي  :التسلسل الرئاسي -ب
 . الوظائفهذه  الموكلة لهم

 (4).وهو العدد الأمثل من المرؤوسين الذي يستطيع أن يشرف عليه الرئيس بكفاءة :المناسب للإشرافالنطاق  -ج
 ، الضغوطاتو  لى عدد من المرؤوسين حيث يخفف عبئ العمل عنهإبعض سلطاته بإسناد الرئيس  قوميحيث :تفويض السلطة -د
 

                                                           
 .  69ص ،2012تجاهات حديثة في إدارة التغيير، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، إ سيد سالم عرفة،(1)

 .199، ص2016 ،أحمد فهمي جلال، مبادئ التنظيم و إدارة الأعمال، دار الولاء للنشر، الإسكندرية (2)
 .125مرجع سبق ذكره، صزيد منير عبوي،  (3)
 .157ص ،1987، جدة، الطبعة السابعةالطباعة،  ور محمد شاكر، أصول التنظيم و الأساليب، دار الشروق للنشر والتوزيع وفعص(4)
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 (1) للتدريب على القيادة.و يتيح الفرصة لمساعديه  كما أنه يتفرغ للمسائل الهامة
 واجبات ومسؤوليات كافة أعضاء التنظيم. وتتضح حيث يجب أن تعلم :الوضوح في تحديد المسؤوليات -ه
و أن يكون قادر على مباشرة واجبه نحو  هحيث يجب أن يتحمل كل شخص مسؤولية عمل :تكافؤ السلطة مع المسؤوليات -و

 هذا العمل.
حيث يتم دراسة قدرات كل فرد في التنظيم لكي يتم تكليفه بالواجبات التي يستطيع :الطاقة البشرية في توزيع الواجبات ةمراعا -ي

 .كل فرد  تتناسب مع قدراتيجب أن  القيام بها و
 لى أعلى يساعد على سهولة تدفقإحيث أن توضيح السلطات في الهيكل التنظيمي من أسفل  :شبكة فعالة للإتصالات -ز

 .بين مختلف الوحدات المعلومات البيانات و
 التنظيم بسيط الطارئة، لذلك يجب أن يكون وفقا للتغيرات إذا تطلب الأمر بحيث يكون التنظيم قابل للتغيير:المرونة والبساطة -ح
 على عدد كبير من الأجهزة. يشتمل ولا
 (2).تستوجب التعديلكانت هناك أسباب قوية   ذاإلا إألا تجري فيه تعديلات  يقصد بذلك:استقرار التنظيم -ط
 :أنواع التنظيم-5
وهو يتمثل في صورة هرمية من المسؤولين الذين يقومون بتوجيه وتنسيق الجهود من خلال الإجراءات :التنظيم الرسمي -أ

 (3).على أسس وقوانين و لوائح واضحة يستندكما ،الرسمية

 ويتحقق هذا التنظيم من خلال ما يلي: 
 .الأفراد الاتصال ببعضهم البعض مقدرةعندما يكون في  -
 (4).إليهم من أوامر يقدمالأفراد بتنفيذ ما  يقبلحين  -
 هدف واحد مشترك. يحتويهم حين -

 :المبادئ العامة لتحقيق التنظيم الرسمي -ب
 تنفيذ الأعمال. شتملبمعنى توفير الإمكانيات والتسهيلات التي ت الفاعلية في الأداء -
 .بين الوحدات نازعذلك لمنع الازدواجية والتتجميع الوظائف المتشابهة و  -
 طار السلطة إ في و التوازن بين السلطة والمسؤولية حيث أن المسؤولية تعني أن يحاسب الشخص على العمل المطلوبة، -

 الممنوحة له.
 الفردية حيث أن محاسبة الفرد تكون من فرد واحد هو رئيسه المباشر. المحاسبة -

                                                           
 )1  ( Ali Alkammaha, conciliation entre changement et stabilité pour la mise en place d’un ERP, 
theses de  doctorat ,faculté d’économie et de management, université d’Angers, France 
2014/2015, p27. 
(2)Ali  Alkammaha, op-cit,p27. 

 .136، ص2012، عمان، الطبعة الأولى محمد سرور الحريري، إدارة الأعمال الدولية والعالمية، دار الحامد للنشر والتوزيع، (3)
 .209، ص2015الأصول العلمية في إدارة الأعمال، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، على فلاح الزعبي، عادل عبد  الله العنزي، الأسس و (4)



 القرارات في المنظمة إتخاذعملية الإطار المفاهيمي ل                               الفصل الأول

11 
 

 وحدة الأمر والتوجيه وهذا المبدأ يرتبط بالسابق حيث أن الأمر يكون من الرئيس. -
 النمو الوظيفي حيث أن كبر حجم المنظمة يتطلب توسيع قاعدة الوظائف. -
 (1)الوظيفي حيث أن التوسع يكون محدود بحيث تكون الفوائد المترتبة عليه متساوية مع التكلفة. التوازن -
 مرونة التنظيم أي قابلية التنظيم للتغير عند حدوث ظروف طارئة.  -
 .(2)عدد الرؤساء والمرؤوسين في الهيكل التنظيمي، بحيث يمكن للرئيس متابعتهم والأشراف عليهم تحديد نطاق الإشراف وهو -
 جبار.إالاستشاريين دون  توجيهات لىإالتنفيذيون  ينصت بحيث:التوفيق بين أعمال الاستشاريين والتنفيذية -
 :التنظيم الرسمي أنواع -

 .يمكن تلخيص أنوا التنظيم الرسمي فيما يلي:
التنظيم الرأسي أو التنفيذي: 

 مرؤوسيه، والمرؤوسين إرشادطلقة في المسلطة ال لديهعلى أساس أن كل رئيس  يعمل هذا الشكل من التنظيم
 مساعيهم وهكذا رأسيا  من أعلى ادني لهيكل التنظيمي. يرشدون

 القرارات. اتخاذسرعة  إلىضافة بالإالمسؤولية،  تقصيسهولة و  يتميز هذا التنظيم بالبساطة والوضوح :مميزاته 
 لى إالتخصص وتقسيم العمل،وقد يؤدي  يهملطاقاتهم، كما أنه قد  تتجاوز قدبوظائف  ونيعمل ينمن عيوبه أن المدير  : عيوبه
 (3) في استخدام السلطة. تعسفال
معين دارية لنشاطإيقوم التنظيم على أساس التخصص أي أن تخصص كل وحدة :التنظيم الوظيفي. 
 ارتفاع مستوى كفاءة الأداء بسبب التخصص. :مميزاته 
 لى مصاريف تدريبية.إ يفتقرلى متخصصون و إ يفتقر فيعدم وضوح السلطة والمسؤولية.كما أنه تظهر :عيوبه 
حجم  تفاقمدة التنظيمات التنفيذية في أداء عملها مع نظهرت التنظيمات الاستشارية لمسا:التنظيم التنفيذي الاستشاري

عن المديرين ليكونوا أكثر تركيز في الأنشطة التي تحقق  ثقالالأ تخفيضفي المعرفة والتقنية، والغرض منها  الدائم التطورالمنظمات و 
 أهداف المنظمة.

، وتفسيرها، التوجيه بما يجب عمله.و مناقشة الخطط المقترحة اختصارهاالحقائق و  تقليص إلىيسعى أنه :من واجبات الاستشاريين
 إلىف ض لمعلومات و النصائح.منح أعضاء الجماعة لالخطط الجديدة،  البحث عنتبادل المعلومات بين الرؤساء،  الحث على

 (4)الأوامر الصادرة. تفسيرو  إظهارذلك 

                                                           

Ali Alkammaha, op cit, p53.(1) 
، بن عكنون، الطبعة الثالثةديوان المطبوعات الجامعية،  التسيير و التنظيم و المنشأة، نياتقت و أساسيات وظائف ،محمد رفيق الطيب، مدخل للتسيير(2)

 .83ص  ،2011الجزائر،
 و الأنشطة ،دار حافظ للنشر و الوظائف ،طلق عوض الله السواط، طلعت عبد الوهاب السندي، طلال المسلط الشريف، الإدارة العامة المفاهيم (3)

 .113، ص2007،جدة، 03طالتوزيع، 
 .153مرجع سبق ذكره، ص ،النجار عبد العزيز(4)
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المعلومات  البيانات و ، تدفقغير مقيدو  منفتحالأفراد في المنظمة و هو بطبيعته  يسيرههو التنظيم الذي :التنظيم غير رسمي -ب
وذلك لأن لكل شخص  و تتباين تتفاوتالمعلومات في هذا التنظيم  البيانات و نوعيةفيه وتبادلها يتم من دون قيود وبشكل حر، و 

 (1)معلومات. البيانات و ترجمة وفهم خاص به لما يتلقاه من
ء التنظيمي، التماسك. صغر الحجم و يقوم في خصائص هذا التنظيم في التعدد، القيادة، الأهداف، البنا تتباين:خصائصه -

 .الشعارات والمبادئأغلب الحالات على 
 :رسميالغير التنظيم  مزايا -
-  لمنظمة.ا التي وجدت من أجلهايساعد ذلك في تحقيق الأهداف رسمي، البين التنظيم الرسمي وغير  تطابقفي حالة وجود 
-  على الموظفين القيود التي يفرضها التنظيم الرسمي و الضغوطتقليل. 
-  المعلومات.توفير البيانات و بيخدم التنظيم غير الرسمي التنظيم الرسمي 
- (2).دارةلإيزيد من فاعلية ا جتماعيةلاشباع حاجاتهم الإلكافية يقدم لأعضائه الوسائل ا 
 :التنظيم غير الرسمية عيوب -
- نساني داخل المنظمة.لإعدم قدرة المنظمة على التنبؤ بالسلوك ا 
- .نتيجة تقارب العاملين والحديث بينهم يكون على حساب وقت المنظمة 
-  لى تخفيض كفاءة العمل نظرا  لما يتطلبه من تكرار التنسيق لمجهودات إقد يؤدي خروج بعض الأعضاء ودخول أعضاء جدد

 المجموعة.
-  (3).لى ممارسة نشاط ضد المصلحة العامة للمنظمةإدارة وبعض المجموعات قد يؤدي لإفق بين ااو تعدم الفي حالة 
-  على علاقة  قائمالعاملين واتصالهم غير الرسمي مع المنظمة وأهدافها و سياساتها، إذا كان تقاربهم  اجتماع يتناقضقد

 (4)اجتماعية أو ثقافية أو دينية.
 :نماذج التنظيمات بعض -ج
دارة مركزية واحدة وتشكل الوظائف إالوظائف والعمليات المتشابهة في  تلاقيهو يتضمن  و :التنظيم على أساس الوظيفة -

 على يرتكزنتاجية حيث أنه لإالكفاءة ا فائض فيلى إ بدوره منها نشاطات فرعية، وهذا التنظيم يؤدي تشعبالرئيسية وي
 التخصص الوظيفي. 

                                                           
(1) Martin roulleaux digage, organisation 2.0 le Knowledge management nouvelle génération, 
éditions d’organisation, paris, 2008, p93. 
)2  ( Chatal morley ,management d’un projet système d’information principes, techniques, mise en 
œuvre et outils, 6éme édition, édition dunod ,paris, 2008,p 113. 
)3  ( Frada Burstein ,Clyde W Holsapple, hand book on decision Support Systems  Basic Themes, 
springers edition, Berlin, 2008,p 08. 

 (4)FradaBurstein ,Clyde W Holsapple, op cit, p 90. 
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الفرصة  يمنحدارة واحدة وهو إهنا يتم تجميع كل الأنشطة المتصلة اتصالا  مباشرا  في  :التنظيم على أساس السلعة أو الخدمة -
نتاج لإبالكامل عن أقسام ا مستقلا  نتاج يكون إنجد كل قسم بذلك  للتخصص وخاصة في المنظمة التي تنتج منتجات متنوعة، و

 الأخرى.
هنا يتم تجميع الأنشطة حول عمليات أو حول نوع معين من الآلات، ويكون هذا التنظيم في  :لياتالتنظيم على أساس العم -

 (1)المنشآت الصناعية.
 يتميز و ينفردكل قطاع من قطاعات المشروع   حيث أنويكون التقسيم حسب أنواع العملاء،  :التنظيم على أساس العملاء -

 بمجموعة معينة من العملاء.
ويكون هذا التنظيم في المنظمات ذات الحجم الكبير والتي لها عدة فروع في عدة  :على أساس المناطق الجغرافية التنظيم -

 ، و من مميزاته:مثل الشركات متعددة الجنسية مناطق جغرافية،
- القرارات. اتخاذعند  الاعتبار بعينأخذ العوامل البيئية ت 
- .توفير تكاليف النقل 
- القرارات. تخاذالفرصة لتدريب بعض المديرين لا تاحةإ 
- .(2)أثار الأخطاء تكون محدودة، حيث تكون منحصرة على فرع واحد 
 و عندما تزيد العمليات خلال اليوم أو الأسبوع عن فترة العمل العادي للفرد،يعول على هذا النوع و :التنظيم أساس الوقت -

 دارة الدنيا.لإيكون في مستويات ا
 .التوجيه:ثالثا  
 والديناميكية، الحركة حالة إلى السكون حالة من والتنظيم التخطيط وظيفتي من كل ينقل الذي المحول بمثابة التوجيه وظيفة تعد

 على ويطلق (3).المنظمة أهداف تحقق لسلوكيات وفق يتصرفوا لكي وتحفيزهم المنظمة أعضاء إثارة على التوجيه وظيفة تعتمد حيث
 مع التعامل كيفية هوو  واحد، معنى حول تدور كلها أن إلا والتأثير، والقيادة لتحفيز مثلا المسميات من العديد التوجيه وظيفة
 العمل على المرؤوسين تحفز التي الظروف يؤمن أن مدير كلل ،فيجعل أفراد مع يعمل مدير كل أن باعتبار المنظمة داخل الأفراد
 أخرى و والترقية، و الرواتب الأجور في الزيادة مثل خارجية حوافز توفيريتم  خلالها منف معقدة، عملية التوجيه ووظيفة ،بجدارة
 المزيج وتوفير مرؤوسيه على التأثير في القيادي دوره المسير يمارس لأن حاجة فهناك. المعنوية والحوافز الآخرين تقدير مثل داخلية

 .المناسب وبالقدر ناسبةالم الأوقات في الجوانب هذه من المناسب
 للتوجيه عدة مزايا يمكن ذكرها في النقاط التالية:: التوجيهمزايا  -1
  المنظمة أعضاء خصائص على التعرف يوفق عملية بما والتوجيه التحفيز خلال من وهذا رؤسائهم في المرؤوسين ثقة زيادة -أ 
 واتجاهاتهم. همسلوكو 

                                                           
 .77، ص1986، الكويت، معهد الإدارة العامةعلي محمد عبد الوهاب، مقدمة في الإدارة، مطابع  (1) 
 . 88، مرجع سبق ذكره، صدودين أحمد يوسف(2) 

  .27علي شريف، مرجع سبق ذكره، ص(3) 
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 لأنماط الصائب الاستخدام خلال من وذلك الأهداف لتحقيق التعاون تشجيعو  الإدارية المستويات بينالتي  الفجوة تخفيض -ب
 المنظمة.  وخطط لأهداف وتحمسهم قبولهم تأكيدو  المنظمة أعضاء ثقةب للظفر القيادة

 رفع و الأداء تحسينمن أجل  المنظمة أعضاء عند والرغبة الاستعداد يعزز بما التحفيز وأدوات لأساليب الفعال الاستعمال -ج
 الإنتاجي.  المستوى

القانوني و الصائب  التوظيف خلال من وذلك الأهداف لتحقيق الإدارة تنجم عن التي والتعليمات الأوامر كفاءة تحقيق -د
 (1).العمل لاحتياجات والفعالة السريعة الموافقة يحقق بما والتعليمات للأوامر

 :هما محوريين نشاطينعلى وظيفة التوجيه  تقومو 
 .هاطبيقبلاغ المرؤوسين لتإل بتنفيذها وحدود التنفيذ قلعملية صدار الأوامر فهم الرؤساء إعملية  تستوجب:صدار الأوامرإ -أ
 :يلي ما صدار الأوامرلإالمبادئ الأساسية من و 
 مع طاقات وقدرات المرؤوسين. ناسبموضوعية وتت أن تكون الأوامر على -
 كافة الجوانب المطلوب تنفيذها.ب تلميجب أن تكون الأوامر واضحة للمرؤوسين بحيث  -
 )2(.واضحة لما يجب تنفيذهالأوامر صورة  تتناوليفضل أن  -
 الأوامر.هذه  التي جعلته يصدر لأسبابلالقرار  صاحبتبرير متخذ و  -

 :تحفيز العاملين وحثهم على تنفيذ الأوامر -ب
خلاصهم للمنظمة وبث روح إ حترامهم وإمن أجل  وذلك هتمام بالروح المعنوية لدى المرؤوسينلإيتم تحفيز العاملين عن طريق ا 

 .الفريق الواحد
 :العوامل المؤثرة على الحوافز -
-  هذا ما يؤدي فيما بينهم من حيث الحاجات والرغبات والقيم والمواقف، و  يتفاوتونحيث أن الأفراد :الفرديةالمحددات

 (3)خر.لفرد آفز محيحفز فرد ليس بالضرورة ن ما إالحوافز ف اختلاف إلىبالضرورة 
- في شاغلها، وبالتالي يكون لكل وظيفة طريقة لتحفيزيستوجب توفرها كل وظيفة لها صفات ومهام معينة :الوظيفة خصائص 

 ها.القائمين علي
-  في اللوائح والقوانين التنظيمية والسياسات والأنشطة  هذه الممارسات تمثلت:المنظمةالممارسات والتطبيقات للقوانين داخل

 .يؤدي عمله على أكمل وجهدارية، حيث أن كلها تجعل الموظف لإا
 أنواع الحوافز -
 أو نسبة مئوية من الأرباح.الأجور شكل زيادة في  والتي تأتي على:الحوافز المادية 

                                                           
 . 31محمد سلطان ،علي شريف، محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص (1)

مؤسسة حورس الدولية الجزئ الأول ، ،الطبعة الأولى التوجيه الإبداعي،وظائف المديرين  ،أصول التنظيم والإدارة للمدير المبدع  الصيرفي، محمد(2)
 .  11، ص2005 الإسكندرية، للنشر والتوزيع،

 .89، مرجع سبق ذكره، صدودين أحمد يوسف(3)
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 شهادة تقدير أو ترقية أو المشاركة في القرارات. إعطاءوهي تأخذ أشكال عديدة :الحوافز غير المادية 
 وبالتالي ينبثق بائع  حافز لأفضل موظف أو أفضل إعطاء المتمثلة فيوهي حوافز موجهة للفرد وليس للجماعة،  :الفردية الحوافز

  (1(.في بعض الأحيان والأنانيةقد يؤثر سلبا بعدم التعاون و ، عنه تنافس بين مختلف أفراد المجموعة
 بينهم دف من هذه الحوافز هو تشجيع روح الفريق الواحد وبث روح التعاونالهو  :الحوافز الجماعية. 
  ناصر التالية:في الع يمكن إيجاز نظريات التحفيز:نظريات التحفيز -ج
 الحاجات الإنسانية:  نظرية -

 تنظيمل فقاو  نسانية بشكل هرمي.لإالحاجات ا بتنظيماسلو، وهي تقوم م لأبراهاممن النظريات المعروفة نظرية سلم الحاجات 
بداية من الحاجات الأساسية في  ،هاشباعإز الأفراد حيث أنه يتم التحفيز من خلال الحاجات التي يريد الفرد يفتحالحاجات يتم 

في المنظمة هو من أهم عوامل  الموظفينو الواقع التطبيقي يبين أن رضى الأفراد و  تحقيق الذات و الرضى، إلىقاعدة الهرم و صولا 
 ) 2(.و بالتالي عدم تحقيق أهداف المنظمة أدائهمالتحفيز و إن لم يتحقق ذلك فقد يؤثر ذلك سلبا على 

 :هذه الأنواع الخمسة من الحاجات هي 
  السكن  التي يحتاجها الإنسان في حياته وهي الأكل والشرب والهواء وهي الاحتياجات الضرورية  و ةالفيزيولوجيالحاجات

لذلك فإن المؤسسات تعمل على تلبية هذه الحاجات الضرورية بتوفير الأجر المادي الملائم أو بعض الدعم  إلخ،واللباس....
 (3).الوظيفيلموظفيها مثل السكن 

 استقرار مان وأبالأمان من الخطر ومن التهديدات فهم يبحثون عن العمل في  يشعروايحتاج كل الأفراد أن  :للأمان ةجاالح 
توفير الأمان في العمل وبتوفير من خلال  وظفينالمتحفيز  العمل على يمكنها نظماتوالسكن الآمن والصحة المستقرة. لذلك فإن الم
 .المعاش بعد التقاعدو  لهم انيالعلاج المج أو التوقيف وبتوفير الاستقرار والإحساس بعدم الخوف من الفصل

- ات يمكنها نظممجتمع. لذلك فإن المللوالانتماء مع الأفراد  علاقات على للحصولهي الحاجة  و :الاجتماعيةاجات لحا
 اجات تشملهذه الح كما أنلها.   الموارد المناسبةاجتماعية و توفير  تظاهراتوتنظيم  مناسببتوفير جو اجتماعي  الموظفينتحفيز 
اجات لحوالأصدقاء والأقارب. فهذه ا هموقت مع أسر  الموظفونأن يقضي العمل بمعنى إطار جات الاجتماعية خارج االح أيضا

و التي تتوافق و تحقيق حاجاته  تحديد أوقات العمل إلىالعطل بالإضافة  جازات والأ منحتلبيتها من خلال العمل على لابد من 
 (4).الاجتماعية

                                                           
، أطروحة مقدمة كمباني  اسة حالة منظمة طيبة فودالكفاءات البشرية عن طريق تكامل استراتيجي التحفيز والتكوين  در إلى شريف وحيدة، الوصول (1)

 .  131، ص2015بومرداس،  ،، جامعة محمد بوقرةتسييرلنيل شهادة دكتوراه تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ال
(2)Nicole Aubert et autres , Diriger et motiver, secrets et pratiques, édition  chihab, Alger, 
1997,p13. 

 .91، مرجع سبق ذكره، صدودين أحمد يوسف (3) 
)4(Christian Michon, Le Marketeur  fondement et nouveauté du marketing, édition Pearson, 
paris, 2010, p67 
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- و  عن التقدير ونيبحث الموظفونالاجتماعية فإن  والحاجاتالأمن و  الضرورية الحاجاتبعد توفير  :التقديرو لاحترام ل ةجلحاا
فإن مكافأة  على هذا الأساس. خاصة مكانةلذلك والحصول على  المجتمعث عن النجاح وعن تقدير و . و يبحمممن حوله الاحترام
 المحفزة.  الأساليبهو من  ةعنويالمو  ةاديبالتحفيزات الموتقدير جهودهم  الموظفين

-  يبدأ في البحث عن تحقيق الذات وهو أن يقدم  الموظفالحاجات فإن  من ما سبق ذكره تلبيةبعد  :تحقيق الذات إلىالحاجة
 (1).تجعل منه يشعر بتحقيق الذات و بلوغ مرادهحدود  إلىكل طاقاته فيبدع ويتطور   مستخدما يمكنهما  أفضل
العمال و  مساعدة على  تعملات نظملتلبيتها ولذلك فإن الم الأفراداجات التي يسعى حللعام الطار الإ تناولت هذه النظريةوقد 

 .لتحفيز العاملينل داةأتلبية هذه الحاجات كلالموظفين 
 :Clayton Paul Alderfer ERGإي آر جيالتحفيز  نظرية -

 :ثلاثة أنواع وهي إلىولكنها حاولت إعادة تصنيف الاحتياجات  هذه النظرية تشابة نظرية ماسلو
 هي مرادفة للاحتياجات الفسيولوجية واحتياجات الأمان في النظرية السابقة احتياجات البقاء: و 
 :وهي مرادفة للاحتياجات الاجتماعية في النظرية السابقة احتياجات الارتباط 
  احتياجات النمو: وهي مرادفة لاحتياجات التقدير وتحقيق الذات في النظرية السابقة. أي أن الإنسان يحتاج أن يشعر بنموه

 .إنجازات والحصول على التقدير الشخصي بتحقيق
 :نظرية هرزبرج للتحفيز -

ين من صنفين، وهناك ستخدملتحفيز الم رئيسيال المصدرذاته هو  حد في العملهو أن  أساس مفادهوتقوم هذه النظرية على 
 :في المستخدمين و هما على النحو التالي ؤثرتي تالالعوامل 

 :قول هذه النظرية بأن هناك مجموعتان من العوامل

 (2):تشمل للتحفيز الصحية عناصرالمجموعة الأولى التي يسميها هرزبرج ال 
  أو التوقيف. الفصلات كتهديدي أب شعوره وعدم هعملفي  الموظف ديمومة بمعنى الشعور باستمرارية ةالوظيففي الاستقرار 
 كان المالعمل و  أوقات إلى و المهام الموكلة له بالإضافة و السلطاتللمستخدم المركز الوظيفي في ل ثمتوهي ت المناسبة كانةالم           
 .و الذي يتوافق و مكانته في المنظمة مثل المكتب المناسبللعمل المحترم  ناسب والم
 و  العلاجتوفير ميزات مثل الم إلىبالإضافة تقاضاه من اجر يتحصل عليه الموظف و يما  كل وتشمل الملائم المادي  الأجر

 .واصلاتو كذلك وسائل النقل و الم المدفوعة والإجازات التطبيب
 الملائمةالعمل وظروف النفسية  همالتي يجد العمال فيها راحتظروف ال بذلكيقصد و  الجيدة العمل بيئةو  الاجتماعية علاقاتال 

 و النشاطات المنوطة بهم.لعمل لإنجاز ا اللازمة دواتالمعدات و الأ يروتوف و الوقاية، الأمان متطلباتمن حيث 

 يجب تلبيتها  بالتحفيز. أي أنها عوامل توفير العناصر السابقة الذكر يجعل العامل يشعر بالرضى ولا يشعرذه النظرية فإن له وفقا
                                                           

 .352، ص2003، الطبعة العاشرة صديق محمد عفيفي، أحمد إبراهيم عبد الهادي، السلوك التنظيمي، مكتبة عين الشمس، الإسكندرية، (1)
)2  ( Armand Dayan et autres, manuel de gestion, volume 1, édition ellipses, paris, 1999, p265. 
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للعمال و بالتالي يكون  ومصدر إحباط مثبطا عاملا يمكن أن يعتبر و عدم تلبيتها بل إن نقصها ولكنها ليست كافية للتحفيز
 .أدائهملذلك الأثر السلبي على 

 ما يلي: وتشمل المحفزة العناصر التي يسميها هيزبرج مجموعة تتمثل في العناصر المجموعة الثانية 
  يتوافق ل وااهتمامات العم ققأي العمل الذي يحالعمال و إهتماتهم  رضى التماسالمناسب و الذي من خلاله يمكن العمل 

 .مقدراتهمع 
 في بيئة العمل التي يؤدي فيها وظائفه الموكلة إليه. أي التقدير من الرؤساء والزملاء الاحترامو  التقدير 
  ول و الدخ في زيادةالو  ناصبة في المللترقي حقيقية بوجود فرص العمال و المستخدمين شعور و يقصد بذلك الترقيةفرص توفير

 .الامتيازات
 قراراتال اتخاذكذلك   وليات وؤ سالمتحمل يو  تمنح للعاملين و التي من خلالها يشعر أي وجود فرص تحمل المسئولياتالشعور ب 

 .وقيادة الآخرين في مستوياتهم
  الأداء نجازات وتجاوزالإتحقيق  بإمكانية المناسبة التي تجعل من العمال يشعرون الظروف توفيروهي  الإنجازاتالقدرة على تحقيق 

 منهم.المطلوب  التقليدي
ز يتحفال إلىحسب هذه النظرية. بمعنى أن المجموعة الأولى العوامل لا تؤدي العمال و الموظفين  تحفز هي التي العناصر هذهتعتبر 

القول  و يمكنالمجموعة الثانية. خلال من  تحققلتحفيز فيل بالنسبة عدم الرضا عن العمل أما إلىحتما  يؤدي  عدم تحقيقهاولكن 
ماسلو في أن  نظرية مع وفقتت جي في أن الحاجات قد يتم تلبيتها في آن واحد و ما مع نظرية إي آرحد  إلىهذه النظرية تتفق أن 

 )1(تلبيتها أولا . يجبية الحاجات الأساس

لهذه النظرية نجد أنه هناك ثالثة حاجات  وفقا :Mak Lelland  David نظرية الحاجات الأساسية دافيد ماك ليالند -
  :المنظمة و هي كما يليحسب الحالات والمواقف المختلفة داخل  أو دوافع أساسية

-  بهايقوم الوظائف و النشاطات التي  في جيدة قيق نتائجتح العمل علىو  التميز فيالرغبة  تتمثل هذهاز: نجالإ إلىالحاجة 
، فدافع من قبل و ما تعلمه لتجارب الموظف و خبراته تكون كنتيجةا نه، أي أالمكتسبةمن الدوافع  تعتبر الحاجة للإنجاز والموظف 

 الأطفال و قد تنمو معهم.و التي يمكن أن نلاحظها حتى في  ةكتسبالمافع و دمن ال هبر عتيمكن أن ناز الإنج
-  المصدر  موارد مادية و بشرية و الأحداث هومن  محوله هو السيطرة على ما فيد افر الأ أن رغبة لا شكالنفوذ:  إلىالحاجة

 من حوله ويفضل الأفراد و الموارد و الأحداثتوجيه  فيبتأثريه  حينما يحس ىرضبال يشعر ، فالفردالنفوذ  إلىللحاجة  الأساسي
 (2).مهامهم هم و تحديدتوجيه من خلال الآخرينفراد لأاالسيطرة على  متتيح له تيال لأماكن و المناصبا فيالعمل  عموم الأفراد

-  حلقةأو من  الأفرادمن  مجموعةكون جزء من يأن  إلى الموظفو أ من حاجة الفرد الانتماءدافع  يقوم: الانتماء إلىالحاجة  
و  الاحتراميحصل منهم على  و يتوقع أن واحد منهمو أن يعتبر  الأفرادموعة من مجمن  أن يكون مقبولا معنى ذلك اجتماعية،

 الفرد  هو قبول للانتماءالحاجة شباع لإ الأساسيصدر لما أن إلىو تجدر الإشارة ، من قبلهم والرعاية الاهتمام إلىالتقدير بالإضافة 
                                                           

(1) Nicole et autres ,op-cit, p17. 
 .266ص، 2003، الطبعة اللرابعة مصر، الإسكندرية،، للنشر الجديدة الجامعة، البشرية الموارد إدارة سلطان، أنور سعيد محمد(2) 
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 (1) المجموعة للفرد يجعله يشعر بالإحباط.نبذ بالنسبة له كما أن  تذمرو العكس يعتبر مصدر ، من طرف المجموعة
وتقوم هذه النظريات على أساس أن تحفيز الفرد يتم على أساس خبراته السابقة، فإذا للتحفيز. كأداة  الثواب والعقاب نظرية -

 بمثل هذه الأخطاء مستقبلا .   التورطعدم فإن احتمال سلوكه سوف لن يتكرر، وسيحاول  عقابلى إتعرض و  حدثوقع 
 الرقابة:رابعا  

 الأداء مقارنة طريق عن الخطط تنفيذ دقة من بالتأكد الأخيرة هذه تكتمل حيث الإدارية للعملية الأخيرة الوظيفة الرقابة تمثل
 اتخاذها الواجب الإجراءات ،وتتعدد لمعالجتها التصحيحية الإجراءات اتخاذ يتم اختلافها حالة وفي الموضوعة بالمعايير الفعلي
 معالجتها يمكن أسباب عن ناتجة الانحرافات كانت إذا ،تستخدم الأجل قصيرة إجراءات ،فهناك وأسبابها الانحرافات طبيعة حسب

و  المعدات كامتلاك البعيد المدى في تعُالج الأسباب كانت إذا الأجل، طويلة التصحيحية الإجراءات تكون وقد القصير، المدى في
 ينظر حيث والرقابة، التخطيط وظيفتي بين قوية ارتباط علاقة هناك أن الإداريين من العديد ويرى (2) مثلا.الكبيرة  التجهيزات

وتظهر أهميتها كونها أداة تعمل  التخطيط لعملية معنى هناك يكون فلا رقابة تكن لم فإذا واحدة لعملة وجهان أنهما على الكثيرون
كما أن الرقابة عملية مخططة ومنظمة  درجة أداء النشاطات التي تتم في المنظمات من أجل تحقيق أهدافها.على تحديد وقياس 

الرقابة والتخطيط حيث لا توجد رقابة إلا إذا وجدت الأهداف  وضع معايير للأداء، و إن هناك علاقة تلازم بين إلىتهدف 
 (3)والخطط.

 :تعريف الرقابة -1
التحقق مما إذا  كان كل شيء يسير وفقا  للخطط الموضوعة و التعليقات المحددة والمبادئ " على أنها الرقابة  عرف هنري فايولي

عملية الرقابة هذه   تتضمن ضعف أو الأخطاء وتحديدها من أجل تصحيحها ومنع تكرارها والنقاط  تبيان إلى تسعىالمقررة وهي 
 (4)".كل الأشخاص والأشياء و التصرفات

 إلىالعملية التي تسعى الإدارة من خلالها " فقد عرفا الرقابة على أنها Hicks and Gulletهيكس و جوليت أما العالمان 
 (5)".و إذا لم يحدث ذلك فلابد من إجراء التعديلات اللازمة حدث هو  الذي كان يفترض أن يحدث التحقق من أن ما

قياس وتصحيح لأنشطة أداء المرؤوسين وذلك للتأكد من "بأنها Koontz and Odonnell نول  كما يعرفها كونتز و أود
 (6)".طط الشركة التي ترغب في تحقيقيهاأنه يجري إنجاز أهداف وخ

 :يلي إن أهم الخصائص التي يجب أن يتصف بها أي نظام جيد للرقابة ما:خصائص العملية الرقابية  -2

                                                           
 ،2002مدخل معاصر لعمليات التخطيط و التنظيم و القيادة و الرقابة، الدار الجامعية، الإسكندرية، ، سعيد محمد المصري، التنظيم الإداري (1)

 .290ص
 .  31محمد سلطان ،علي شريف، محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص (2)
 .174، ص2005بين النظرية والتطبيق، دار الشروق، عمان،  ،الإدارة العامة  إلىعبوي زيد منير، سامي محمد هشام حريز، مدخل  (3)

 .326مرجع سبق ذكره ،صالشميمري أحمد بن عبد الرحمن، عبد الرحمان بن أحمد هيجان، بشرى بنت بدير المرسى غنام،  (4)
الطبعة الأولى، الجزء مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، ، الإبداعية ،وظائف المديرين الرقابةأصول التنظيم والإدارة  للمدير المبدع  محمد الصيرفي، (5)

 .7، ص2006، الإسكندرية ،الخامس
 .196ص ،2016، غزة، فلسطين، الطبعة الأولىكمال محمد المصري، مبادئ الإدارة و التخطيط، جامعة الإسراء،   (6)
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تحتاج  هي عقدةالمالنظام مع طبيعة نشاط المنظمة وحجمها فالمنظمة الصغيرة ذات الأعمال غير  يتناسبيجب أن :الملائمة  -أ
حجم النشاطات و  قتوافتلنظام سهل وبسيط، أما المنظمات الكبيرة ذات الأعمال المعقدة  تتطلب أدوات رقابة أكثر تعقيدا  

 وتنوعها.
التكاليف المنفقة لتوفير نظام الرقابة مع الفوائد التي تعود على المنظمة من جراء  تتماثليجب أن :توازن التكاليف مع المردود -ب

 (1)تكلفته الفوائد المرجوة من تطبيقه. تتجاوزتطبيق ذلك النظام، فلا حاجة لنظام مراقبة 
 يجب أن تكون الوسائل الرقابية واضحة وصريحة ومفهومة لجميع العاملين فالمنظمة.:الوضوح -ج
 .البيئية و تغيرات الظروف يتفقبمعنى أن تكون الوسائل الرقابية والمعايير المستخدمة قابلة للتطوير والتعديل بما :المرونة -د
ها تجاوز من استخدامه عن طريق اكتشاف الأخطاء و أسبابها و العمل على  المرجوةأي أن يحقق نظام الرقابة الغاية :الفعالية  -ه

 (2)عند وقوعها.

 :العملية الرقابية  عناصر -3
، حتى يمكن تحقيقه يجب توفر مقاييس أو معايير لقياس ما تم تحقيقهمطابق لما يلزم  الوصول إليه لكي يتم التأكد من أن ما تم

ا الحكم على أن ما تم مطابق أو غير مطابق لما هو مراد إتمامه، وبدون قياس الأداء لا يمكن معرفة الانحرافات أو الاختلافات بين م
عناصر الأساس يمكن تحديد تم وبين ما هو مراد إتمامه تمهيدا  لمعرفة أسباب هذه الانحرافات والعمل على تصحيحها، وعلى هذا 

 :كما يليالعملية الرقابية  
 و قياس الأداء. تحديد المعايير أو المقاييس الرقابية -أ

و أسباب هذه الانحرافات والعمل على  تحقيقهوبين ما هو مراد  تحقيقة  معرفة الانحرافات أو الاختلافات بين ما تم -ب
                      (3)تصحيحها.

 

 القرارات اتخاذ(الوظيفة الإدارية وعملية  1-1الشكل )
 

 

 

 

 

 .44ص مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، :المصدر
 

                                                           
 . 347، مرجع سبق ذكره، ص الشميمري أحمد بن عبد الرحمن(1)
 .157ص، 2014دار الكتب والوثائق، مصر،  ، الهوسي محمود حسن، مبادئ علم الإدارة الحديثة،البرزنجي حيدر شاكر(2)
 .231ص ،2008، ، الإسكندريةالقرارات، المكتب العربي الحديثالتخطيط، التنظيم، إدارة الأفراد، اتخذ  ،النجار عبد العزيز، الإدارة الذكية (3)

 رقابة توجيه تنظيم تخطيط

 القرارات تخاذإ

تخط
 يط

 تنظيم

 رقـابة توجيه
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 دارةلإا في اماهية القرارات وأهميته :المطلب الثاني

 تعريف القرار.:أولا  

و  ويشلر زميلاه داري عند تاننباوم ولإ، فالقرار االمفكرينالتي وضعها  المختلفةداري من خلال التعريفات لإمعنى القرار ا يتجلى
الاختيار الحذر والدقيق لأحد البدائل من بين ":هو Massarik .Weschler, F .Tannenbaum, I .R ماساريك

 (1)."ثنين أو أكثر من مجموعات البدائل السلوكيةإ
ار أفضل البدائل يويعرفه آخرون بأنه اختفي موقف معين. المتوفرة الاختيار الواعي بين البدائل"فيعرفه على أنه  Nigroأما نيجرو

 (2)."المرغوبة للنتائج المتوقعة من كل بديل وأثرها الأهداف شاملةالمتاحة، بعد القيام بدراسة 
أغلب الحالات  التي لا تكون في  ةالاختيار المدرك للغايالمفاضلة و على  تقومعملية "القرار بأنها  اتخاذويحدد  برنارد مفهوم عملية 

 (3)".أو ردود فعل مباشرة استجابة آلية
 في بيئة المتوفرة القرارات بأنها عبارة عن عملية اختيار حل معين من بين حلين أو أكثر من الحلول اتخاذكذلك يمكن تعريف عملية 

 تفضيل حل أو بديل مناسب من بين عدد من البدائل المتاحة، ويتم ذلك بعد أن يقوم المدير متخذ  لىإالعمل، أي أنها تنتهي  
 القرار بتحديد المشكلة وتحديد بدائلها وحلها.

ا  على أنها وظيفة أو سلوك يتمركز على الاختيار بين البدائل المتاحة وتقييمها وفق القرارات اتخاذلى عملية إنه يمكن النظر إوعليه، ف
لى إشارة لإوتجدر ا .للمعلومات والبيانات في بيئة العمل و المتعلقة بالمشكلة بحثا  عن البديل المناسب الذي يحقق الهدف المرغوب

 يؤديان نفس ين مترادفينكمصطلح  في أغلب الأحيانصنع القرارات يستخدمان مصطلح  القرارات و تخاذإمصطلح كل من أن  
يتضمن المخاطرة كما قد  مجهولا الذي قد يكون ذ أنها تتعلق بالمستقبلإ معين رضاء طرفإالمعنى، والقرارات ينبغي ألا تتخذ لمجرد 

 (4).في العديد من الحالات
 (5)."ممكنة اختيار انطلاقا من بعض المعايير لكيفية التصرف بين سلوكين أو عدة سلوكات"تيري بأنه كلان وانويعرفه فر 

نجاز غاية أو مجموعة من لإ داري هو اختيار التصرف أو السلوك المناسب،لإأن القرار االسابقة ريف االتع هنستخلص من هذ
 .و بلوغهاأ الغايات التي يرغب متخذ القرار تحقيقها

 .دارةلإفي ا اتالقرار  اتخاذأهمية :ثانيا  
 القرارات على  اتخاذفبالنسبة لأهمية ، بأهمية خاصة من الناحيتين العلمية والعمليةالقرارات يحظى في حياتنا اليومية  اتخاذن موضوع إ

                                                           
.64، ص2016،عمان، الطبعة الأولى  بشير المغربي، الأساليب الكمية في إدارة الأعمال، دار الجنان، محمد الفاتح محمود(  1  (  

 .73، ص1998عمان،  التوزيع، و للنشر الثقافة دار ،الطبعة الخامسةالقرارات بين النظرية و التطبيق، اتخاذ  نواف كنعان، (2) 
)3  ( Jean François Dhénin, Brigitte Fournie, 50 thème d’initiation à l’économie d’entreprise, 
Edition Breal, Paris, 1998, p175. 

 .13، ص2009، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، دارية الفعالةلإالقرارات ااتخاذ أساليب جلدة سليم بطرس، (4)
 .128، ص2015، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الأولى، عمان، القراراتاتخاذ نظم المعلومات ودورها في كورتل فريد، حناش حبيبة،  (5)
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 من القرارات التي يتخذها الفرد في حياته اليومية التي تأثر بها وتؤثر على الآخرين فوظيفة  الكثير فإنها تبرز من خلال مستوى الفرد
تأجيلها أو عدم اتخاذها فهو يتخذ قرارا  عندما يوقع خطابا  أو يجيب على سؤال القرارات أو  اتخاذالمدير التنفيذي مثلا  تتصف ب

ز يحفيقوم بت، أو عقوبة، أو يفرض ما موظف عطلةم أو يوافق على اقسلألأحد ا، أو حين يعين رئيسا  وظفيهأحد م
 (1)...الخ.ينوظفالم

القرارات على مستوى الجماعات الصغيرة فهي قد حظيت بأهمية بالغة حيث أنها تبرز من تأثر سلوك الفرد  اتخاذأما بالنسبة لأهمية 
نسانية في الصناعة لإ، ولعل تجارب العلاقات اليهاإنسانية التي ينضم لإعضو المجموعة الصغيرة بسلوك الأفراد أعضاء الجماعات ا

نسانية هي خلية لمنظمة لها مناخ عمل وبيئة تشكل لإدارية، والجماعة الإت االجماعات في المنظما هذه تعد خير دليل على أهمية
سلوك الفرد فيها من حيث القيم والتوقعات والمعايير ، وهذه بمجموعها تؤثر في القرارات والسياسات التنظيمية العامة في المنظمات 

 والنوادي، والجمعيات المهنية وغيرها.والنقابات،  والمجالس، والأسرة، دارية ،ومن أمثلة الجماعات الصغيرة هناك اللجان،لإا
حجم  لتضاعفالقرارات تتزايد بتزايد درجة تعقيدها نتيجة  اتخاذالقرارات على مستوى المنظمة، فإن أهمية  اتخاذأما بالنسبة لأهمية 

 اتخاذالحياة العامة. ويعود السبب في أهمية المنظمات وانفتاحها على البيئات المختلفة، ولسرعة التغيرات التي أصحبت تتميز بها 
لى كونها تتأثر وتؤثر على الأفراد والجماعات داخل التنظيم وخارجه فتؤثر بالتالي على الوضع الاجتماعي إالقرارات التنظيمية 

 (2).بأكملهوالاقتصادي في المجتمع 
 دارية من لإالقرارات بنشاطات العملية ا اتخاذالقرارات أثر كبيرا في حياة المنظمات حيث يرتبط موضوع  تخاذلافإن  ذلك إلىإضافة 

 اتخاذالقرارات الجوانب السلوكية لعملية  اتخاذتخطيط وتنظيم وقيادة واتصالات وغيرها، كما يرتبط بالسلوك التنظيمي حيث يتناول 
القرارات التنظيمية و هي القرارات التي يتخذها المدير أو  إلىإضافة  في القرار،ؤثر  تالتي القرارات والعلاقات الشخصية والتنظيمية

بصفة مباشرة أو غير مباشرة، ويتخذ  كان  فإن القرار يمس المنظمة سواء وبالتاليالفرد بصفته عضوا في التنظيم الإداري للمنظمة، 
 القرار بصفته الرسمية وبالسلطة التي يخولها له التنظيم الذي يعمل فيهدون أن ننسى القرارات الفردية أو الشخصية وهي التي يتخذها

 (3).عادي تؤثر في حياته وكيانه الشخصي فقط وهو الوحيد دون غيره القادر على اتخاذها شخصالفرد ك 
على الطرق الرياضية المختلفة لتحقيق أكبر قدر ممكن من  يستند تحليل كمي تستوجبالقرارات  اتخاذومن ناحية أخرى فإن عملية 

 اتخاذالقرارات التي تساعد المدير متخذ القرار على  اتخاذالنماذج الرياضية ونماذج  استعمال، حيث يستدعي ذلك المرتقبةالنتائج 
القرارات  اتخاذيط بالقرار وبالتالي تحديد طريقة تحسين وتطوير عملية العقبات التي تحمواجهة  في المرجوةداف القرار الذي يحقق الأه

 )4(بصورة فعالة.
 العناصر السلوكية والتحليل الكميالمزج بين ب تعنىالقرارات  اتخاذومن واقع ذلك كله، نجد بأن هناك تطورات نظرية أخرى في 

                                                           
)1  ( Ghedjghoudj el Hadi, Management stratégique les différentes approches, édition opu ,Alger, 
2013, p196. 

 .14جلدة سليم بطرس، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
 .258، ص 2016، عمان،الطبعة الأولى أصول الإدارة والتنظيم، دار الجنان للنشر والتوزيع،محمد الفاتح محمود بشير المغربي،  (3)
 .31، ص2000، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ، عمان، داريةلإنظرية القرارات اكاسر نصر المنصور،  (4)
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، وبأن المفاهيم الكمية غير قابلة منفردتين ليها سابقا  على أنهما مجموعتينإنظر كان يبعضها، في حين  القرارات مع  تخاذلا 
 نوعي وكمي. دارية في شكلينلإانعكس هذا الانقسام على القرارات ا دلذلك فق مع النظريات الوصفية للعلوم السلوكية. ضافةللإ

 فيستندعلى تقدير المدير متخذ القرار وخبرته وحكمه الشخصي، أما النهج الكمي بشكل أساسي  يرتكزفالنهج التحليلي النوعي 
مصطلحات  تناولالدراسة، وي محل هي التي المرافقة للمشكلة و المعلومات فيها المدير متخذ القرار على الحقائق الكمية أو البيانات

أو أكثر من  واحدة طريقة اعتماد علىالمشكلة، ثم ب متغيرات بينرياضية تمثل الأهداف والمعوقات والعلاقات التبادلية الموجودة 
 على الجوانب الكمية للمشكلة. يستندطرق التحليل الكمي فإن قرار المدير متخذ القرار 

 دارة.لإالعوامل المؤثرة على القرار في ا  :المطلب الثالث
 :داري في ما يليلإالقرار ا اتخاذتتمثل العوامل المؤثرة في عملية 

 :عوامل البيئة الخارجية -أولا
 :ة، ولا تستطيع أن تتحكم فيها بل أنها تخضع لها ومن أمثلتهانظمالخارجية التي تعمل في وسطها الم تغيراتهي الم و
 الظروف الاقتصادية والسياسية والمالية للمجتمع. -1
دورا هاما في تجميع البيانات وتخزينها  الذي يلعبو هو لكتروني، لإالتطورات الثقافية و التكنولوجية كاختراع الحاسب ا -2

 دارية.لإالحلول الملائمة للمشاكل ا بلوغ و إدراكبشكل دقيق ومنظم، مما يساعد في  وحفظها وتحليلها
  )1(نتاجية مثل المنافسين والموردين والمستهلكين درجة المنافسة في السوق.لإالظروف ا -3

 :عوامل البيئة الداخلية -ثانيا
 :التنظيمية وخصائص المؤسسة، وهي عوامل كثيرة نذكر أهمهاوتتمثل بالعوامل 

 .كبيرفيد متخذ القرار بشكل  و التي تنظم للمعلومات داخل المؤسسة  -1
 .نظمةفي الم دارات و الأقساملإا و ستخدميندرجة العلاقات التنظيمية بين الم-2
 الجغرافي.المركزية وحجم المؤسسة ودرجة انتشارها مستوى  -3
 ة.نظمالأهداف الأساسية للم البرامج و السياسات المعتمدة لتحقيق -4
 (2).الموارد المالية والبشرية و الفنية للمؤسسة مدى توفر -5

 :عوامل نفسية وشخصية -ثالثا
لى إ تفرعنتائج تنعكس على القرار وت ابه ينشأ وبين البدائل  المفاضلةتؤثر في أنها القرارات حيث  اتخاذبصلة وهي عوامل لها 

 :قسمين
 وأثره الذي يعيش فيهبالمحيط النفسي  كل ما له علاقة وفي البواعث الداخلية للشخص  تبرزو :لمتخذ القرار نفسيةالعوامل ال -1

                                                           
)1  ( Ghedjghoudj el Hadi, op-cit, p35. 

 .136حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص كورتل فريد، حناش(2) 
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 المستشارين و رارـالقذ ـل الإداري متخـداء بالرجـبتإرار ـاذ القـتخبإة ـه علاقـن لـتشمل كل مكما أنها  القرار اتخاذفي عملية  
 .الذين يشاركونه القرارات التي تصدر من مستويات إدارية أخرى والمساعدين

فلكل فرد  لى التنظيم،إالقرارات على كثير من العوامل الشخصية للفرد قبل وصوله  تستند القرار:لمتخذ  شخصيةالعوامل ال -2
ومن أهم هذه (1).تؤثر على القرار الذي سيتخذه يتحلى بهاو التيو العادات المعتقدات ب و ذات الصلة بالأفكار المرتبطةشخصيته 

 :العوامل
 نسانية.لإلمعارف ال لإدراكهمدى فهم المدير العميق والشامل للأمور وذلك  -أ

 مجابهةو  يجعله قادرا على التنبؤ بمستقبلها نظرا لفهم ماضي وحاضر ومستقبل المؤسسة، وهو ما التوقعمدى قدرة المدير على  -ب
 لأزمات التي قد تواجهها.او  المشاكل

 (2).دارةلإابالأساليب العلمية  لإحاطته دارةلإوتخصصه في مجال ا متخذ القرار تمؤهلا -ج
 دارية أخرى.إالقرارات التي تصدر من مستويات  -د
مباشرة في أسلوب  بشكل تؤثر فهيتكون مختلفة عن أهداف التنظيم،  قد و التيوأغراضه الشخصية  متخذ القرارأهداف  -ه

 القرار. اتخاذ
 :القرار التي تأثر علىعوامل ال -رابعا

صدار القرارات السليمة في الوقت إالعوامل التي تعيق بين القرار من  اتخاذفي  يعتبر التردد :القرار اتخاذتأثير التردد في  -1
القرار هو علاقة القرارات بالمستقبل، الذي يتميز بعدم  اتخاذما يؤثر على المشكلة وفعالية حلها، وسبب التردد في هذا المناسب 

ظروف ظروف التأكد أو في القرارات في  اتخاذلى إ يدفع متخذ القرار هذا ما، متقنبشكل سيحصل فيه القدرة على تحديد ما 
 .أو الظروف المتغيرة المجازفةعدم التأكد أو تحت درجة 

متخذ القرار من كن تمعنصر الزمن ضغطا كبيرا على متخذ القرار، حيث أن زيادة الفترة الزمنية  يخلق:تأثير عنصر الزمن -2
لى الصواب والعكس إعدد ممكن من البدائل، وبذلك تكون النتائج أقرب  أكثر بشكل أكبر واقتراح المتوفرة تحليل المعلومات

 صحيح.
 :ه، وتتوقف أهمية أي قرار على العوامل التاليةب المرتبطةزيادة جمع المعلومات  لىإن زيادة أهمية القرار تؤدي إ:تأثير الأهمية -3
 درجة تأثر الأفراد بهذا القرار. -أ

 المتوقع عنه مرتفعا.كلفة القرار والعائد حيث تزداد أهمية القرار كلما كانت التكلفة الناشئة أو العائد   -ب
 لى وقت أطول.إذا احتاج متخذ القرار إية الوقت اللازم لاتخاذه، حيث يزداد القرار أهم -ج
 )3(القرارات. اتخاذدارية التي تواجه عمليات لإتتعدد وتتنوع المشاكل والمعوقات ا -د

                                                           
 .51، ص2015دار أمجد للنشر، عمان،  القرار الإستراتيجي، اتخاذأثره في  ثامر البكري، حاتم جاسم الدليمي، نظام المعلومات التسويقية و (1)
 .137كورتل فريد، حناش حبيبة، المرجع السابق، ص (2)
 .138ص كورتل فريد، حناش حبيبة، مرجع سبق ذكره،(3) 
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 .تصنيفاتها مراحل عملية صنع القرارات و :المبحث الثاني

قرارات هادفة  إلىذلك من أجل الوصول و  وإجراءاتعدة خطوات  إلىعدة مراحل،كل مرحلة تحتاج عبر القرار  اتخاذتمر عملية 
 القرارات وأساليب ترتيب مراحلها باختلاف متخذي القرارات.   اتخاذورشيدة، وتختلف خطوات 

 مراحل عملية صنع القرار.:المطلب الأول

 تشخيص المشكل وجمع المعلومات. :أولا  
لطبيعة الموقف  وهو بصدد التعرف على المشكلة الأساسية و أبعادها، هي تحديده دراكهاإومن الأمور المهمة التي ينبغي على المدير 

الذي خلق المشكلة، والبحث عن الأسباب بموضعية ومن ثم طرح درجة و أهمية المشكلة، وعدم الخلط بين أهدافها و أسبابها، 
تحديد الهدف يأتي مباشرة بعد تشخيص  فإنعليه  . و(1) القرار الفعال والمناسب بشأنها اتخاذوالوقت الملائم للتصدي لحلها و 

دف عبارة عن نتيجة ليه. والهإالمشكلة هي تحديد الهدف المراد الوصول  إيجادن أول خطوة يخطوها متخذ القرار بعد إالأسباب لذا 
على تحديد الطرق أن تحديد الهدف بدقة ووضوح يساعد صانع القرار  كماتوضع في صورة كمية وزمنية ونوعية،   أو غاية محددة

 )2(.تحقيق أهداف القرار فيالمناسبة لقياس مدى النجاح  المناسبة لتحقيقه، وعلى تحديد المعايير
 :معلوماتجمع البيانات وال -1
بالمشكلة محل القرار، ذلك أن  المرتبطةبدائل مناسبة لحلها يتطلب جمع البيانات والمعلومات  طرح، و صحيحان فهم المشكلة فهما  إ

أكبر قدر ممكن من البيانات الدقيقة والمعلومات المحايدة والملائمة  جمعفي  متخذهاستطاعة  مدى على يرتكزالقرار الفعال  اتخاذ
الحقائق والأرقام  ويقارنزمنيا  من مصادرها المختلفة، ومن ثم تحديد أحسن الطرق للحصول عليها، ثم يقوم بتحليلها تحليلا  دقيقا .

دارة أنواع البيانات لإلى القرار المناسب، وقد صنف بعض علماء اإويخرج من ذلك بمؤشرات ومعلومات تساعده على الوصول 
 (3).البيانات والمعلومات الأولية والثانويةلى إ متخذ القراروالمعلومات التي يستخدمها 

 تلك الأنواع على المدير أن يراعي عوامل أساسية في جمع المعلومات ويحدد أكفأ الطرق والوسائل والأدوات لىإلوصول من أجل او 
 لنقد وتقدير البيانات والمعطيات لى المعطيات والحقائق الواقيعة، كما أن على المدير استعمال أسلوب العصف الذهني إللحصول  

 )4(وعقلانية. صائبةقرار  اذاتخهم بشكل أو بآخر في اتس و التيالمتوفرة 
 :المعلومات مواصفات -2

رسمية وغير رسمية لجمع  تستخدم عدة طرق حاسما  في عملية صنع القرار الرشيد. و عنصرا  هاماُ و لائمةالم تيمثل جمع المعلوما
 عوامل لها دور هام هناك أربعة  و جراء المقابلات والاستبيانات وقواعد المعلومات والتقارير والسجلات والوثائق.إ، منها تالمعلوما

                                                           

.175مرجع سبق ذكره، صمحمد سرور الحريري،   (1) 
 .64، ص2012الطبعة الأولى ، عمان،  ، دار الحامد للنشر والتوزيع،داريلإالقرار اعبد الله رابح سرير،  (2)
، الطبعة الأولى والتوزيع، بي، دراسة حالات تسويقية وإدارية مدخل منهجي تطبيقي، دار المسيرة للنشر والطباعةعزكرياء أحمد عزام، علي فلاح الز  (3)

 .162، ص2011عمان، 
 .21، ص2014الطبعة الأولى، عمان،  ، دار وائل للنشر والتوزيع،داريلإالمبادئ العامة  للقرار امحمد حميد الرصيفان العبادي،  (4) 
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 ) 1(، والدقة.الحجمصلة المعلومات بالموضوع، والتوقيت، و :هي في جمع المعلومات و

 .ةليالبد الحلول تحليل البيانات وتحديد:ثانيا  
 :تحليل البيانات -1

التحليل ك بوسائل التحليل المختلفة تحليلهايبدأ صانع القرار في  المعلومات اللازمة من مصادرها المختلفةالبيانات و بعد جمع 
المنطقي، الرياضي، الكمي والكيفي...الخ وهو بذلك يقارن بين الحالات التي تحققت فيها الأهداف والنتائج المرغوبة، والحالات 

وبذلك يتعرف على الأسباب ، النتائج المحددة. كما يقارن بين نتائج القرارات السابقة والقرارات الحالية لىإالتي أخفقت في الوصول 
لى عدم التمكن من بلوغ الغايات المحددة.  وهذا بدوره يساعد صانع القرار على التقييم الدائم والتحليل المستمر إالتي أدت 

ن مثل هذا التحليل لا بد وأن يتوج بحلول بديلة إالأهداف التنظيمية، تحقيق  إلىخفاقات في سبيل الوصول لإا للنجاحات و
  .(2)تفعيل القرار وترشيده تسهم في

 :البحث عن الحلول الممكنة -2
التي تم جمعها وتحليلها ودراستها يتم البحث عن الأساليب التي يمكن المعلومات البيانات و تبعا  لنوع وطبيعة المشكلة وبناء  على 

ظهار نقاط القوة والضعف إمن طريقة لحل المشكلة يجب تقييم كل حل مع لى أكثر إلى الحل وفي حالة التوصل إللوصول  إتباعها
 (3).والتكلفة المادية المتوقعة بصورة تقريبية لتطبيق الحل

بتكليف الأجهزة المتخصصة ومجموعات بحوث العمليات بمهمة  دارةلإحالة المشاكل ذات الأبعاد المتعددة يجب أن تقوم افي  أما
باستخدام الأساليب العلمية وأساليب بحوث العمليات ومما هو  و تحليلها الدراسة والبحث عن أفضل الحلول والبدائل وتقييمها

ناسب وطبيعة المشكلة للوصول ت تجدير بالذكر أنه يمكن الاستعانة بالحاسبات الآلية وما توفره من مجموعات البرامج الجاهزة التي
، في السوق المنظمة حالة:بدقة وسرعة كبيرة. ويتوقف عدد الحلول البديلة ونوعها على عدة عوامل منها لى الحلول المطلوبةإ

، والوقت المتاح أمام متخذ القرار ، واتجاهات المدير و البشرية مكانياتها الماديةإوالسياسات التي تطبقها، والفلسفة التي تلتزم بها، و
على التصور والتوقع وخلفية الأفكار  القائممتخذ القرار وقدرته على التفكير المنطقي والمبدع ، الذي يعتمد على التفكير الابتكاري 

 (4).لبدائلبديل من تلك ا لكل حسب الأهميةل المتاحة وترتيبها ترتيبا  مما يساعد على تصنيف البدائ
 :تحديد واختيار البديل المناسب -3

ف والتكلفة المادية بيان نقاط القوة والضعتالبدائل المختلفة للحل يتم عرضها على متخذ القرار مع بين  فاضلةبعد الانتهاء من الم
المتاحة للمنظمة والقيود التي قد لا  مكانياتلإبدراسة البدائل المختلفة لحل المشكلة واختيار أفضلها بناء  على ا لكل حل ويقوم

القرار  ويمكن للرئيس أو القائد أن يرفض جميع البدائل المطروحة وفي هذه بيراها الباحثين، وتسمى عملية الاختيار بين البدائل 
فيذ القرار ولكن حباط، وتكون لديهم قناعة بتنلإالحالة يجب أن يوضح لمرؤوسيه الأسباب التي يبني عليها قراره حتى لا يصيبهم ا

                                                           
 .15ص، 2011التوزيع، عمان، ، دار المناهج للنشر ولقراراتا مساندة نظمسعد غالب ياسين، (1) 

)2 (Armand dayan et autres, op-cit, p294 
 .57، ص2006 عمان، للنشر، المعرفة كنوز دار الإداري، القراراتخاذ  إدارة العزاوي، محمد خليل(3)

 .18، ص2005، الطبعة الأولى القرارات، دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، دعم نظم السالمين، الرزاق عبد علاء(4)
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لك لى القرار السريع الحاسم وعندما يكون عنصر الوقت هو عنصر الفصل لذإلا يعتبر حتمي في بعض المواقف التي تحتاج  ذلك
 ) 1(الوقت من العوامل المؤثرة على القرار ويظهر ذلك في المجالات العسكرية، والحالات المستعجلة، وظروف الأزمات. يعتبر

 .القرار تحليلثالثا: 
يكتنفه الغموض، وتعتريه عوائق  تنفيذه وكل أجل مرتبطة بالمستقبل و الذي قدل على مخطط أو برنامج يحدد له أجل ينطوي القرار

 (2):العوامل التالية الاعتبارن تأخذ بعين أويجب  تحليل القرارعملية متنوعة سياسية واقتصادية و اجتماعية. لذا ف
 لى مدى ما تحتاج المؤسسة في المستقبل له.إذا كان القرار قصير الأمد أو بعيد الأمد و إالآثار المستقبلية وعما  -1
لى إأم وطنية، وهل تدفع بالعمل  دوليةكانت ذات صيغة ذا  إآثار القرار على مجالات العمل الأخرى للمنظمة ككل، وعما  -2
 .ى أم لامعين على حساب مجالات أخر مام في مجال لأا

ذا كان القرار المتخذ يعزز الوحدة ويقوي العلاقات داخل إات المعنوية وما يتعلق بثقافة المؤسسة ونظرتها العامة، وما الاعتبار  -3
 التنظيم أم الأمر على العكس من ذلك.

لى إر في كل مرة . وهل يحول القراالقرار نفسه  تخاذذا كانت هناك دواع لاإالقرارات ذاتها وعما  اتخاذلى إمدى تكرار الاحتياج  -4
 .سياسة رسمية مستديمة أم لا

أدنى مستوى اختصاص  فيالقرارات  اتخاذيساعد هذا التحليل على تحديد المستوى التنظيمي الذي يتخذ فيه القرار. وينبغي عموما  
 جميع مكونات المؤسسة تتوفر فيه المعرفة التفصيلية والخبرة المطلوبة. كما ينبغي أن تتخذ القرارات في المستوى الذي يخدم أهداف

جابة لإذا كانت اإات معا  التسلسل الهرمي للأنشطة في المؤسسة، بحيث الاعتبار ويحقق الأهداف الكلية بشكل جيد. وتحدد هذه 
 ) 3 (.لعوامل السابقة عالية الدرجة يتخذ القرار من قبل المسؤول التنفيذي الأعلىعن ا

 .متابعته تنفيذ القرار و :ا  رابع
لتطبيق فإنه يتم تطبيق وتنفيذ القرار في المجال المتصل بالمشكلة مع ل ، والقابلللمشكلة محل إتخاذ القرارالحل الملائم  لىإ التوصل بعد

 :يلي مراعاة ما
 علان القرار حتى يؤدي القرار أحسن النتائج، وعندما يطبق القرار المتخذ، لإيجب على متخذ القرار اختيار الوقت المناسب  -1

 (4).ليهإالمراد الوصول الهدف  إلىصول و النجاح القرار في  مدىوتظهر نتائجه يقوم المدير بتقويم هذه النتائج ليرى درجة فاعليتها، و 
عملية المتابعة تنمي لدى متخذ القرارات أو مساعديهم القدرة على تحري الدقة و الواقعية في التحليل أثناء عملية التنفيذ  نإ -2

لى ذلك أن عملية المتابعة لتنفيذ القرار إ، يضاف مما يساعد على اكتشاف مواقع القصور ومعرفة أسبابها واقتراح سبل علاجها
 القرار. اتخاذية لدى المرؤوسين وحثهم على المشاركة في تساعد على تنمية روح المسؤول

                                                           

 .32جع سبق ذكره، صر م العزاوي، محمد خليل(1) 
 .20مرجع سبق ذكره، ص محمد حميد الرصيفان العبادي،(2) 
 .72، صعبد الله رابح سرير، مرجع سبق ذكره (3) 
 . 21ص ،1998دارة، دار الحامد، عمان، الأردن، لإحسين حريم، شفيق حداد، أساسيات ا(4) 
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القرارات تساعد على تحسين نوعية القرار، وجعل القرار المتخذ أكثر ثباتا  وقبولا  لدى العاملين، فيعملون  اتخاذالمشاركة في  -3
تحقيق الثقة المتبادلة بين المدير وبين أفراد التنظيم من ناحية، وبين  لىإبحماس شديد ورغبة صادقة.كما تؤدي المشاركة  هعلى تنفيذ

 (1).التنظيم والجمهور الذي يتعامل معه من ناحية أخرى
بالمسؤولية  شعورهمدارية في المستويات الدنيا من التنظيم، وتزيد من لإللمشاركة في عملية صنع القرارات أثرها في تنمية القيادات ا

كما تساعد  ،تهاعاكوا في صنشار  لأهداف التنظيم، وتجعلهم أكثر استعدادا  لتقبل علاج المشكلات وتنفيذ القرارات التي وتفهمهم
 (2).شباع حاجة الاحترام وتأكيد الذاتإ القرارات على رفع الروح المعنوية لأفراد التنظيم و اتخاذالمشاركة في 

 :ما يلي منهاوهناك بعض الاحتياطات عند مشاركة الأفراد 
 العاملين في الموضوعات التي تدخل في نطاق عملهم، والتي يملكون قدرات ومهارات تمكنهم من المساهمة فيها. اشتراك -1
حتى يتمكن الأفراد من دراستها وتحليلها المناخ الصالح والملائم من الصراحة والتفاهم، وتوفير البيانات والمعلومات اللازمة  تهيئة -2

 البدائل على أساسها.وتحديد 
ذا كانت ملائمة وذات فائدة إعطاء الفرصة المناسبة لعملية المشاركة، مع الأخذ بالآراء التي يدلي بها الأفراد وذلك إوأخيرا   -3

 (3).يجابية تنعكس على فعالية ورشد القرار الذي يتم اتخاذه عن طريق المشاركةإعملية ويترتب على تطبيقها نتائج 
يتضح أن عملية صنع القرار عملية معقدة للغاية، وتتداخل فيها عدة عوامل سياسية، واجتماعية، واقتصادية،  ذكره مما سبق

نتيجة  لاإتعدد المراحل  أنو لى توضيح مراحل صنع القرار، وتسهيل عملية اتخاذه خاصة إ.الخ. وهذا ما دفعنا .ونفسية وسلوكية.
نما إالقرار ليس بطول وكثرة عدد المراحل،  اتخاذاطتها أحيانا  أخرى، وما هو مطلوب في ختلاف المشكلات وتعقدها أحيانا  وبسلإ

الأسس التي تحتوي عليها كل مرحلة من تلك  بجودة و أداء كل مرحلية من مراحل المحددة بالشكل الصحيح، مع مراعاة المبادئ و
 المراحل.

 .اتالقرار  تصنيف:الثاني المطلب

 وظائف الأساسية المنظمة.لوفقا لتصنيف القرارات :أولا  
 :هي كالتاليأنواع  عدة لىإذا المعيار ه على أساستصنف القرارات 

 :بالأفراد ترتبطقرارات  -1
و أساليب الاختيار وتعيين القوى العاملة، قواعد تحليل وتقييم الوظائف، كيفية ومن أمثلتها القرارات التي تتعلق بتحديد مصادر 

العمل، وكذلك قرارات تخص علاقات المؤسسة بالجهات أو  يرورةسدفع الرواتب والحوافز، طرق الترقية، معالجة التأخير والغياب، 
 الجماعات الخارجية.

                                                           
 (1)

 الرياضة و الشباب بمديرية ميدانية الرياضية، دراسة المؤسسة في الوظيفي الرضا مستوى على وانعكاسه القرار بوجمعة، صنع مؤذن محمد، زحاف  
 . 22ص ،2016ماي الأول، والرياضية، المركز الجامعي البيض، العدد البدنية النشاطات وتقنيات علوم في تفوق لولاية أدرار، مجلة

)2  ( Armand dayan, op-cit , p107 

 .111ص ،2000، الطبعة الأولى عمان، التوزيع، و للنشر المسيرة دار المنظمة، نظرية كاظم، خضير محمود الشماع، محمد خليل(3)
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 :داريةلإبالوظائف ا ترتبطقرارات  -2
 المديرين، تدريبهم وترقيتهم اختيارتباعها، سياسات وبرامج العمل، أسس إجراءات اللازم لإنجازها، اإوتتعلق بالأهداف المراد 

 (1)، نوع القيادي المناسب و المركزية و اللامركزية.وفصلهم...الخ، أساليب التحفيز و الاتصال وتحديد المعايير الرقابية
 :نتاجلإبا ترتبطقرارات  -3

، الآلات المستعملة وطريقة الحصول عليها، تصميم المصنع، أساليب نظمةومن أمثلة تلك القرارات، القرارات التي تتعلق بموقع الم
 (2)....الخية، كمية المخزون، مصادر المواد الأولنتاجلإا

 :بالتسويق ترتبطقرارات  -4
وسائل نقل  ليها، بحوث التسويق،إوتشتمل على القرارات الخاصة بنوعية السلعة، تحديد الأسواق التي سيتم تصريف منتوجاتها 

 )  3(.علان والدعاية لترويج السلعةلإل اوسائما بعد البيع وتخزين المنتجات، خدمات 
 :بالتمويل ترتبطقرارات  -5

 كالقرارات الخاصة بحجم رأس المال وطرق الحصول عليه، تحديد معدلات الأرباح وطريقة توزيعها.

 تصنيف القرارات وفقا لأهميتها.:ثانيا  
 :وفقا لهذا المعيار يمكن تصنيف القرارات على النحو التالي

 :ستراتيجيةلإالقرارات ا -1
لتنفيذها والاهتمام الكافي بالأبعاد الاقتصادية و  طائلةأموال وتتطلب فترة زمنية طويلة نسيبا،  نجازهاإ يستوجبوهي القرارات التي 

تشارين ومساعدين ومتخصصين، و أيضا على دراسات سالاجتماعية و تحليلها، تقوم على الاستعانة بآراء ومقترحات خبراء وم
جميع  بإشراكلسياسة لمعرفة طبيعة وأبعاد المشكلة، كما تقوم علماء الاجتماع أو الاقتصاد أو النفس وبالمخططين، ورجال ا

بأهمية وقيمة آثارها ونتائجها على حاضر  القرارات الإستراتيجية تميزتو  لتنفيذ القرار بالشكل المناسب. الأطراف المعنية بالمشكلة
ومستقبل المؤسسة، وهو ما يجعل أمر اتخاذها منوطا للإدارة العليا، كونها قرارات هامة ومعقدة تتصل بالسياسة العليا وتتطلب 

 (4).جهدا ووعيا كبيرين ومستوى عالي من الفهم

                                                           
 .131كورتل فريد، حناش حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص (1) 

)2  (  Christian Michon, le Marketeur, Fondements et nouveautés du marketing, édition pearson, 
Paris,2010, p176. 

)3  ( André Boyer et autre, panorama de la gestion Marketing , production, finace,ressources 
humaines, stratégie, les édition chihab, Batna, 1997, p65 

)4  ( Martin Ricketts , The Economics of Business Enterprise An Introduction to Economic 
Organisation and the Theory of the Firm ,3rd édition, Edward Elgar Publishing, Cheltenham, 
2002, p278. 



 القرارات في المنظمة إتخاذعملية الإطار المفاهيمي ل                               الفصل الأول

29 
 

لى تحديد الوسائل الملائمة إدارة الوسطى، تهدف لإوهي قرارات تتخذ من طرف رؤساء الأقسام أو ا :القرارات التكتيكية -2
المخطط، تحديد اتجاه العلاقات بين العاملين، تحديد كيفية توجيه الموارد المادية أو البشرية بما يحقق أعلى  لتحقيق الأهداف، ترجمة

 معدل من الأداء.
رات قصيرة المدى لأنها تتعلق بالعمليات الروتينية والمتكررة باستمرار، هذا النوع من القرارات منوط وهي قرا:القرارات التنفيذية -3

  .(1)للإدارة المباشرة أو التنفيذية، في غالب الأحيان لا تتطلب جهدا وبحث كبيرين لاعتمادها على خبرات وتجارب سابقة لمتخذيها

 برمجتها .تصنيف القرارات وفقا لإمكانية :ثالثا  
 :لى نوعين من القراراتإوتصنف 

 :القرارات المبرمجة -1
دارة لإدارة العليا بتفويض الإتقوم ا ذلكلى تفكير طويل لإوهي قرارات بسيطة تتخذ لحل المشكلات اليومية، التي لا يحتاج اتخاذها 

 ريحابرمجة، ومن أمثلة تلك القرارات المبرمجة التصالمالقرارات غير  اتخاذالوسطى صلاحية اتخاذها، وهذا لاستثمار جهدها ووقتها في 
القرارات التي  إلى، القرارات الصادرة لتنصيب العمال و ترقيتهم بالإضافة قبل مواعيد العملالخاصة بدخول و خروجا لموظفين 

 ...الخ.تتضمن العقوبات و الخصم
 :القرارات الغير المبرمجة -2

نوع جديد من المنتجات،  و تطوير بتكارإك ستراتيجيةلإددة أو المألوفة مثل القرارات االمحهي القرارات التي تتعامل مع المواقف غير 
، ومعظم هذه و منظمات أخرىأمع مجموعات  ندماجلإوقرارات التوسع وقرارات ا لتسويق المنتجات لى أسواق جديدةإالدخول 

 ) 2(دارية العليا.لإاالقرارات تتخذ في المستويات 

 
 تصنيف القرارات وفقا لأساليب اتخاذها.:رابعا  

 :لى نوعين هماإ اتخاذهامن حيث أساليب  داريةلإصنف القرارات ات
 :القرارات الكيفية -1

 لازمةالمعلومات الالبيانات و ر ائمة على التقدير الشخصي لعدم توفالتي تعتمد على الأساليب التقليدية الق وهي تلك القرارات
حل يرضيهم بدلا  اتخاذلى إالبدائل واختيار البديل المناسب، وهو ما يؤدي في الغالب والملائمة، والتي تمكن متخذيها من تحديد 

 من الحل المثالي.
 :القرارات الكمية -2

 تلك القرارات التي تعتمد على قواعد وأسس علمية تمكن متخذ القرار من تحديد المشكلة وتوضيح الأهداف، التي يمكن و هي
 .فضليجاد البدائل وتحليلها وتقييمها وترتيبها ترتيبا منطقيا واختيار البديل الأإتنفيذها و 

                                                           
 .122، ص2006 مصر، ،الإسكندرية للنشر، الوفاء دار المنظمات، في القرارات دعم حجازي، حافظ محمد (1)
 .182، ص بي، مرجع سبق ذكرهزكرياء أحمد عزام، علي فلاح الزع (2)
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 تصنيف القرارات وفقا لمتخذها.:خامسا  
 :لى نوعين هما إلهذا المعيار  ويمكن تصنيف القرارات وفقا

 :الفرديةالقرارات  -1
 ، بعد ما يقوم بتحديد المشكلة ووضع البدائل واختيار البديل الذي يراه مناسبا، ثم فرديهي القرارات التي يتخذها المدير بشكل 

يعلم مرؤوسيه بهذا القرار لتنفيذه، يتميز هذا النوع من القرارات بالنتائج السلبية التي تنعكس على المؤسسة وعلى الأفراد العاملين 
 (1).همال رد فعلهم حول ذلك القرارإعطائهم فرصة المشاركة و إبها، نظرا لعدم 

 :جماعيةالقرارات ال -2
المستويات المختلفة من العاملين بالمؤسسة وكل من يعنيهم القرار من خارج المؤسسة، وهي قرارات فعالة لكونها تتخذ بمشاركة 

و  دارة التفكير في عدد من العوامل المختلفةلإأي قرار مهما كان نوعه يتطلب من ا اتخاذن إ وبالتالي العمل على قبولها وتنفيذها.
لى إد وممكن أن تقو   في المؤسسةالقرار  اتخاذمن شأنها أن تؤثر في عملية ، التي القرار اتخاذالتي من بينها مشاركة الموظفين في عملية 

 ) 2(.قرارات خاطئة إذا ما تمت بشكل فردي

 .اراتالقر  تخاذإو المعوقات التي تواجه عملية  الصعوبات:المطلب الثالث

 دراك المشكلة.إصعوبات  :أولا  

ليس دائما بالعملية السهلة، وذلك لأن المشكلات التي تواجه صانعي القرارات  القرارات في المنظمات المختلفة اتخاذأن لا شك 
المعلومات والبحث عن حلول بديلة واختيار البديل البيانات و خلال المراحل المختلفة من تحديد للمشكلة  أو الهدف وجمع 

ا ما هو مرتبط بالمناخ المحيط بكل ما فيه من ومنه و المتابعة و التقويم، هي مشكلات عديدة ومتشبعةالأفضل وانتهاء  بالتنفيذ 
ضافية من أجل إو معلومات جديدة و  لى بياناتإمستمرة  تخذ القرار في حاجةمف فرص و أهداف وعادات وتقاليد و غيرها.

 :والمعلومات لأسباب عديدة من أهمها عموما  يرجع عدم توفر كمية البيانات تحديد الهدف أو للتشخيص. و

لى ضعف نظم إغير مؤهلين للقيام بهذه العملية، بالإضافة المعلومات  البيانات و القائمون على جمع وترتيبأن يكون  -1
 .ة المناسبةالتكنولوجيالوسائل المعلومات وعدم استخدام 

 ضيق.فيزمن أن تتم عملية جمع البيانات و المعلومات  -2
 .بالشكل المناسب المعلومات تدفق البيانات و و انسياب تجدأن يكون هناك عيوبا  في شبكة الاتصالات  -3
القرارات  اتخاذمن الأسباب التي لا تشجع على  في المنظمة والمرؤوسين الرؤساءتعتبر ضعف الثقة بين  :ضعف الثقة المتبادلة -4

 .إتحادها فعاليتها ولا يحقق النتائج المرجوة من قلل منذا صدرت فإنها تكون في إطار مشبوه يإصدارها، وإوتحمل مسؤولية 

                                                           

 ،1999، الجزائر، الطبعة الثانيةدار هومه للطباعة والنشر والتوزيع،  داري،لإدارة والقانون االإعمار عوابدي، نظرية القرارات الإدارية بين علم  (1) 
 .112ص

 .136كورتل فريد، حناش حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص(2) 
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جراء الدراسة والبحث إفي عجلة من الوقت تحول دون  اتقرار  اتخاذ ييندار لإكثيرا  ما تفرض ضغوط على ا:القرار اتخاذزمن  -5
 .، مما يجعل القرار غير سليم ولا يحقق الهدف منهقرار بشأنها اتخاذللحالة المراد الكافي 

للأهداف  يعتبر عائقا يحول دن تحقيق النشاط الإداري في المنظمة القرار اتخاذإن عدم المشاركة في :القرار اتخاذعدم المشاركة في  -6
يمكن بها،  ات و المنظماتوازدياد اهتمام المجتمع وتنوع جوانبها القرار اتخاذالمشاركة في  عملية مع تعدد أبعاد و النتائج المرجوة، و 

 .من البحوث و الدراسات من الاتجاهات الحديثة في الإدارة التي أكدت عليها العديدة تعتبر أنهاالقول 
التردد في اختيار حل معين، ويقصد  لما كانت القرارات تتعلق بأمور في المستقبل فإننا نلاحظ ظاهرة :القرار اتخاذفي  التردد -7

 :بالتردد ما ينتاب صانع القرار من حيرة في اختيار البديل الأفضل، ومن أسباب ذلك ما يلي
 عدم القدرة على تحديد الأهداف أو المشكلات بدقة. -أ

 قدرة على تحديد النتائج المتوقعة من البدائل.لعدم ا -ب
 .للموظفين السلبيالفهم و  التردد الرقابية على تصرفات متخذ القرار، ويتولد عن ذلك الخوف و الأدواتساليب و تعدد الأ -ج
 عدم وضوح السلطات والمسؤولية وممارستها على وجه غير مرضي. -د
 (1) الضغوط والالتزامات غير المقبولة كالذاتية لصانع القرار نفسه والتكاليف وغيرها. -ه

 :العوامل التي نوردها على النحو التالي الاعتبارالقرار ينبغي أن تؤخذ في  اتخاذالتردد في  يل منقلغير أنه من أجل الت
 القرار تقلل من مشكلة التردد. اتخاذن كل قرار يجب أن يساهم في تحقيق الأهداف، ومعرفة الأهداف المطلوب تحقيقها بإ. 1
من طبيعة المشكلة د قعي اهعلي النفسيةأو عدم دراسة أثر الانفعالات  لموسةالأشياء غير الم إدماجبعدم  المبالغ فيهن التبسيط إ. 2

 .سةلى الأشياء الظاهرة الملمو إ ضافةلإالعواطف، با عطاء أهمية للشعور والانفعالات وإويزيد من التردد. لذلك فمن الضروري 
في كل قرار أن نجد فلابد  المستخدميني كل يمكن أن ترض ، فمعظم القرارات لافرادجميع الأ أن تحقق رضا ليس من الممكن. 3

من الضروري على متخذ القرار في هذه الحالة أن  صداره. وإأفراد غير راضين عنه، وهم يحاولون دائما  انتقاد القرار بعد نتخذه 
 يشرح ظروف القرار المتخذ، ويحاول كسب تعاون وثقة الجميع.

، فلقد أدى تعقد أن يتخذ قرارات رشيدة هلا يمكنوفقا لأسس علمية  و يفكر فر من البديهي أن المدير الذي لا يتص. 4
دارية ومن ثم الخلط لإلى تعقد المشاكل اإ في المؤسسة دارةلإشهدته ا ، الذيالملحوظ في بيئتها المؤسسات نتيجة التطور نشاطات

و عدم تبنيهم  لكافي للتعرف على المشكلةعطاء المديرين الوقت والجهد اإأسبابها، بسبب عدم  أعراض هذه المشاكل مع بين
 ) 2(.بشكل أساسيالظاهرة بدلا من علاج المشكلة أعراض ،وهو ما يترتب عنه علاج للأسس العلمية

 عدم القدرة على تحديد الأهداف. :ثانيا  
تحديد الأهداف المراد بلوغها من الأمور الصعبة، وذلك بسبب تباين وتنوع وتداخل هذه الأهداف، حيث أن معرفتها بدقة  يعد

 وما هي الملائمة لتنفيذها سبل، كما تساعده على معرفة الذلك مكانية تحقيقها من عدمإتمكن متخذ القرار من معرفة مدى 

                                                           
 .43، صجلدة سليم بطرس،  مرجع سبق ذكره (1)
 .44صالمرجع ،نفس   (2) 
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 )1(المخاطر التي قد تعترضها. 
 صعوبة تقييم البدائل.:ثالثا   

 لا أن هذا لا يمنع أن إحصائية و الرياضية، لإبالرغم من أن العوامل الملموسة سهلة القياس نتيجة الاستعانة ببعض الأساليب ا

ن أمكن إلموسة فهي صعبة التقييم نتيجة لصعوبة وضع معايير لقياسها، والمالقياس، أما بالنسبة للعوامل غير  دتتعرض للخطأ عن
 .فإن نتائج التقييم لا تظهر بسرعة وإنما تظهر على المدى البعيد ذلك

 المفاضلة بين البدائل. ختيار وصعوبة الإ :رابعا  
، ويعود ذلك لكونها تتطلب مجهودا فكريا من متخذ القرارات و أكثر تعقيدا   اتخاذتعتبر هذه المرحلة من  أصعب مراحل عملية 

موازنة وتقييم بين مزايا وعيوب كل بديل من البدائل المطروحة، كما أنها تتأثر بعوامل متعددة ومتنوعة يجب أن تؤخذ  جراءلإالقرار 
ذا تم إلى معلومات متشابكة و إتعقيد لكونها تستند اللى أنها عملية تتسم بإ، بالإضافة المناسب عند اختيار البديل الاعتباربعين 

هذه العملية تزداد صعوبة وتعقيدا كلما زادت احتمالات عدم التأكد في فإن وقياسها،  يةالمستقبل الاتالاحتم الاعتباربعين خذ الأ
 .اختيارهالذي تم  توقع الأحداث عند تطبيق البديل

 .القرارات تخاذبالأساليب الكمية لا الاهتمامعدم  :خامسا  
القرار يكون بصورة محدودة، ويرجع السبب في ذلك لصعوبة تطبيقها  اتخاذأن استعمال الأساليب الكمية في  تطبيقييؤكد الواقع ال

عدم وجود نظم للمعلومات الإدارية  إلىطارات ذات الكفاءة القادرة على تطبيقها من جهة أخرى، بالإضافة لإمن جهة، ونقص ا
 والأبحاث والدراسات التي تشجع متخذي القرارات على استخدامها.

 المعلومات. البيانات و عدم توفر:سادسا  
 حداثتها، طول الوقت اللازم لجمعها، غياب النوع المطلوب من البيانات أو البيانات والمعلومات، عدم دقتها،يعد كل من نقص 

 والمعلومات، عدم توفر الآلات الحديثة لمعالجة المعلومات وحفظها من المشاكل والصعوبات التي تواجه متخذ القرار، حيث أن  
 (2).المعلومات التي تبنى عليها البيانات فعالية القرار الإداري تتوقف على مدى سلامة ودقة وكفاية

بواسطتها تزويد بالمعلومات وتوفير الوسائل، التي يمكن  الإدارةو إقامة نظم  وهو ما يتطلب وضع خطط تضمن التطوير الإداري
من خلال تنظيم عملية جمعها وتخزينها والاستفادة منها وتسهيل  الضروريةالمعلومات البيانات و المستويات الإدارية المختلفة ب

 )  3(ة.الرشيدالقرارات  اتخاذالقرارات بما يخدم  اتخاذمراكز  إلىانسيابها 

                                                           
 .139صكورتل فريد، حناش حبيبة، مرجع سبق ذكره،  (1) 
 .220ص ،2012 دارية، دار اليازوري للنشر و التوزيع ، عمان،لإالقرارات ا اتخاذعدنان عواد الشوابكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في (2)
 .140صكورتل فريد، حناش حبيبة، مرجع سبق ذكره،  (3) 
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 تخاذها.إحالات  القرارات و تخاذالأساليب الكمية لإ :الثالث المبحث
القرارات الكثير من التطورات والتي استهدفت البعض منها الفجوة بين التفسيرات النظرية والحقائق الميدانية  اتخاذشهدت عملية 

في مجال الأعمال على التركيز الأساسي  التي تواجهها كلا المش تحليلالقرارات، فمنظمات الأعمال أصبحت تعتمد في  اتخاذلعملية 
 و الأساليب الكمية والرياضية.  دواتمن خلال استخدام الأللمدخل الكمي، وتوجيه عملية صنع القرار 

 القرارات. تخاذالأساليب الكمية لإ :المطلب الأول
 .البرمجة الخطية:أولا  

كون ت، قد ةف معيناهدأتحقيق العوامل بغية أفضل مزيج من  ديدالأساليب الكمية في تح سبالبرمجة الخطية من أن اعتباريمكن 
هذه  استعمال ةالأقل عندما تكون فرص زمنالعائد الأكبر أو ال كما يمكن أن تتمثل فيالتكلفة  التقليل من  يف هاهدهذا الأ

التحسينات الممكنة  تبيان، كما تساعد على نسبهاأ لاختيار و الحلول فهي بالتالي تتناول التقييم الكمي للبدائل عددةالموارد مت
 (1)المتاحة. و الموارد للحصول على أفضل النتائج و ذلك في ضوء الإمكانيات ريةالضرو التعديلات  واقتراحالموارد  لاستخدام

في شكل التي تمثل ظاهرة معينة بين المتغيرات  متعددة عند وجود علاقةكأسلوب كمي مناسب كما يعُتمد على البرمجة الخطية  
على مستوى و الأجور متشابك، مثال ذلك حدوث تغيرات في الإنتاج والربح متناسبة مع التغيرات في ساعات العمل المنتجة 

لعمال أو أجور ا الوحدة المنتجة من لقاء، ددمح وقتلة معينة في لآ المنتجةالوحدات  كميةالمتغيرات  هذه  المنظمة مثلا، قد تشمل 
 ليامترابطة، فإنه من الممكن تحديد الوضع المث متشعبة و وهكذا حيث تتواجد بين هذه المتغيرات علاقات وليةالأ ف المواديلامن تك

الآلة أو لغير ذلك من الأهداف، و تمر البرمجة الخطية عادة بعدة مراحل  تشغيلالإنتاج أو  ساعاتلتكاليف أو لبالنسبة  نتاجللإ
 (2):نوجزها فيما يلي

الأخرى غير المتوفرة على  و المعلومات القرار مع التقدير السليم للبيانات اتخاذ الظاهرة محلالمرتبطة ب المعلوماتالبيانات و جمع  -1
 شكل حقائق ثابتة.

بها  لمةالظروف الم العوامل و العلاقة بينها وإلقاء الضوء علىلتبيان ح واض في شكل منظم وو المعلومات ترتيب البيانات  -2
 صالحة لتطبيق البرمجة الخطية عليها. تكونبحيث 

 ة.غير المبدئي للتحقق من الإمكانيات التحسينية للحلول المبدئية بمعطيات مت البديل اختيار -3
 تؤولالبرمجة الخطية حتى من خلال  رات الم يدالمقترح عد البديلالمبدئي يرُاجع  بديلإمكانية تحسين ال التحقق منفي حالة  -4

 .البدائلو  أفضل الحلول إلى إمكانيات التحسين
 :القرارات ما يلي اتخاذساعدة على ذلك و من أهم مجالات التطبيق التي أظهرت فيها البرمجة الخطية كفاءتها في الم 

 .للمنظمة في حدود الإمكانيات المتاحة تحقيق الأرباح و بابمن الأفضل سلعي الزيج المتحديد  -1

                                                           
 .334، ص1992الإدارة العلمية للمكتبات ومراكز توثيق المعلومات، دار المريخ، الرياض،  الهادي، محمدمحمد  (1) 
 .321، ص2001الأعمال، الدار الجامعية، الإسكندرية،  إسماعيل السيد، الأساليب الكمية في مجال (2) 
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من الآلات والمعدات والمخزون  استخدامعلى  ةمكنالمائد و عالأكبر يتوافق و تحقيق ، بما دوريعلى أساس  يراداتتخطيط الإ -2
 .المنتجات

 .تحقيقه كنيمأقل حد  إلىتكاليف النقل  قودبما ي من أجل تخزين الفائض من المنتجات المواقع للمخازن حسنتحديد أ -3
 .إيرادتحقيق أكبر  منطلقإنتاجه من مستلزمات الإنتاج وذلك من يجب وما تحديد ما يفضل شراؤه من مواد  -4

 نظرية المباراة. :ا  نيثا
ن للمشكلة طرفين أو فاعلين هي أحد الأساليب الرياضية التي تحاول حل المشكلة الإدارية في ظروف عدم التأكد بافتراض أ

ومن خلال توقعات كل طرف  يحاول تحقيق منفعته على حساب الطرف الآخر، وفق قواعد اللعبة وكل طرف منهما نيعملا
والتكلفة،  ،ستراتيجية ومعالم قراراته، والعوامل المؤثرة فيها، والوقتإلقوة الطرف الآخر، يقوم كل واحد منهما برسم  ومعرفته

 (1).والمكاسب المحتملة
فإنه يتوجب عليه وضع عدة احتمالات، واستعمال مختلف الأساليب حتى يستطيع كل طرف تعظيم منفعته، وربح المباراة  و

الرياضية للمفاضلة بينهما ثم ترجيح احتمال على باقي الاحتمالات، وفي حالة فشل الاحتمال المفضل فإن البديل الثاني يكون 
 (2).للتعامل مع الموقف حلجاهزا   ك

برتراناد و ،  Neumann von Johnون فون نيومانج ن أمثالن نظرية المباراة حظيت باهتمام العديد من العلماء مإ
القرار مما  اتخاذالذين اهتموا بالتحليل الرياضي والإحصائي في تقدير الموقف و  و bertrand et Stackelberg  غكلبر تا س

ت النظرية على ضبط محدداوقدرة تلك الموضوعية في حل المشكلات الإدارية من جهة،  لى الواقعية وإأقرب يجعل هذه النظرية 
 (3):. هذا وقد لخصت عناصر نظرية المباريات في النقاط التاليةجهة أخرىالموقف، وعناصر القرار من 

 عدد أطراف المشكلة. -1
 النهاية الصغرى والنهاية العظمى.و المتمثلة في نتيجة المباراة  -2
 ر بها المباراة.تمعدد الخطوات التي  -3
 المعلومات، والحقائق المتوفرة لكل طرف.البيانات و حجم ونوع  -4
 ستراتيجيات والبدائل المحتملة والمتاحة لكل طرف.د الإدع -5

وبالرغم من وجود المحددات السابقة فإن عامل المخاطرة يبقى قائما ، وظروف عدم التأكد تبقى الخاصية المميزة للموقف، ثم إن 
ت الدائمة من الطرفين لتعظيم منفعتهما، و بالتالي وصف المباراة بالمباراة الصفرية، إذن طبقا  الذي يزيد الأمر تعقيدا  هو المحاولا

 وبين تفادي أكبر خسارة محتملة. بين أكبر ربح ممكن، و أقل تكلفةلهذه النظرية يستطيع  المدير أو الرئيس الإداري أن يفاضل 

                                                           

قتصاد والتنمية،  مخبر التنمية المحلية المستدامة، جامعة المدية، لاامجلة  أشرف ناجح، نظرية المباريات كأداة للتحليل الإستراتيجي في التسويق، (1) 
 .155، ص2016، 5العدد

 .290ص ،1996نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الدار الجامعية، الإسكندرية،  (2)
، 1999الإدارية، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ، مدخل القرارات دارةلإا الهيتي خالد عبد الرحيم،  الأساليب الكمية في(3)

 .159ص
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 شجرة القرار. :ا  ثالث
النظريات الكمية التي تستخدم أكثر من احتمال لاستخدام القرارات المبرمجة للمشاريع، وشجرة  حدىإنظرية شجرة القرار هي 

مختلفة لموقف من المواقف المطروحة  حلولالقرار هي أداة بيانية تصور سلسلة القرارات التي يجب اتخاذها لموقف معين، والتي تشكل 
في المشاريع المعقدة، وبالذات أثناء عملية  نتاجية، ولإت الصناعية و اذه النظرية في المؤسساعلى المؤسسة، ويكثر استعمال ه

، أو القيام بأي عقود ذات طابع استراتيجي نتاج الموجودة، وحصر الاحتياجاتلإالبرمجة، والتخطيط لأجل حصر وسائل ا
 (1).للمؤسسة

المالي، والبشري والآفاق المستقبلية، ومن ثم تقدير ما سات من تقدير وضع المؤسسة ن مثل هذه النظرية تمكن القادة ورؤساء المؤسإ
يجب فعله على ضوء دراسة البدائل المتاحة في زمن ومكان معين. وتستخدم هذه النظرية بشكل مباشر لدى المؤسسات الصناعية 

من عدم وجوده، وفي كل وتعتمد في هذا الاستعمال على افتراضات مؤداها التأكد من عدمه ،وجود  منافس  والتجارية، والمالية،
مستوى معين من الرشادة في القرار كتحقيق أقصى ربح ممكن،  أو تجنب أكبر خسارة ممكنة، أو وضع متوسط بين  حالة يفترض

الحالات السابقة، وفي جميع هذه الأوضاع يكون للقرار محطة أولى وثانية، وثالثة...الخ ليشكل في النهاية بناء القرار شكل شجرة لها 
 (2)لى الجزء والعكس.إع وفروع حيث ينتقل متخذ القرار بين الجذع، والفروع ،وينتقل في كل ذلك من الكل لجذ 

القرار، وهذا لم تتميز به هذه الأساليب  اتخاذالمؤسسة من المخاطر و الانحرافات في  وباستخدام أساليب نظرية شجرة القرار تقلل
أو الخط المحوري لحل المشكلة ثم الحلول الفرعية المتتالية، والتي هي  الجذعمن قدرة على استعمال الجدال والرسوم البيانية لوضع 

وف عدم التأكد، وفي لى تفرعات أقل، ويزداد ذلك التفرع كلما ازداد الغموض في الموقف وازداد احتمال توسيع ظر إبدورها تتجزأ 
 :في النقاط التالية نوجزهامثل هذه الظروف نجد استعمال نظرية شجرة القرار تمر بعدة مراحل 

 الهدف النهائي من القرار وعلى ضوئه يتم تحديد نقطة البداية لرسم شجرة القرار. تعيين -1
 في طريق تحقيق المسارات المتنوعة تشكل تلك البدائل  السانحة عن نقطة البداية عدد من الاحتمالات، أو البدائل يتشعب -2

 (3)الهدف النهائي.
 (4).للاحتمال الفرعي الكليالحل  صياغة في تشاركأنها  على أساسأكثر تجزئة  أساليبلى إ فرضيةكل بديل أو   يتشعب -3

عناصر و  إلىالإداري  النشاطتحليل  خلاله نيمي و الذتحليل الشبكات  في تطبيق نظرية شجرة القرار نموذج تداولةومن النماذج الم
عتمد هذه النظم ، و بذلك تةمكنالمئد او عالتحقيق أكبر  إلىالزمن والمكان بغية الوصول  إيجاد العلاقة بينها من خلالو  دداتمح

المنظمات و  و جهودنشطة الأعلى  عمقةو الرقابة الم يدالتخطيط الج من أجلا حديثا تن طور تارئيسي طريقتاناستخدام على 
 ، و الذي يقصد بهPertبيرت  الأول تقييم و مراجعة المشروعات و البرامج و الذي يعرف باسم أسلوب الطريقةعلى  صطلحي
"Program evaluation and review Technique"الحرج  عرف بطريقة المسارتف ة، أما الثانيCPM  أو 

                                                           
.  38الكرخي مجيد، مرجع سبق ذكره، ص ( 1 ( 

 .88ص ،2004الأردن،  عمان، التوزيع، و للنشر العلمية اليازوري الإدارة، دار في الكمية الأساليب مؤيد الفضل،(2)
 .108، صذكرهالهيتي خالد عبد الرحيم ،مرجع سبق  (3)
 .395، ص2001محمد صالح الحناوي، محمد توفيق ماضي، بحوث العمليات في تخطيط و مراقبة الإنتاج، الدار الجامعة، الإسكندرية،  (4)
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""Critical path methode منعزل و منفصل إلا أنهما أدمجا  بشكلا همر يطو تم ت أن هذين الأسلوبين قد وعلى الرغم من
جودة التخطيط  تحقيقفي  اعديس ناسبم شكلبنظم تحليل الشبكات.كما أن تطبيق هذين الأسلوبين ب حاليا فيما أصبح يعرف

 (1).المعقدة و المتشابكة الطبيعةو خاصة الكبيرة منها ذات  المنظماتالرقابة على  عملية و
 مزايا عديدة حيث أنها تعتبر: القرارات اتخاذنظم تحليل الشبكات في عملية  لاستخدامو  

 .نظمةح مجال نشاطات الميللتخطيط و صورة مفهومة لتوض ةمنظم قاعدة -1
 .للمنظمة البديلةالخطط والأهداف البرامج و فعالة لتقييم  وسيلةو  ختلف النشاطاتعملية الجدولة الزمنية لم بسيطلت أداة -2
 بالنسبةحرجة  اعتبارهايمكن و الوظائف التي  عمالالربط بين المصممين و المنفذين و تبيان الأ يمكن من خلالها وسيلة -3
 لمنظمة و الانتباه لها.ل

ف الأداء و يلاي و تكالحقيق زمنمن تقييم دقيق لل كننامما يم اليةو الموارد الأخرى بطريقة مث الماليةالبشرية و  المواردجدولة  -4
 .البشرية مواردالأمثل لل توظيفلحد من التكاليف و اللالإدارية  النشاطات جلتحليل الشبكات على ب و أسل تطبيق 

التي تشمل على  و والمعقدة الحجم كبيرة  بالنسبة للمنظماتدارة الإتخطيط و النظم تحليل الشبكات في  تبني ضرورةتتضح  كما
أصبحت نظم على هذا الأساس  . وباستمرارالتي يجب مراعاتها على  فيما بينها و من الأنشطة والعلاقات المتداخلة ةد كبير اعدأ

القرارات و  اتخاذعملية التي تساهم في ترشيد عنها و  الاستغناءالتي لا يمكن الإدارية الفعالة الوسائل من  وسيلةتحليل الشبكات 
 .بشأنهاقرارات  اتخاذات الصلة بالمشكلة المراد ذ لمتغيراتتستعرض كل العناصر و ا

 القرارات. اتخاذحالات  :المطلب الثاني
 بشكل مفصل  إن عملية إتخاذ القرارات تتخذ في العديدي من الحالات المختلفة و التي لها أثر جلي على طبيعة القرار، و نوردها

 على النحو التالي:

 في حالة التأكد.القرار  اتخاذ:أولا  
، ومثل متخذ القرار بمعنى وضع القرار وظروفه والمعلومات المتوفرة مؤكدة و أن الأسباب و العوامل العشوائية قليلة ومعلومة لدى 

هذه الأوضاع تجعل من القرار يقيني ويتصف بالرشد، وتكون احتمالات المخاطرة قليلة أو معدومة في مثل هذه الحالة يفترض 
دقة التقديرات، وبالتالي دقة تحديد العلاقة بين المتغيرات المتوفرة ثابتة كانت أو عشوائية، وحسب نتائج  انعدام تأثير الصدفة لتبقى

 (2).علماء إدارة الأعمال فإن المديرين يمكنهم استخدام الأساليب الكمية والرياضية لضبط تقديراتهم كالمحاسبة والبرمجة الخطية
في الجوانب الكمية المادية حينما تكون الأوضاع مستقرة وغير متحركة، أما في حالة  ظروف التأكد التام نجد ذلك ممكنافي ظل 

لى إالعامة الذي يسعى المنظمة احتواء وحدة التحليل على متغيرات عشوائية، أو متغيرات غير ثابتة كما هو الحال في قرار إدارة 
 في المنظمة التغير المستمر الأمر الذي يجعل قرار الإدارة العامةتتصف بالمرونة و  الاحتياجات، وتلك ستهلكين مثلاجات الماتلبية ح

                                                           
 .351محمد محمد الهادي، مرجع سبق ذكره، ص (1) 
 .248خليل محمد حسن الشماع، مرجع سبق ذكره، ص (2) 
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أهداف ومصالح  إلىبالإضافة  إستراتيجيةمتوقف على تقديرات وحسابات  اتهاقرار بعض ، ثم أن ثبوتا قرارا  أقل تأكيدا  و 
 (1)المنظمة.

 في حالة عدم التأكد.القرار  اتخاذ:ثانيا  
المعلومات، تعارضها ارتباط القرار بمتغيرات عشوائية لا يمكن البيانات و من سبب منها قلة لى أكثر إيعود وضع عدم التأكد 

القرار دائما  متعلق  كما أنها ضعيفة،  منغير مؤكدة، ونسبة التحقق  تكون التحكم فيها وتبعا  لذلك فإن النتائج المحتملة للقرار
على الدوافع والحوافز التي تجعل  الأمر هنا يتوقف لكنأكثر واقعية،  احتمالات اختيارو  قراءة جيدة للمشكلبالمستقبل يتطلب 

 (2).متخذ القرار يضحي ويعصف أفكاره بالشكل الذي يمكنه من تقدير الواقع

هنيات وثقافة ذال ن توفر هذا الجهد على مستوى إدارة الأعمال قد لا نجده على مستوى الإدارة العامة لانعدام الحوافز اللازمة، وإ
عليه فإن الرئيس الإداري يجد أمامه  عوامل كثيرة تؤثر على عامل اليقين في النتيجة  و المؤسسة عموما.تسيير السائدة في نطاق ال

لى العوامل الثقافية إ ضافةلإالقرار منها العوامل المادية، والبشرية، والسلوكية، والعوامل السياسية، والاقتصادية، والقانونية با
 (3)....الخلغموض وتحيط به العوامل الطارئة ن المستقبل يكتنفه اوالحضارية، كما أ

، واستعمال مختلف أساليب واحد للمفاضلة بين أكثر من بديل معتبرةدا  و جه متخذ القرار يبذلأن يجب  ففي مثل هذه الحالات 
 (4)الأمثل.الاستدلال، والتحليل المنطقي والرياضي، حتى يتمكن من اختيار البديل 

 في حالة المخاطرة.القرار  تخاذإ:ثالثا  
مع  و الحلول هذه المشكلة بمجموعة من البدائل ميز، حيث تتمن أجل إيجاد حل لها تُطرح مشكلة معينة أمام متخذ القرار ربما

 توقعةتحقيق النتائج الم احتمالات تحديدالبدائل و و  دراسة الحلولفيقوم متخذ القرار في ظل هذه الحالة ب شحيحةوجود معلومات 
الأحسن القرار  إلىمنه للوصول  رغبةفي هذه العملية وهذا  إشراكهم بغية مرؤوسيه إلىلكل بديل. كما يمكن لمتخذ القرار أن يلجأ 

المخاطرة، فكلما   تالقرارات المتخذة في حالا رافقفي درجة المخاطرة التي ت اختلافأن هناك  إلىوتجدر الإشارة في هذا الصدد 
عدم التأكد، و تكون  إلى أدنىمنخفضة كلما كانت الحالة  حل من الحلولالمعلومات الخاصة بنتائج كل  دقةو  موضوعيةكانت 

 (5).في منظمات الأعمال لا تخلوا من المخاطرة اتخاذهاالبديل أعلى  كما أن معظم القرارات التي يتم  اختيارحالة المخاطرة في 
 بأقل قيمة متوقعة اكبرعلى متخذ القرار أن يختار الحالة التي تعطي  تهذه الحالا على هذا الأساس يمكن القول انه في مثل و

                                                           
 بالمسيلة، الحضنة مطاحن حالة دراسة الجزائرية الصناعية بالمؤسسة الإنتاج تسيير أمثلية في العمليات بحوث أساليب دور مفيدة، يحياوي مبارك، قرقب (1)

 .267ص ،2007 ،6الجزء ،3العدد بالجلفة، عاشور زيان جامعة ، اقتصادية دراسات مجلة

 .05ص، مرجع سبق ذكرهالأعمال،  إسماعيل السيد، الأساليب الكمية في مجال (2) 
 .121، صمرجع سبق ذكرهمحمد حافظ حجازي،  (3)
القرار في بيئة اللاتأكد، دراسة تطبيقية في بعض المؤسسات الاقتصادية برج بوعريرج، الملتقى  اتخاذعبد اللطيف عامر، حبيبة عامر، تحليل عملية (4) 

الإدارية دراسة نظرية وتطبيقية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم أفريل، حول استخدام أساليب التحليل الكمي في ترشيد القرارات  17-16الوطني 
 .2013 التسيير، جامعة بن خلدون، تيارت،

 26، ص1998، الطبعة الأولىالقرارات الإدارية، دار اليازوري العلمية، عمان،  تخاذإمنعم زمزير الموسوي، (5) 
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 )1(.إستراتيجيةتتكون من القيمة المتوقعة للنتائج المختلفة لكل  إستراتيجية، مع العلم أن القيمة المتوقعة لكل خطر محتمل 

 القرارات التسويقية.تخاذ لإ عتبارالإالعوامل الواجب أخذها بعين :المطلب الثالث
من جملة لا شك أن عملية إتخاذ القرارات في المنظمة بشكل عام و التسويقية على وجه الخصوص تتأثر بالعديد من العوامل، و 

 :ما يليالتسويقية العوامل المؤثرة على القرارات 

 :الندرة النسبية للموارد -أولا
من جهة وذات استعمالات  لحصرةا و بالقلة صفكمدخلات تتمنظمات الأعمال  أن جميع الموارد التي تتعامل بها  من المعلوم

 تعدد و الاقتصاديةالنشاطات  لكثرة و توسعنظرا   مستمرةتتضاعف بصورة  الحصول عليها رغبة فيالن أمتعددة من جهة أخرى، و 
المفاضلة والاختيار  طريقة استعمال الموارد وبحكمة مع تلك  أن تتصرف يدفع الإدارة التسويقيةما هذا الحاجات البشرية وتنوعها، 

في  و سوء الاستخدام لإسرافا تجنبلها و  الرشيدوالتوزيع  ستعمالتحقيق الا عن طريقالممكنة  المصاريف دنىبأ في استخدامها و
 (2).بها تلك الموارد ميزالندرة التي تت شدةمن  قليلد الإدارة في التنتلك الموارد، كل ذلك يسا لاعتماد علىا

 :الاقتصاديحالة النشاط  -ثانيا
القرارات، هي حالة النشاط الاقتصادي  اتخاذفي عملية  الاعتباريجب على الإدارة التسويقية أخذها بعين من العوامل الأخرى التي 

 تكاليفارتفاع ها و أسعار  ارتفاع إلىهذا ما يؤدي  الموارد الاقتصادية الحاجة إلى تكثرالاقتصادي  زدهارففي حالة الا دائالس
في  أما الأسعار. بتخفيفقرار  اتخاذلإدارة ل يمكنتكاليف الإنتاج، ففي هذه الحالة لا  ازدياد إلى بدوره يؤديعناصر الإنتاج وهذا 

 في السوق الطلب على عناصر الإنتاج وبالتالي انخفاض أسعارها انخفاض ذلك فينتج عنالاقتصادي في النشاط  كماشنالإحالة 
ينتج من الطبيعي أن تلك التغيرات التي تحدث في النشاط الاقتصادي وما  و ذلك من اثر في انخفاض تكاليف الإنتاج. إلىوما 
التي  عموما و التسويقية على وجه الخصوص لها أثر على القرارات الإدارية يكونن أمن تغيرات في تكاليف الإنتاج لابد و  عنه

بحالة النشاط الاقتصادي  تام علم و إلمام على تدرك و أن تكونالإدارة أن  على ستوجبما يوهذا  .الإداريون اتخاذها يرغب في
أن القرارات المراد  الاعتبار بعينالاقتصاد، إذا أخذنا  الوضع الذي يكون عليهحسب  تكون نشاطاتهان أالسائدة في السوق، و 

 )3(الاقتصادي. نكماشالإفي ظل التي تتخذ  القرارات مع تتباينن أ لابد و زدهارالإتخاذها في ظل إ

 طبيعة الأسواق: -ثالثا
تعطى  يجب أنو هذه مسألة  ،التسويقيةالقرارات  مجموععلى  واسعلها تأثير  ينشط فيها المنظمة تيق الاسو أن طبيعة الأ لا شك

 التام وسوق المنافسة الاستحواذسوق  إلىالتامة  تتراوح بين سوق المنافسة  وعادة فإن هناك عدة أشكال من الأسواقيراهتمام كب
                                                           

 .30، ص2010، عمان، الطبعة الأولى للنشر والتوزيع،دار قنديل  ،داريةلإالقرارات ا تخاذإ ،حجاحجة على خلف(1) 
)2  ( Martin Ricketts, The Economics of Business Entreprise An Introduction to Economic 
Organisation and the Theory of the Firm, 3rd édition, Edward Elgar Edition, Northampton, 
2002, P5. 

 .27، ص2008، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، قتصاد الإداريلإاالعيساوي كاظم جاسم،  (3) 
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السوق  بمميزات كاملةعلى معرفة   الإدارة أن تكون لابد على لكلذ( 1).الاحتكارية واحتكار القلة، ولكل سوق خصائصه و قوانينه
ففي سوق المنافسة المتاحة، ينعدم تأثير المنتج على ما يلزم من قرارات إدارية مناسبة.  اتخاذتتعامل به في تصريف منتجاتها، و  الذي

 (2).وفق آلية ذلك السوق أي بالعرض والطلب ددأن السعر يحكما   السوق، 
السعر  تثبيتالإدارة أن تتدخل بعض الشيء في  تتمكن، امتداداو  تداولابينما في سوق المنافسة الاحتكارية وهو السوق الأكثر 

بين سلع المنتجين هناك تباينات ضخمة  حيث كلما كانت بين سلعة منتج ومنتج آخر، التباينوذلك حسب طبيعة ودرجة 
فإن درجة  أو بسيط قليل التباينكلما كان التدخل أكبر في تحديد السعر والعكس صحيح. أما إذا كان   فيما بينهم المتنافسين

في تدخلها في تحديد  تضاعففإن قدرة المشروعات  ة،أما في سوق احتكار القل .في حيز ضيقالتدخل في تحديد السعر تكون 
 (3).ذلك التدخل في سوق الاحتكار التام يتفاقمالسعر، و 

 حالة عدم التأكد: -4
لك ت، بل تتعامل مع في الوقت الحاضر المنظمة اتبنشاط ليس لها صلةالتي يمكن اتخاذها  التسويقيةالقرارات  أغلبيةن نظرا لأ

التسويقية  من قبل الإدارة توقعهايصعب و  التحولات والتطورات التي قد تطرألعديد من باالمستقبل  يرتبطو  .في المستقبل ةنشطالأ
أو قد تؤدي  أرباح متزايدةالحصول على  إلى تدفعلصالح المشروع و  إيجابي ازدهار إلىتقود يتوقع أن  التي حولات، تلك التفي المنظمة

 (4).بسبب حالة عدم التأكد كارثيةخسائر   إلى
التي  القرارات أهدافها حققتعلى دراسات علمية وموضوعية، كلما  قائمةأنه كلما كانت القرارات  و على الأساس يمكننا القول

على  ترتكزدقيقة و ليست  وبيانات معلومات أساس على تقومفي الوقت الذي تكون فيه القرارات التي  ،وجدت من أجلها
لمنظمات خسائر كبيرة  و التي هي بدورها تنجم عنها عديدةرافقها مخاطر ت قد كما قد تحيط بها حالة عدم التأكد العشوائية
 ) 5(.الأعمال

 درجة التطور الاقتصادي: -5
الاقتصادي  النمو و الازدهاردرجة مستوى و هو  المنظماتإدارة  طرف من الاعتباربعين  هذأخ يجببين أنهما  أن الواقع التطبيقي

عموما و  الإداريةالقرارات  صناعةاثر كبير في عملية  و ذلك له، المنظمات نشاطها هذه فيه تزاول ر به البلد الذيتمالذي 
في  الاقتصاد الازدهار و النمومن  ةعالي ياتالدول التي حققت مستو العديد من  ، حيث أن التسويقية على وجه الخصوص

في  المنظمات هاأن المشاكل التي تواجه ذلك معناه، و غير متطورةتواجهها الدول  تلك التيكوعقبات  كل ا لا تواجه مش مجتمعاتها،
 (6).النامية في نظيرتها من البلدان المنظماتإدارة  هبما تواجهتها مقارنأقل إذا ما تمت تكون  البلدانتلك 

                                                           
)1  ( Martin Ricketts, op-cit, P500. 

 .98، ص2008علي عبد الرضا الجياشي، التسعير مدخل تسويقي، دار جهينة للنشر و التوزيع، عمان، (2)  
 .141ذكره، صنبيل مرسي خليل، مرجع سبق (3)  
 .53ص ،2006يم معاصرة، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، ھيم حداد، التسويق مفاھنظام موسى سويدان شفيق ابرا(4) 
 .27مرجع سبق ذكره، ص العيساوي كاظم جاسم،(5) 
 .80، ص2001التسويق في القرن الحادي و العشرين، دار قباء للنشر و التوزيع، القاهرة،  أمين عبد العزيز حسن، إستراتيجيات (6)
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 : درجة التدخل الحكومي في النشاط الاقتصادي -6
، حيث كلما ةالحكوميالهيئات هو تدخل  المنظماتالقرارات الإدارية في إدارة  اتخاذالتي تواجه عملية  من بين أكبر الصعوبات

قد  و القرارات المناسبة لها. اتخاذفي  المنظماتقدرة  لتقكلما  الاقتصاديفي النشاط  ةالحكوميالهيئات درجة تدخل  اشتدت
 :منها متنوعة نذكرالا أشك المنظماتفي نشاط  ةالحكوميالهيئات  يتخذ تدخل 

 ارتفاع وسواء كانت مباشرة أو غير مباشرة، تعني انخفاض في دخل الأفراد  المنظمات على لزمةأن جميع الضرائب الم :الضرائب -أ
 المنظماتسلبا  على  يؤثروانخفاض في المبيعات، وهذا ما  على السلع و الخدمات لطلباتقلص  إلىالأسعار و يؤدي ذلك حتما 

 و أهدافها.
لبعض  ةلزاميالإسياسة التسعير  إلىاستعمال و اللجوء  إلىقد تستعين الحكومة في بعض الأوقات  :الحكوميالتسعير  -ب

مثل تحديد أسعار الخبز و  رتفعةالمنتجات، كتعيين حد أقل لسعر بعض السلع المعينة وهذا بغرض حماية المستهلك من الأسعار الم
ن إ .، و غالبا ما يكون السعر المحدد من قبل الحكومة أقل من سعر السوق نفسهو الخدمات بعض الأدوية إلىالنقل الخاص إضافة 

عتبار و أن تكون على دراية بالطريقة التي لإهذه الأسعار المحددة من قبل الدولة يجب على إدارة المنظمات أن تأخذها بعين ا
 (1).الحكومية مع تلك الإجراءات تتعامل معها وبالشكل الذي يضمن مصالحها وبما ينسجم

 بعضبمنح ، فإنها في نفس الوقت قد تقوم المنظمات الحكومة على تشترطهالى جانب الضرائب التي إ :كوميةحال الإعانات -ج
 أو التسهيلات يةكر رسوم الجمالب اصةالخات ، أو الإعفاءمحددةلفترة زمنية ائب الضر  إلغاء للمنتجين مثل  و الإعانات المساعدات

على  الاعتمادأو تلك التي تقدم للمؤسسات الصغيرة و المتوسطة وخاصة القصيرة أو الطويلة الأجل  القروضمثل المقدمة المالية 
قوانين حماية المنتجات المحلية و الوطنية و التي يمارس عليها ضغط من قبل المنتجات التي تستورد من دول أجنبية و المشابهة لها في 

 وق. الس
على القرارات الإدارية في منظمات الأعمال هو تدخل الدولة في تحديد الأجور،  تؤثرالتي  الأشكال بين منو :تحديد الأجور -د

 فهذهالإدارات، أن تتخطاها التي لا يمكن  مثلا و قانون العملكالقوانين والإجراءات   لمجموعة منمن خلال إصدارها هذا  و يظهر
 في مستوى معيشة الأفراد والعاملين، وهذا يعنيالمنظمات إدارة  استبداد الذي يمنعور و من الأج الأقلتحديد الحد تضمن القوانين 

 تلتزم يجب عليها أنهناك صلاحيات كاملة للإدارة في تحديد مستوى الأجر للقوى العاملة المراد استخدامها، بل  لا توجدأنه 
كل ذلك يدخل ضمن   للمعيشة الملائمبقوانين العمل المتبعة التي يتحدد بموجبها الحد الأدنى لمستوى الأجر الذي يضمن المستوى 

 (2).متغيرات البيئة القانونية للمنظمة و التي لها اثر جلي و مباشر على مجمل القرارات التسويقية في المنظمة

 

 

 

 

                                                           
 .66، ص، مرجع سبق ذكرهعلي عبد الرضا الجياشي (1)
 .58، ص2000محمود جاسم الصميدعي، إستراتيجية التسويق مدخل كمي، دار حامد للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  (2)
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 خلاصة
القرارات عملية معقدة وعلى درجة كبيرة من الصعوبة لما تقوم عليه من تحديد للمشاكل و تحليلها وتشخيصها تعتبر عملية اتخاذ 

والوقوف على حجمها وأسبابها وحيثياتها ومعالجتها، وكذلك جمع و الحصول على البيانات و المعلومات المطلوبة من البيئة الداخلية 
غة الحلول المقترحة لمعالجة المشكلة أو الظاهرة محل الدراسة ثم تأتي صعوبة اتخاذ القرارات والبيئة الخارجية للمنظمة وصولا إلى صيا

من خلال اختيار البديل  المناسب وتزداد الصعوبة بشكل أكبر كلما كانت البدائل متماثلة ومجالات المقارنة في النتائج بينها قليل 
 ل متخذ القرار أمام موقف صعب للمفاضلة بينها.واستبعاد أو إلغاء بعضها ليس بالأمر السهل مما يجع

كما أن عملية اتخاذ القرارات من الإجراءات التنظيمية المهمة في منظمات الأعمال وترتبط هذه الأخيرة بمختلف النشاطات في 
ارات الإدارية بشكل عام المنظمة، والواقع التطبيقي يبين أن الحاجة إلى البيانات و المعلومات أصبحت ضرورية بالنسبة لمتخذي القر 

و تتزايد أهمية عملية اتخاذ القرارات بشكل أكبر كلما زاد حجم المنظمة اتسعت وتعقدت  و التسويقية على وجه الخصوص.
مجالات نشاطاتها والأهداف الواجب اتخاذ القرارات من أجل تحقيقها، فالقرارات التي يتم اتخاذها في ظل الاختلاف والتباين 

بالإضافة إلى ما يتداخل مع ذلك من المتغيرات و  لإدارية في المنظمة تتحكم فيها العديد من المتغيرات الداخليةللمستويات ا
الخارجية، ولا شك أن الحصول على البيانات والمعلومات بالمواصفات و الخصائص المطلوبة تمكن  العوامل والمؤثرات المتعلقة بالبيئة

الصحيحة و الرشيدة، أما في ظل غياب البيانات و المعلومات التي يحتاجها الإداريون فذلك متخذو القرارات من اتخاذ قرارات 
عملية اتخاذ القرار عملية معقدة و بالغة الصعوبة و قد تكون نسبة المخاطرة فيها أكبر، ونجد في ظل ما يتم من البحوث  يجعل من

الحياة أن توفر البيانات و المعلومات الكافية و بالسرعة و الدقة المطلوبة و جوانب  في مختلف مجالات المرتبطة بالمشكلات المتباينة و
بدراسة و تحليل تلك المشكلات بعمق وشمولية  كما يساعد ذلك على تكوين فهم مشترك بشأنها  يمكن القائمين بهذه البحوث

 قلاني و مدروسة.وتصورات متكاملة لمعالجتها و التي تمكننا في آخر المطاف من اتخاذ قرارات نشكل ع
وبالرغم مما توصلت إليه  التطورات الحديثة من استعمال للوسائل و الأدوات التكنولوجية الحديثة والمتطورة في عملية اتخاذ القرارات 
وما تقوم به الحاسبات الآلية في مكان الأفراد في بعض الحالات وتتخذ القرارات نيابة عنه في حالات أخرى بالاعتماد على 

عدم التأكد تجعل من عملية صنع  في قدرتها على القدرات البشرية إلا أن عنصر المخاطرة و مجيات والتطبيقات التي تتفوقالبر 
 .القرارات أمرا  معقدا و صعبا للغاية
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 تمهيد 

 المععومان  انصرال  اتعتبر  ا البيانان  ا   ا قد ا اان ا  ااهمنأسنسان  البمظنئف افي امختوف ااصظمن  اللأنمنل،  البصشنطن  ا  لمعملرد الأدلء
سنند  اأسنباب اجمع ا تمفير المععومان  افي ااعنلجة البكم البكيير ا  اللهنئل اان البيانان  ا  الستخلاص المععومان  ااصهن البتي اتز د ابهن ا

  اتشكل ا ا.معصظمة افي اشكل اتقنريا اسايعة ا  ادقاقة الإنجنز اللأنمنل ا  البمظنئف ا  التخنذ البقالرل  ابشكل اصنئبللإدلرل  البعوان افي ال
حامين  افي اإاتنج البسوع ا  اتقديم اللخدان  اخنصة افي ا ااصهن امحمرل  اأسنسان  ا  اعومان ستخلاص المعإنمواة اجمع البيانان  ا  اتشغاوهن ا  ا

 المعتعددة، اكل اذبك اأحدث اتغيرل  اكييرة استخدلم اللحنسين  اللآباة البتي اسنهمت ابشكل اكإظل ا يير اان اخلال اتطياقنتهن ا  ابالمجهن
 ا.لمعصظمة ابمجاى البصشنطن  ا  البمظنئف البتسميقاة ا  اإدلرتهن ابغاة اتحقاق اأهدلفهن البتي ا جد  اان اأجوهن

لمعتزليد ا  المعستما،ـ ا لبتي اتحمل افي اإن البصشنطن  البتسميقاة البتي اتزل لهن اللإدلرة البتسميقاة افي المعصظمة اتتم افي ابائة اتسميقاة اتتسم ابنبتغير ا
للخنرجاة ا  انوى اهذل اللأسنس ايريح ااتخذ  ا اطانتهن افاصن  ا مخنطا، اتتأثا البقالرل  البتسميقاة ابنبعديد اان المعتغيرل  البيائاة البدلخواة ا 

لتهن اتغير ا  البتصيؤ اب ا،لال البيائاةلبقالرل  البتسميقاة افي احنجة ااوحة اإلى اقدر اكيير اان البيانان  ا لمععومان  المعاتيطة ابهذه المعتغيرل  ا  البعم ا
 ا  اتيساط ا  اأن البتطمر افي امجنل اللحنسين  اللآباة  اكمن  البمظنئف البتي اتزل لهن،  ا  امختوف البصشنطن  ا   انوى المعصظمة  اأثاهن  ا  لمعتمقعة

 المع  البيانان  اان ابائة  اأدى اإلى اتسهال اإاكنااة اجمع  النخفنض اتكنبافهن  ا   ا صظملستخدلانتهن  اتخز ا اة  ا   السترجننهن  ا   ا  اتحواوهن يصهن
لستخلاص المععومان  ااصهن ا  اإيجند البعلاقة ابين ااتغيرلتهن. افضلا انن الستخدلم البطاق ا  اللأسنباب البكماة اكل اذبك اسنهم ابشكل ا ا

 ابعصنصا المعزيج البتسميقي انوى ا جه اللخرمص  ا  اللخنصة  البقالرل  البتسميقاة انممان  افي اهذل ا ا. ا بقدكيير ا  اليجنبي افي التخنذ تصن بصن
 اوى البصحم البتنلي:لبفرل اثلاثة ااينحث اهي ان

 انمماان  احمل البيانان . ا-
 اأسنسان  احمل المععومان . ا-
 جمدة ا  اأان المععومان . ا-
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 .عموميات حول البيانات :المبحث الأول
فهم ابحنجة اانسة ا ا،تتطوب انمواة اتحوال ا تخطاط ا تصفاذ ا االقية افعنباة البصشنطن  البتسميقاة الاتلاك ارجنل البتسميق البيانان  البلازاة

ن  المعتعوقة ابحجم البطوب ا لبزبنئن ا لمعصنفسين ا غيرهم اان المعتغيرل  المعمجمدة افنبسمق، احاث اأن البتغيرل  المعستماة افي ابائة اإلى المععوما
كمن اأن ا اللأنمنل اتخوق البعديد اان البفاص ا لبقامد ا كصتاجة ابذبك اأصيح اتجماع البيانان  اقيل التخنذ البقالرل  البتسميقاة اأاال اضا رين.

للحجم اللأاثل ابومياعن  ا لبيحث انن امجنلا  اأخاى اجديدة ابوتمسع ابنلإضنفة اإلى الكتشنف امخنطا افي البمصمل اإلى ا ذبك ايسنهم
 ذبك الجعوهن اقنبوة ابلاستثمنر ا إن الم اتكن اكذبك ايجب اإاشنئهن. اان اأجل اذبك ايجب البيحث انن ا البيانان  ا تاتايهن ا  المعصنفسين، ا 

 تعريف البيانات وخصائصها:المطلب الأول

 تعريف البيانات.:أولا 
قد اتكمن افي اشكل اأرقنم اأ  اكومن  اأ  ارامز الا انلاقة ابين ابعضهن البيعض اأي البتي اللحقنئق اغير المعصظمة ا مجممنة اان تعتبر ا البيانان 

، اأسمنء اة البعدد ا غير اااتيطة ا ان اأاثوتهن بنبتنلي افهي احقنئق اغير امحد د ا(1)،افهمم احقاقي ا لا اتؤثا افي اسومك اان ايتوقنهن اباس الهن
 انلى ااعومان  اافادة ااإاتنجاة...للخ ا لبيانان  ايتم اتشغاوهن ابهدف اتحميوهن الإ، البطنقة الفينظمعم ابعناوين، اندد الل اأجمرلبعملاء، اقامة ا
 ا) 2(يمكن اأن اتعطي اأي ادلابة. افنبيانان  ابرمرتهن اللخنم الا ا،لبقالر التخنذلجل انمواة ا

رقنم البتي اتمضح احجم المعخز ن، اأرقنم المعياعن ، اكمن ايتم اجمع البيانان  المعطومبة اان ادلخل المعصظمة ا تسمى البيانان  البدلخواة ااثل اللأ
تسمى البيانان  اللخنرجاة اان ا ا  اظمةتجمع اأيضن البيانان  اان اخنرج المعص ا  ااتنجاة.لإ، اللحرة البتسميقاة، المععدلا  الللإاتنج اتكنباف

مة. ا هصنك البكثير اان البمسنئل البتي اأاثوتهن البيانان  المعتعوقة ابنمعصنفسين ا لمعمردين ا لبعملاء ا للجهن  اللحكمااة البتي اتتعنال ااعهن المعصظ
 ال  المعسح  البيانان  ااثل  اجمع  ا  انمواة  افي  ا لبتي الإتستعمل  ا لمعقنبلا  البشخراة  ا لمعلاحظة  اللاستقرنء  اقملئم  اخلال  اان حرنئي

 (3)تستخدم ابكثاة افي البعديد اان اللأغالض افي المعصظمة ااثل البتمجاه ا  اإصدلر البتعوامن  ا لبقالرل .

لمعندة اللخنم البتي اتستخاج ااصهن ا اتمثل اتوك ا هي اجمع البيانن افهي انان  ا  المععومان  افمرطوح البيانان  هصنك الختلاف ابين اافهمم البيا
 ا ا ا.لمععومان   اللأحدلث ا لبعموان  البتي اترف اإ البيانان  اشيرتكمن  ا   اللآرلء  ا   اللأفكنر  البتي اتمثل المعلاحظن  اأ  لى اللحقنئق اللخنم
 ا(4)أ  اهدفن  ااعاصن . اظنهاة

تمثل افي امجممنة ااتكناوة اان المعوفن  البتي اتحتمي انوى ابانان  ااترلبطة ا اسجوة ابأسومب ايخفض اهي اتنان  افقنندة البيالمعقرمد ابأان ا
 ) 5(.ان انمواة اتكالرهن ا يسهل اطايقة ااعنلجتهن

                                                           
 .09، اص2011فانض احمزة اراوي، ااظم المععومان  اللمحنسياة اللمحمسية، اللأبني ابوصشا ا لبتمزيع، البسمدلن، ا(1)
 ا.45ص ا،2012، ا اللجزلئا ا، اديملن المعطيمنن  اللجناعاة،اظنم المععومان  المعطيق افي البتسايرامري ااصير، ا ا(2) ا
 .279ص، ا2002 ا، اللإسكصدرية،انها، اللاترنل، البدلر اللجناعاة اأحمد ا(3)
 ا. ا15، اص2018سمرين، ا اداشق، اسوام احسصاة، ااظم اإدلرة المععومان ، ااصشمرل  اللجناعة اللافترلضاة البسمرية، ا(4)

 .203، اص2006، اللإسكصدرية، المعكتب اللجناعي اللحديث، ادلر ااظم المععومان  اللإدلرية، اايال امحمد اااسى ا(5) 
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لبيانان  البشخراة، ا افمثلا اقنندة البيانان  اللخنصة ابنبعناوين اتتضمن ااوف المعاتين ، ااوف البد رل  البتدريياة، ااوف اللأدلء ا، ااوف
 البيانان  البتسميقاة ااوف البعملاء،اوف ا اوف المعياعن ، ااوف البمسطنء ا، ااوف المعصنفسين، ااوف ا المعكنفئن ، اباصمن اتحتمي اقنندة

 ا:تيحسب اللجد ل اللآ ا  ايمكن اتيانن اذبك ا)1(.نلاان ...للخلإاسئملي البياع البشخري، ااوف ال

 اقملند البيانان  ابنمعصظمن :) 2-1 (للجد ل
 انان  اتسميقاةقنندة ابا اقنندة ابانان  البعناوين
 ااوف البعملاء ااوف المعاتين 
 ااوف المعمردين ااوف البتدريب
 ااوف البمسطنء ااوف المعكنفئن 
 انلاان لإاوف ال ااوف البترقان 
 ااوف المعياعن  ااوف اللأدلء
 ااوف المعصنفسين ااوف البعلاج

 ا.47امري ااصير، اااجع اسيق اذكاه، اص ا المعردر:

 خصائص البيانات . :ثانياا 
ستعمنل ابننتينر اهذه ابلإ  اللجنرية ابتكمن اصنلحة افامن ابعد ا اان ايجب اأن اتترف ابه البيانان  اللمجمعةهم ا اان رنئ  البيانلمعقرمد ابخ

 البتي ايعتمد  اللأسنساة  البقملند  اأي ااصظمةن البيانان  اإحدى  البيانان  ا اةانجح اواهن  البرفن  انن  اهذه  الختفنء  اأن  ابمعنى بوعمل.
في المعستقيل، ا ال  البتي اقد اتحدثنوى ااملجهة البتغاير ا ان قدرته انالره لستم انستمد ااصه اتقداهتفاع اهنم ا انافسه اصظمةساخفي انن المع

 ا. امعتخذ البقالرخنصة ا  اأن البيانان  اتما ابمالحل اندة اان البتحوال ا لبدرلسة احتى اتريح اذل  ااعنى االائم ا

 ا:فامن ايوي البتي ايجب اتمفاهن افي البيانان  اامجز البرفن  ايمكن اأن  ا

 ا كل انلاق :الوضوح التام ا-1  اكل ارقم،  ابرعمبة ابمعنى اأاه  اأ   ا كل ادبال اأ  ااؤشا ايجب األا ايكمن ااتسمن  ابنبغممض،  ابانااة، ة
 ات،حدث اةاعاص احنبةمحروهن احقاقة ا لقعة، اأ  اتمثل ابه اترمرل  انن ا الىإذل اكنات اهذه المعكمان  البيانااة الا اتضاف اإ اي اأاهألبتفسير، ا

أ  اللحدس ا البترمر اهذه اللحنبة الا اتمكصه اان افي ا  احاثان  المعمقف افي اسهمبة ا يسا،فهي اتمثل ابه اشيء اان البغممض اأ  الا اتمصل ابه ا
للأاا اان المعديا الستخدلم البيانان  ابطياعتهن ا اتطوبي اففي اللحنبة البتي اللحقاقة. الىإتمصوه ابسانة ا بطايقة ااينشاة ا ا لاأ  البتخمين، ا
 التخنذان البمصمل اإلي ا اتمكن المعسؤ ل ا هي اإذل  ا اان ا لقع ا ضمحهن ا جلائهن، افاكمن اذبكقالر ااعين ا التخنذاعنلجة افي ا اأيد ن البقانم اب

 (2) لبقالر ابغير اتادد اأ  احيرة.

 ايمكن افنبدقة اصفة الا ا.كومن اكنات البيانان  المعستخاجة اان البعمل ادقاقة، اكومن ازلدهن اذبك ا ضمحن  ا جدية ا ا:الدقة من المنبع ا-2
                                                           

(1)
Christian Michon, Le Marketeur, fondemant et nouveautés du marketing, edition pearson, Paris, 2010, p298. 

 .181ص، ا2008 ا،سكصدريةلإل ا،اؤسسة اشينب اللجناعة البقالرل ، اترنلا  المععومان لإل ،دلرة اللحديثةلإل، المعراي اأحمد امحمد(2)  ا
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فة اخنصة افي امجنل البدرلسة ادلرة اللأنمنل ا برإنمل. ا هي اكذبك ااطومبة افي امجنل اللجاد ادلء اللأ اأ  افي امجنلأي انصهن افي ا استغصنءللإ ا
 ا  ابشكل اكيير.  افلا ابد اان اتملفاهن  ا اةلبيانن ادقاق ال  اكمن تلبعوماة  اتمنصدان  المعمقف افي اأدق اتفنصاوهن  اأ   ا  اةرغير البتد ابوحقاقة

 ا.دل  انن البتضوال افي البيانان  ذبك ابعا اءل، ا لا ايترك ااصهن اشائن  اأ  ايهمل ااصهن اجز اةكيير الب

أ  البظنهاة اأ  اللحدث البذي اتمثوه. اللحنبة الى اجماع اجملاب اإ اتدتممن البيانان  ااتسعة ا  اأن اتكبذبك ا ايقرد ا:ية البياناتشمول -3
لبتي اتضم اكل اللحقنئق ا كل المعملقف ا نصدان اتيحث افاهن اان البيانان  ا اة ا لمعتقداة اهي البتي اتتماز ابقدر اكنفيلبالئدللأنمنل ا ااصظمن   ا

ة ا امناة البصشنط البذي اظمع ابويانان  البذي ايتسع ابحجم المعصآخاه. افنلمجنل البشنس ا  اعا ف اأ به ا امحسمبمحدد ا  ا اتجد اأن اكل اشيء
 (1).يعطي اقدرل اكييرل اان البشممباةتمنرسه ا

اتنجاة اأ  اإسملء افي ا جمد انموان  ا ابمعنى اأن البيانان  البرندرة انن المعصشأة ادلخوان  ا  اخنرجان  الا اتتمقف ا:البيانات استمرارية -4
 بمن الن المعصشأة اتعمل ا تصتج افوديهن البعديد ا  ابصن اللحقنئق ابشكل ا لضح ا دقاق.لأن البيانان  اتحدد ابصن اللأحدلث ا تيين ا.ندم ا جمدهن

همنل اللاستمالر افي اإ ادلرة اللأنمنلإهذه اللحاكة المعستماة ا تستمد ااصهن ا جمدهن ا لستمالرهن، ا لا ايقيل افي امجنل ا اثلان البيانان  البتي اتم
 تد ين ا  اتسجال البيانان  ا تجهاز البصمنذج البلازاة الهن.

 البعمل ا لبصتنئج ا تا ا ا:التدفق -5  اجصين  اإلى ا الفقهنبمعنى اأن اتكمن البيانان  ااتتنباة ا تسير افي اتتنبع اسوام ا تزدلد احسب ازيندة اعهن
 ابحاث ايجب  افي البتمقات البزاني،  انصهن  اأ اجصب ا لا اتتأخا  اللحنجة  انصد  ا إن اتكمن ااتمفاة  اظمن ان ااص االاحظ افي البعديد اباهن.

 ات  ااعصنه اتخوف افي الللأنمنل اتخوف البيانان  انن اللأحدلث ا ربمن  ابعد البمقت المعصنسب، ا هذل  ا  افي اتدفق اادلدلإرل اإلى اصنحيهن
 .هنلاطيننن  ابعدم الاتظنم البعمل افا اةظملبيانان ، اممن ايعكس ابومتعناوين ااع المعص

فنبيانان  اللخنطئة ايعني ا ا،لمعتعناوين ااعهن ا لبعكس اصحاح ادلرة ا بلإلبيانان  البرحاحة اأكثا افنئدة ا اان المععا ف اأن ا:الصحة -6
 صحة البيانان  ا ا،ن البيانان  اللخنطئة ايترتب انواهن اقالرل  اخنطئة ا اضووةإ ابل. المعتعناوين ااعهن  ا ادلرةلإل اة ا ظملحنق البضار ابنمعصإ

 البدقة ا للأاناة ا  اللااتينه البكنال، احتى الا اهنتتطوب اان البقنئمين ابتسجاو يتم اتد ين ابانان  اغير اصحاحة اأ  ااشكمك ا ا حراهن
 ا،كييرةتكنباف ا أاملل ا اطميوة المعدى افهي انندة اان ايترتب انواهن ا الببرلاجلبقالرل  ا رسم ا التخنذمح انصد ابمض افاهن، ا أهماة البرحة اتظها

 )2(لا ايمكن اأن اتينى انوى اخطأ ابانني. ا  ابنبتنلي

 مصادر البيانات وأنواعها. :المطلب الثاني
 أول : أنواع البيانات

 اهمن: ااة اإلى اامننن  البيحمث البتسميق البدرلسن  ايمكن اتقسام البيانان  المعستخداة افي
 ا:البيانات الثانوية  -1

 ا  اهي انينرة انن امجممنة اان البيانان  البتي ايكمن ااردرهن اان ادلخل المعصظمة ا خنرجهن البتي اتم اتجماعهن افي اادة ازاصاة اسنبقة،
                                                           

 .51، اص1999 ا،للإسكصدرية ااد اغالب، ااندية امحمد احجنزي، ااظم المععومان  اللإدلرية، ااكتية اللإشعنع البفصاة،كنال البس ا(1)
.183ص، اااجع اسيق اذكاهلمعراي اأحمد امحمد، ا  ا(2) 
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 البقنئمة ا بغاض ااعين ا  ا ا ا.غير اتوك البيانان  البتي اتخ  اللحنبة  اأ  اغير ااصشمرة  ااصشمرة  البيانان  اثنامية ن اممازل  اقد اتكمن اهذه
 ايمكن اأن ا  اأنهن  البسكنن ا بكن ايعنب انوى البيانان  البثنامية  ااثل اتعدلد  ا  النخفنض اتكوفتهن  اللحرمل انواهن  اسانة لبيانان  البثنامية

اض البيحث البقنئم، اأ  اغير اكناوة افي ابعض اللاحانن ا  اان اغأ  ااتمفاة افي اصمرة الا اتخدم ا ا،بنبتمنم اتكمن ااتقنداة اأ  اغير اامجمدة
 ا ا) 1(نحث ابتقاام البيانان  البثنامية اقيل البقانم ابنستخدلاهن.هصن ايجب اأن ايقمم البي

  اللأربنح، ا افابن يمكن اتقسام البيانان  البثنامية ابد رهن اإلى ابانان  ادلخواة ا  اهي البتي اتمجد ادلخل المعصظمة ااثل اأرقنم المعياعن ، البتك
نان  اتمفاهن اأجهزة البد بة ااثل البيانان  البتي ا  اغيرهن اأان البيانان  اللخنرجاة افهي البتي اتمجد اخنرج المعصظمة ا  اهي اإان اأن اتكمن ابا

ن  اللخنصة اصظملبتركاية البديممغالفاة ابوسكنن، ا  اللإافنق انوى البسوع المعختوفة، ا قد اتكمن اهذه البيانان  ااتمفاة ابدى ابعض المع اتخ 
 ا(2).  المعكنتب اللاستشنرية البمكنلا  البتجنرية ااثل

 البيانات الأولية: -2
ماعهن ا  اتسجاوهن ا  اتفسيرهن اان اطاف البينحث ا  اناضهن الأ ل اااة الخداة اغاض اان اللأغالض ا  اهي اتوك البيانان  البتي ايتم اتج

اشاهن انن اطايق اجهن  اأخاى الم ايتم ا اللمحددة افي البيحث اامضمع اللاهتمنم اأي اهذه البيانان  الم ايسيق اجمعهن ا  اتحواوهن اان اقيل، ا 
هم اأن انمواة اجمعهن اتكمن ااصظمة ا  ااصهجاة اان المعرندر ا اباةأ  امخترين اآخاين الخداة اأغالض امختوفة، ا  اأكثا اان ايماز البيانان  اللأ  ا

، اكمن اأن البيانان  اقالرل  ابشأنهن اتخنذإلمعالد ا البظملها البتسميقاة ا صف ا  افهم اجاد ادلبيحث ا  اذبك ابع اذل  البعلاقة ابنمعمضمع امحل
 ا(3).يةلبيانان  البثنام ا ااقنراة ااع دقة افي اجمعهن ا اأكثا  اتتطوب ازاصن اللأ باة اتتماز ابزيندة اتكوفتهن ا

 مصادر البيانات.:ثانيا
 ا لبتي  اللخنم  البتي اتحتمي البيانان  ابحنبتهن  ايماان  ا كل اسننةهصنك البعديد اان المعرندر  الستافنئهن  ا تتدفق اهذه ا ا ايتم  اكل ادقاقة،  ربمن

لابد اان اأن ا اهنإبا المعوحة اكثيرل  افي احاصهن، ا بكن انصد اللحنجة ا اباهنإ ايصتيه ا قد الا البيانان  ابتسجل افي البدفنتا ا لبسجلا  ا لبصمنذج.
. ا  انصدان ااتحدث انن اأهماة البيانان  اللإدلرية الا ايفمتصن اأن ااشير اإلى البقالرل  اللإدلريين ااتخذ تكمن اجنهزة ا اتمفاة، ا في ااتصن ل ا

 ا)4(ي اتايد البمصمل اإباه اان اخلال اممنرستهن ابوعمواة اللإدلرية.ذللإاتنجي الب ابومستمى ااةفأسنساة اكن ابانان أن اللإدلرة الابد الهن اان ا

 البيانان  اإلى اامنين: ا ايمكن اتقسام اارندر ا 
 البيانات الثانوية:مصادر -1

 البينحثمن ايقمماتمفاة ااسيقن افي ااكنن اان ا لبتي اقد اتم اجمعهن الأهدلف اأخاى. ا غنبين  اان ا اهي البتي اتتكمن اجنهزة ا لبيانان  البثنامية ا

                                                           

 ا.169ص، ا2003 ا،نيد الباحمنن اإدريس، ابحمث البتسميق، اأسنباب البتحوال ا  البقانس ا لختانر البقا ض البدلر اللجناعاة، اللإسكصدرية اثنبت ا(1) ا
 ا.243، اص1999إسمننال البساد، اايندئ البتسميق، المعكتب اللجناعي اللحديث، اللإسكصدرية، ا(2)

3))
 .100، ص2000أبي سعيد الديوه جي، المفهوم الحديث لإدارة التسويق، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر و التوزيع، عمان،  

(4)Ericا Varnette, Techniques d’études de marché, édition Vuibert,3 اéme édition, Paris, 2011, 
p17. 
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للأربنح ا املئملمعخز ن، اقاسب ا لبسنبقة، ايحمثنريا الباثل اتقنريا المعياعن ، اتق اندة اارندر ادلخواة ابجمع البيانان  البثنامية ا ذبك اان ا
، البصشال  البتجنرية ا  اللأبحنث ا، البكتب  اللمجلا  ا، البد رين  اللحكمااةيرشنبصمك المععومان  ا  المعصاثل ا ارندر اخنرجاة ا ا، للخسنئا

 ابوينحث ا لبتي اتمكصه  اللااطلاق  ااقطة  البيانان  البثنامية  اتمثل  ا أهدلف  غيرهن.كمن  اتعايف المعشكوة  ابتكوفتهن ا ا  البيحث اان تمتنز
 ا  المعصخفضة  ابيسنطة   اتمفاهن  ا إاكنااة  اللحرمل انواهن  اقد الا اان اارندرهن اسانة  المعطومبة  افإن البيانان  البثنامية . اان اجناب اآخا

 اجمعهن افي البسنبق الأغالض اأخاى ا بنبتنلي ايمكن اأن اتكمن اتم اأ  اغير احقاقاة ااةفتكمن احنضاة اأ  اقد اتكمن اقديمة، اغير ادقاقة، اغير اكن
لبقالرل  البتسميقاة اللحنباة ا ا نوى البينحث اأن ايقمم ابتقاام اهذه اللاخيرة ا ابوتأكد اان اأنهن اااتيطة ا اتخنذ اكناوة اأ  اغير ااصنسية الاغير

 ا(1).اتحازة اذل  ااردلقاة ا غير ا صحاحة ا  احنجن  البيحث ااع اصنسب اتت ا بنمعشكوة ا
 :البيانات الأولية مصادر -2

هدف امحدد، ا نوى الباغم اان البتكنباف ا لبمقت ا للجهد البذي اان اأجل اجمعت ا ابتيللحقنئق ال هي اتوك البيانان  البتي اتتكمن اان ا
كمن اهم اللحنل افي اتقاام ا ايحتنجه البينحث افي اجمع اهذه اللأخيرة، اإلا اأنهن اتكمن اأكثا ادقة ا أكثا الرتينطن ابنمعشكوة امحل البيحث. ا 

ذي البقالرل  ابنبيانان  المعاتيطة ابنمعشكوة، البرحاحة، ااتخ اتمد البيانان  البثنامية، الا ابد اان اتقاام البيانان  اللأ باة ابوتأكد اان اأنهن
 ا(2)للحديثة ا غير المعتحازة.

 ا  افامن ايوي اأهم اأسنباب اجمع البيانان  اللأ باة ا  البتي اامردهن افي البعصنصا البتنباة:
 ا:الملاحظة أسلوب -أ

 اللأسومب ايعني اتجماع البيانان  اللأ باة اان اخلال االاحظة اللأفالد، البترافن  ا للأ ضنع ال معتعوقة ابنمعشكوة اامضمع البيحث، ا هذل
 اسومكهم ا ترافنتهم افي امحلا  البتجزئة، ا حاث ايمكن ابوشاكة  ااالقية  المعستهوكين،  اإلى اللأسملق ابوتكوم ااع  البياع  اتاسل ارجنل أن

ل البتي ايمكن اللحرمل انواهن اان اخلا ايانان لبذهنب اإلى امحلا  المعصنفسين ا لبشالء ااصهن ا اعافة ارد د افعل المعستهوكين ا غيرهن اان الب
بلأفالد اتز يد البينحث ابهن، اان ا ايمكن البتي الا اياغب اأ  الا ايانان لمعلاحظة المعينشاة. ا تستخدم المعلاحظة المعينشاة ابوحرمل انوى الب

 البقامد افإن البينحثين ايستخدامن ا اىخا اأ اهةج  ااثل المعملقف، المعشننا، البد لفع، ا بسيب اهذه فإن اهصنك اأشانء الا ايمكن االاحظتهن
 ا(3). اجصب ااع اطاق اأخاى الجمع البيانان  اللأ باةلمعلاحظة المعينشاة اجصين اإلى

 ا:ةأسلوب التجرب -ب
 لختينر امجممنن  ااتمنثوة اان المعستهوكين ا تعايضهم امععناوة امختوفة ا االقية اأ  البساطاة انوى البعملال يتطوب البيحث البتجايبي

 ابممضمع البيحث ا  اارطوح اللأخاى اغير المعاتيطة  البتي ايرطوح انواهن  ا ان اثم ا   افي اللاختلافلبتينين ا  ا اتشخا  البعملال البعاضاة
أثا اسعاين ا الختينركمثنل انوى اذبك ا  اان اأجل البينحث ابتمضاح البعلاقة ابين البسيب ا للأثا. ا ا الستجنبن  اللمجممنتين، احاث ايقمم

                                                           
(1)

 .118، ص2001محمد فريد الصحن، التسويق، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية،  

 ا.31، اص2000، انمنن، البطيعة اللأ لى البصشا، ادلر البفكا ابوطيننة ا  اايندئ البتسميق اافنهام اأسنساة، افهد اسوام اللخطاب، امحمد اسوامنن انملد،(2)
)3  12éme édition, Dunod, اMercator ا,Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Levy) ا
édition,ا Malakoff,ا France,ا,2017 ا p125. 
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مختوفين ابومصتج اللجديد ايمكن ابوشاكة اأن اتقمم ابنستعمنل البيحث البتجايبي، احاث ااقمم ابمضع اسعا ااعين ابومصتج افي ااصطقة اان ا  ا
تشيهنن ا كنات اكل اللجهمد البتسميقاة اللأخاى ابومصتج افي المعصطقتين اتمختوف ابومصتج افي ااصطقة اأخاى، افإذل اكنات المعصطقتنن ا اسعا اآخا

 ا(1).اتشنبهة اأيضن، افإن اللاختلافن  افي احجم المعياعن  افي المعصطقتين ايعزى ابسعا المعصتج

 ا: الستبيان أسلوب-ج

 احمل ااملقف المعستهوكين، اتفضالاتهم البيانان ة اجمع اصظمفعصدان اتايد المع ا، باة هم اأكثا اللأسنباب المعستعموة ابتجماع البيانان  اللأ ا
 ا ابومصتجن  ااعافتهم ا   افإنهن  البشالئي  اسومكهم  البائاساة ا اتقممأ   ا لمعازة  ااينشاة،  ابومستهوكين  اللأسئوة  اتمجاه  اخلال  اان بذبك

 ا  البيانان بلاستيانن  اان  اأاملع  اندة  انوى  ابوحرمل  اتستعمل  اأن  احاث ايمكن  المعا اة،  البظا ف ا اهي  اأ   اللحنلا   اان  البعديد في
 ا لبيحث البتجايبي اإلا اأنهامكن ابيعض ا  اأقل اان المعلاحظة  اأكبر ا تكوفة  ابنبيانان  ابسانة  ايمكن اأن اتمدان  اكمن  المعختوفة. لبتسميقاة

ا ن اأ  اباس ا ذبك الأنهم الا ايتذك اللاستياننبلأفالد اللإجنبة انوی اأسئوة ا ا، افأحانان الا ايمكنللاستياننلمعشنكل اأن اتظها انصد الستخدلم ا
بديهم افكاة، اأ  اقد الا ايايد ن اللإجنبة انوى اأسئوة المعقنبوين اغير المععا فين ابنبصسية الهم اأ  اللإجنبة انوى اأشانء ايظصمن ابأنهن اشخراة ا
أ  اخنصة ابنبصسية الهم، اكمن اأن ابعضهم الا ايتمفا ابديه البمقت البكنفي ابلإجنبة انوى اللأسئوة، ا بعضهم ايقمم ابنلإجنبة انوى اللأسئوة ا

 المعقنبل افقط. ا لإظهنر ااع  البصمع اان ا اللاستياننبذبك الا ابد اان اترمام ا اافتهم ابنمعمضمع اأ  ااسنندة بشكل اجاد ابتجصب اهذل
 ا(2)لمعشنكل.

 أدوات جمع البيانات الأولية: -3

 ا:امرد الهمهن انوى البصحم البتنلي اهصنبك البعديد اان اللأد ل  المعستخداة الجمع البيانان  اللأ باة ا

 :الستبانة -أ

بين ابلإجنبة انواهن. ام استيناة امجممنة اان اللأسئوة المعقداة ابومستجللإ اكثا الستعمنلا الجمع البيانان  اللأ باة ا تتضمن  اهي اللأدلة اللأ
 البينحث اللمحترف ابنختانر ا  اقيل البيدء افي الستخدلاهن، احاث ايقمم  ا لنتينرهن تحتنج اللاستينان  اإلى انصنية اكييرة انصد البقانم ابتطمياهن

 همن: اأسنساتين اخنصتين ا يجب اأن ايتمفا افي اللأستيناة ا،فنئقة ن ابعصنيةشكوهن، ا تسوسوه ا،لتهنافاد للأسئوة،

 ا هي اللحرمل انوى اافس البصتنئج افي اكل اااة ايتم افاهن اإنندة اتجابة اللاستيناة اتحت اظا ف امختوفة.:المصداقية ا-

 الأي اشيء اآخا. أن اتقاس اللاستيناة اان اخررت ابقانسه افعلا ا باس : الثبات ا- ا

بين ام امعزلين احاث ايمكن اأن اتستعمل الجمع اكماة اهنئوة اان المععومان  ابتكوفة ااصخفضة، اكمن اأن المعستج تحقق اللاستيناة البكثير اان ال
 ايمكن ا  اكمن  اللهنتف،  اأ   البشخراة  ابنمعقنبوة  ااقنراة  اان اخلال اللاستيناة  البشخراة  ابلأسئوة  اإجنبن  اغير ااتحازة يمكن اأن ايقدامل

 اة ابومصمل اإلى اللأفالد البذين الا ايمكن ااقنبوتهم.تجصب اتحاز البينحث اأ  اقاناه ابتحايف اللإجنبن ، ا هي اأفضل اطايق
                                                           

 .243ص ا، ا، اااجع اسيق اذكاهإسمننال البساد ا، اايندئ البتسميق( ا1 )
 .101ااجع اافسه، اص ا، ا اأبي اسعاد البديمه اجي ا(2)
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 افنلاستيناة اغير ااااه احاث اتستمجب اأسئوة اذل  اكومن  ا لضحة ا  ا البتي اتكتصف اهذهإلا اأن اهصنبك ابعض البسويان  ا ا لبطايقة،
 اأن اجماع المعستج  ابنلإجنبة انوى اافس اللأسئوة ام ابساطة. اكمن ة ابمن ااثنبت، ا لا ايستطاع البينحث اتكاف اللاستين اسومبأببين ايقمامل
للاستيناة اتأخذ انندة ا قت الطمل الإكمنلهن. اكمن اأن ااعدل اللاستجنبة ا هم اندد ابنلإضنفة اللى اذبك ا ايتصنسب ااع اللإجنبن  اللأ لى،

لبينحث الا ايموك الباقنبة البكنفاة انوى ا ا ان اأهم اسويانتهن اأناصخفض اجدل. اقد ايكمن اللأفالد البذين ايقمامن ابإنندة اللاستينان  اكناوة ا
 ا(1)رسنل اللاستينان  اإباهن.لبعاصة البتي ايتم اإ

 الهاتفية: المقابلة-ب

أكثا ااا اة اان اللاستيناة، احاث ايستطاع المعقنبل اتمضاح اللأسئوة البتي الا ايستطاع ا  اتعتبر ا البطاق الجمع المععومان  ابسانة ا هي الفضل
سئوة. اكمن اأن المعقنبوة اأ  اإضنفة ابعض اللأ اجذففهمهن. ا بنلانتمند انوی اإجنبة المعستجاب ايتمكن ا المعقنبل ا  ا الستاعنبهنب ام المعستج

 ا يستطاع المعقنبل البتحدث ااع المعستج  انوى البعاصة ابشكل اأفضل.  ا  البساطاة  اتمكن المعقنبل اان الباقنبة بين ابنلاسم ا لبوغة ام اللهنتفاة
 (2).ستيناة الببريديةلمعفضوة اان اقيوهم. اكمن اأن ااعدل اللاستجنبة ايكمن اأنوى ااقنراة ابنلإ

اقنراة ابنلاستيناة، اكمن اأن المعستجاب اقد الا اياغب افي اللإجنبة انوى ا ا، احاث اأنهن ااكوفةةللأدلإلا اأن اهصنبك ابعض البسويان  الهذه ا
 البتي ا  اأن البطايقة  ابومقنبل ا يمكن اأن ايكمن اهصنبك اامع اان البتحاز ا تحايف اللإجنبن  اان اطاف المعقنبل، اكمن  البشخراة للأسئوة

 اللأفالد. اكمن اأن الختلاف المعقنبوين اقد اتؤثا انوى الستجنبةح اللأسئوة ايمكن اأن ايتحدث افاهن المعقنبل ا لبتينيصن  البيساطة افي اكافاة اطا ا
يؤدي اإلى الختلاف البتفسيرل  ا  الختلاف اتد ين اللإجنبن . ا تحت اضغط البمقت ايمكن اأن ايقمم المعقنبل ابنبتحنيل ال  البغش ا ذبك ا

ذبك ايجب اأن اان اخلال اتسجال اللإجنبن  اد ن اطاح اللأسئوة. اكمن اأاه الا ايمكن ااقنبوة اللأشخنص البذين اباس ابديهم اهنتف، اك
 ا(3)تكمن اللأسئوة اقريرة ا غير اشخراة.

 المقابلة الشخصية: -ج

بفت الاتينه ا استطاعين ، ا لمعقنبل اياناكماة اهنئوة اان الب ا الجمعيمكن اأن اتستخدم ا ا  ابشكل اكيير المعقنبلا  البشخراة اتتسم ابنمعا اة
 ا  ام اجلمعست  البرعية،  المعقنبلا تم اب ا تمضاح اللأسئوة  ا  اجاه  الستدنت البضا رة  ا لبتكاف ااع ااتطوين  ا اتمضاح اإذل بعض البقضنين

لمعمقف. ا يستطاع المعقنبل اخلال المعقنبوة اناض ااصتجن  احقاقاة اأ  اإنلاان  اأ  اأية اأشانء اأخاى، ا في ااعظم اللحنلا  افإاه ايمكن ا
 اأان  ابسانة.  المعقنبلا  البشخراة  ا اةمعقنبول ابسويان  ابنبصسية اإنجنز  البشخراة  اأن  البتعاينفامكن  ااشنكل  افي  ا لبتكنباف، اتتمثل

نندة اان اتستخدم اناصن  اذل  احجم اصغير ا ذبك اان اأجل اتقوا  ا ا، اكمن اأن المعقنبلا  اللجمنناةكوفةجد اا افنمعقنبلا  البشخراة

                                                           
 . ا33ص، اااجع اسيق اذكاهفهد اسوام اللخطاب، ا(1)

)2  .Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Levy, op-cit, p141) ا
 .124، البتسميق، اااجع اسيق اذكاه، اص امحمد افايد اصحن ا(3)
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 ا  المعقنبلا  البشخراة  ا   اصعية،  اتكمن  البصتنئج  اتعمام  انمواة  افإن  ا بنبتنلي  اتخلبمقت ا لبتكنباف،  البينحث ا تحايفه اقد  ابتحاز ضع
 ا: ين اهمن تأخذ المعقنبوة البشخراة اشكو ا(1) ابوصتنئج.

 المقابلة الفردية: -

 البصمع اان المعقنبلا  ا البشنرع اأ  افي اللأانكن ااكنتيهم ا  افي اأ  افي ا تتمثل افي البتحدث ااع اللأفالد افي ااصنزلهم لبعناة. ا يأخذ اهذل
ل ابهم اإان ابين ابشكل انشملئي ا يتم اللاترنم اشكوين اهمن المعقنبلا  المعاتية ا هي البتي ايتم البترتاب الهن ااسيقن ، احاث ايتم الختانر ا المعستج

 ايتم ادفع اا اان  اان جهمدهم ا  ا ابقنءبين ام اان المعنل ابومستج اقنبلخلال اللهنتف اأ  البذهنب اإباهم افي ااصنزلهم اأ  ااكنتيهم، ا نندة 
  ا ا البشملرع ابعض المعستهوكين افي اأانكن البتسمق، ا في ااقنبوةفهم المعقنبلا  البعاضاة ا لبتي اتعتمد انوى ا البثنني قتهم، اأان البشكل ا
في ا اناصن  الحتمنباة، اكمن اأن المعقنبوة ايجب اأن اتكمنى انو انهن الا اتحتميإلبتي اترنحب اهذه البطايقة ا ابعامب ان الللأانكن البعممااة. ا

 ا(2).قرير ازان

 المقابلة الجماعية: -

 ابيعض البمقت ا اجمننن  البتركاز اأيضن اى تسم  اجاد  اادرب ابشكل  ااقنبل  ااع  اللأشخنص ابلاجتمنع  اان  اندد  افي ادنمة  تتمثل
أن ايكمن اي ايصتمي اإباه، ا  اذلب انلكييرة ابممضمع البيحث ا للمج ااعافةة. ا يحتنج المعقنبل اإلى المعمضمناة ا  اصظمبوتحدث احمل المعصتج اأ  المع
 افي المعقنبوة احنبة اندم اتمفا اهذه البرفن  افإن البصتنئج اسمف اتفقد اقامتهن، ا يكمن المعشنركين ا للجمننة. ا فيبديه اإمعنم ابسومك البفاد ا

امع اان المعاح ا لبدننية ا لمعمساقى ابوتقوال ا انلمعقنبوة افي ااكنن ااغوق ا يخام انوى اجمه ااى، ا تجنادفمنين ابلاهتمنم ابه اأ  امحفزين انندة
 ا   اللاجتمنع ابدى المعشنركين.  اباسماة  البشعمر  المعصنفسة ا اان  ا يشجع  امحددة  اإلى اقضنين  اللااتقنل  اقيل  اننم  ابسؤلل  انندة  المعقنبل ييدأ

ننل المعشنركين، ا في اافس البمقت ايقمم المعقنبل ابتركاز البيساطة ا للحاة اان اأجل اللحرمل انوى اأفكنر ا اشننا احقاقاة اان اخلال اتف
 ا(3).لبصقنش، ا يتم اتد ين المعلاحظن  اباتم ادرلستهن افامن ابعد

 معالجة البيانات والصفات الواجب توفرها في عملية جمعها. :المطلب الثالث

 معالجة البيانات.:أولا 
هذه البعموان  اقد اتكمن ا ا  اان اطاف ااستقيواهن.تستعمل اومان  البيانان  المعندة اللخنم البتي ايجب اأن اتعنلج ا تشغل ابتريح ااع اتعتبر

 اجدل  ا  ااعقدة  اجدل  اأ   ابتحواو ا.بساطة  البتعقاد  افامكن البتقوال اان اهذل  اتكمن البعموان  ااعقدة  ااكمان  ا اهننصدان  اإلى اندة أكثا
 نوى اخطمل  ااصطقاةلبتعاف ا ا بغض البصظا انن البطايقة البتي ايتم ابهن اتصفاذ انمواة ااعنلجة البيانان  افامكن اتحديد اأ  ابساطة.

 ا:  البتي ايمكن اأن ااذكاهن انوى البصحم البتنلي ابومعنلجة اأ  ابوعموان  البتي ايتم البقانم ابهن ابتحميل البيانان  اإلى ااعومان  ا

                                                           
(1)

 .123محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص

)2  .Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Levy, op-cit, p132) ا
)3  .André Boyé et autres, op-cit, p32) ا
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 البعمواة اإلى اتد ين البيانان  اان اأحدلث ا اتشير:الحصول على البيانات ا-1 أ لاا ا البياع، ا صلفي اشكل ااعين ااثل ا اتكمنهذه
 .، افنتمرل  المعملد ا  المعستوزان ،...إلخراةلبشخلمعالسلا  ا البشالء ا،

: اتشير اهذه البعمواة اإلى انمواة البتأكد اان اصحة البيانان  احتى ايتم البتأكد اان اأاه اتم اللحرمل انواهن االتأكد من صحة البيانات ا-2
لبشحن، ا  ايتم المعشترين  اان المعملد ا، البتأكد اان المعخز ن ا  اأ قن  اأاثوة اهذه البعمواة اهي ااالجعة ا  اان اصحاح. ا تسجاوهن ابشكل
 ا(1).تاقام ااعين ابومالجعة افي ااظنم اأ  ارامز ام انرقألستخدلم اذبك انن اطايق ا

هذه البعمواة ابمضع انصنصا البيانان  افي اقطننن  ااعاصة ابحاث اتعطي ااعنى ابومستخدم الهذه البيانان . ا ااتيطت تصنيف البيانات: ا-3
آخا ا ارجنل البياع، البعملاء، امخنزن البشحن، اأ  اأي انصرا اامع المعخز ن، احجم المعخز ن، افمثلا  اأرقنم المعياعن  ايمكن اترصافهن احسب

 .  اافهمم ايعطى الأرقنم المعياعن  ااعنى
سجلا  المعخز ن ااثلا اكهذه البعمواة ابمضع انصنصا البيانان  افي اتاتاب امحدد ال  ااعين ااقدان. ا ا ا: اتتعوقالبيانات و ترتيب فرز -4

 اللأاشطة اأ  اأي اأسنس اآخا ايمضح افي البسجل ا فقن  الاحتانجيمكن اأن اتاتب ا فق اتاقام المعصتجن  اأ  البقامة البصقدية اأ  ااستمى ا
 ا)2). رغية المعستخدم

ازلااة افإن الباقم البكوي ابلأصمل المعتتمثل اهذه البعمواة افي اداج اأ  اتجماع انصنصا البيانان  ااثلا  انصد اإندلد ا ا:البيانات تلخيص ا-5
قول البيانان  ابنمعفهمم المعصطقي افمثلا  اقد ايحتنج ااديا اللأفالد ات ا  انمواة البتوخا لمعتدل بة ايمثل اأرقنم اأكثا اتفرالا  ا  اتحديدل  ابلأصمل، ا
 .فقط اإلى اقنئمة ابأسمنء المعمظفين المعمجمدين افي اإدلرة ااعاصة

 االعمليات الحسابية للبيانات ا-6  اتشير اهذه  ا الستخدلم اإلى البصقطة:  البعموان  المعصطقاة  اأ  لبيانان . ا امععنلجةلبعموان  اللحسنباة
 ا  البعموان  الباينضاة  اان افمثلا   اأاطومبة  اهصنك ا افملتيرجل البتمصل اإلى اااتين  المعمظفين،  افي احنلا  انديدة  الاه  اكمن لمعستهوكين،

 (3).مث البعموان بحنموان  احسنباة ااعقدة اتكمن ااطومبة ابكي اتمد اللإدلرة ابمن اتحتنجه اان ااعومان  ااثل ا
 ااعاصةتخزين البيانات ا-7  ا  المععومان  اتضع البيانان  افي اأانكن اتخزين افي اأدلة  اهذه  ال  ا ا:  ا  المعمغصطة اثل المعستصدل  اأ  اللأشاطة

 لمعاكا فاوم. ا لبتي ايمكن السترجننهن انصد اللحنجة اإباهن.
هذه البعموان  البيحث ا للحرمل انوى اأي اجزئاة ابعصنصا البيانان  المععاصة اان اللادلة المعستخداة افي ا ا: اتتطوبالبيانات استرجاع ا-8

 ) 4(.في اأي الحظة ايحتنجهن ااتخذ البقالر البتخزين

                                                           
 .110ص ا،2004لبدلر اللجناعاة، اللإسكصدرية، ا المعفنهام اللأسنساة، ا،سماان امحمد البيكاي، ااظم المععومان  اللإدلرية(1) 

)2)Bruno Martinet, Yves Michel Marti, L’intelligence économique,ا comment donnerا  de la 
valeurا  concurrentielle a l’information,ا édition d’organisationا, ا paris, France,2001, p57.ا ا  

 امجوة ابنمعساوة، اللأمعصامم ا تذ يب ا لبتغطاة البيثق ااؤسسة احنبة ادرلسة البفعنل، اللإاتنجي البقالر التخنذ ااستمى اوىن ا تطياقنتهن البعموان  ابحمث ارلبح، ابمقاة(3)
 ا.44،ص2008جملن ا ا،14 البعدد ابسكاة، اجناعة اللإاسنااة، البعومم

 ا.29ص ا،2007، انمنن،لبطيعة البثنااةدلرية، ادلر المعسيرة ابوصشا ا لبتمزيع، الإاظم المععومان  ال انلاء البدين انيد البقندر اللجصنبي، ام اقصدباجي،نناا اإبالها ا(4)
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  اكمثنل اة. ار ا: اتعني اهذه البعمواة اإنندة اإاتنج البيانان  اان الدلة الأخاى، اأ  افي اامقع اآخا افي اافس اللادلة إنتاج البياناتإعاد ا-9
بعموان  ا اسجل اان البيانان  امخزن افي اأقالص اممغصطة اممكن اأن ايعند اتسجاوه انوى اقاص اآخا اأ  اشايط اممغصط ابوقانمنوى اذبك ا

 تشغاواة اأخاى اأ  الأغالض احفظ ااعاصة.
 ا  ابين امختوف المعستمين  ا  البمظنئف الاتقنل البيانان  اان ااكنن الآخا افي المعصظمة ا: اتتضمن اهذه البعمواةالتداولأو نتشار ال ا-10

 ا) 1(نوى المعستخداين البصهنئاين الهن. ا  اتمزيع البيانان  اإيرنل ا يمكن البقمل اأاه اان ابين اللأهدلف اللأسنساة ابصظم المععومان  اهم

 .ملية جمع البياناتالصفات الواجب توفرها في ع:ثانياا 
عوقة ابممنرستهن ابصشنطهن، اإلا اباهن افي اتسجال البيانان  المعتإ  اللأنمنل اتستخدم انددل  اان البصمنذج البتي اتحتنج اظمنإذل اكنات اكل ااص

 المعص اأاه  اتطياق  ابظمنصد  الباقنبةة  اأ   البتخطاط  افي  ااعين  اتفي ا اصظنم  المعستعموة  البصمنذج  اتكمن  اأن  البضا ري  افمن  اللاترنلا  أ 
 ا:يجب اأن ايكمن اترمامهن ااشتملا  انوى البرفن  البتنباة  ا البسنبق اذكاهن.بنلأغالض ا

 :ستيفاءالإ البساطة في الشكل و -1
 هم اأن اتكمن البصمنذج الا اتتطوب امجهمدل  اكييرل  افي الستافنئهن ا تتضمن اندد ااصنسب اان اللخنان  الا ايزيد انن احجم البيانان  المعتمقعة ا

لبيسنطة اأيضن  ابحاث الا اتشتمل اإجالءل  الستافنء البصممذج انوى ااالحل انديدة ا ابككذان البعمواة البتي اصمم اان اأجوهن البصممذج، ا  ا
 البيانن اافسه اإلى اللجهة البتي استحتنج اإباه ابحاث ا امءتتلا اتزيد اان البمقت المعصنسب امعلاحظة البيانان ، ا  اع البسانة البتي ايتدفق ابهن

لا ايجب اأن ايتصن ل البصممذج اان اندد ا ا ان،كم اته ابوطنببنصدان اترل البيانان  اإلى اطنبيهن افي ا قت ااتأخا ايفقد البصممذج ا لبيانن اأهم
 ) 2(.دحكيير اان اللأسئوة افي اسؤلل ا ل

 :أن يكون عملياا  ا-2
  اهذل ايعني الاه اكومن اكنن البصممذج اارممن  ابمن ايتصنسب ا طياعة البصشنط ا امع البعموان  البتي ايتصن لهن اكومن اأصيح الستخدلاه اسهلا ا

 انوى البقنئم ابنبتسجال. ا ير ا يس ، اتختوف ا  اتتينين اللأنمنل البكثيرة اان اهذه البصمنذج المعستخداة افي ااصشآ  اهم اأن اان ايلاحظ ال
كل اان اتختوف انن ابعضهن البيغض، افو ااتخذ البقالرلبائاس البفني المعخت ، اأ  ا ايقمم ابنبكتنبة افاهن البعنال اافسه، اأ  افنبصمنذج البتي

لبسننة ا انبكتنبة اأ لا  ابأ ل، ا اصهم اان ايترك البتد ين اإلىفمصهم اان ايقمم اب اهؤلاء اأسومبه المعماز افي الستافنء البصمنذج ا لبتحايا افاهن.
 نهنية ا قت البعمل الباسمي ا، ا اصهم اان ايحار ابانان  البامم البسنبق انصد ابدلية البامم اللجديد. اللأخيرة اان البامم، اأ  افي

في اطايقة اللأدلء ا في اغيرل  البتي اتحدث اأن البصمنذج اتصشأ افي اشكل اايسط اجدل ، اثم اتتطمر احسب البت اذل االاحظ افي اللحانة البعمواة له
 البعموان   اتتكار افي الإل ا في اامناة  ايترك ابوقنئمين ابنبعمل اإضنفة اللخنان  البتي ايا نهن  انواهن. ا نندة اان ضنفن  البتي ايمكن اأن اتطاأ

 اقد اتوغى  البملقع البقنئم اأاناهم، ا كثيرل  اان ايمكن الن اتدخل اتعديلا  اامضمناة انوى اهذه البصمنذج، ا اثالللاستعمنل ا لهن اأهماة افي اتم

                                                           

.113ااجع اسيق اذكاه، اص المعفنهام اللأسنساة، ا،اظم المععومان  اللإدلريةسماان امحمد البيكاي، ا (1)
 

(2)
 Christian Michon, op-cit, p50. 
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ة افي اظمتشاع اإدلرة المعص افي اشكوه البصهنئي،ذج ام ازاة الاستقالر البصملاخنان  اأ  ااسنحن  ااصهن ااينبغ افاهن. ا بعد اأن اتما البفترة الب احانانأ
 ) 1(لهن اصلاحاته ابوتطياق. اينيتبعد اأن اي افي البشكل البصهنئي النتمنده

  :الوضوح التام -3
، ابمعنى اأن ا  ابيس ا تدباس لئبم ا، ا للحقنئق المعدرجة ابهن اباس افاهن اشن لجمع البيانا ايعد البمضمح اضا ري اجدل افي البصمنذج المعستخداة

، ا تسير اان اأاا اجدي اتمثاوهن ابوملقع اأن ايكمن اهذه البيانان  امحددة ا باس افاهن اتقايب اأ  انشملئاة اقد اتثير اللجدل افي اصحتهن، ا 
م ابعض البقنئمين ابنستافنء البصمنذج ا خنصة انمواة البتحوال ا للاستصينط البتي اتخضع الهن اهذه البصمنذج ا ان اتحتميه اان ابانان . ا قد ايقم ا

 اتيأبعضهن ا، انوى اأسنس اأن اهذل المعخت  الم اي ااقنصإبعض اللأرقنم اأ  ابنبعكس ا اعديلفي اتجماع البيانان  اإلى ا ات اةلمعستخدا اتوك
لانتمند انواهن اخطال  ا اكييرل  انوى ا ضمح ا  ادقة ا البيانان ، ا لبثقة افي اصحتهن، ا ل اللخطمةثل اهذل اتم  ا ابدقة اصحة اللأرقنم اللجنرية اأاناه.

 ابعد انصد اتطياق نئج البتي ايستحق انواهن ال  المععدلا  البتي اتشير اإلى المعملقف المععاصة افي البعمل، اأ  انصد احسنب البصت امعؤشال  انفامن
 ا) 2(ذل  احجم اكيير. اصاف ااينبغ اانباة

 :البيانات متابعةالدقة في  -4
 تجماع البيانان  انن البعمواة اللإاتنجاة ا مختوف اللأاشطة البتي ا ا تعتبر اهذه البرفة ابوصمنذج اهي البتي اتبرر الستخدلاهن افي اتصظام البعمل

 ااصشأة اللأنمنل ا فا نهن المعختوفة، ا خنصة انصدان ايترتب انوى النهنء اتسجال البيانان  افي البصممذج اتقايا ااملقف اتستحق ا تقمم ابهن
  اافروة، ا  اإلا اكنن اان ا انان  ادقاقةلهذه المعزلين انوى ابا اإقالرهين ا.فنمعديا ايعتمد افي امستخداأ  ااكنفآ  اتشجاعاة ابو اانديةازلين ا

 اة ا اللى اخسنرة امحققة الا ايسهل الباجمع انصهن افامن ابعد.ظميمصحه ابوعناوين امخنبف ابوملقع اممن ايؤدي ابنمعص
 البعمل االقية اتملفاهن انصد امختوف ااالحل البتصفاذ، اثم ابعد اذبك ا ا هوة ا يمكن ااالننة البدقة ا تمفاهن افي البصممذج ااصذ اترمامه الأ ل

 ا.ظمةضمنن اندم البتلانب افي ادقة البيانان  ا حمنيتهن اان البتضوال البذي اقد اتكمن ابه ااتنئج اسوياة انوى المعصكل اان ايوزم ابب
 :هاسهولة تداول -5

كن ا  اللحجم المعلائم البتي ايمتكمن اهذه البصمنذج ابنبقدر ا  اللأنمنل، اأن اظمنلمعستخداة افي ااص البيانان  افي انمنذج اهمةان البرفن  المع
ة، ايدند افي اللاستافنء البرحاح ابويانان . افمثلا اهصنك اان البصمنذج اان ايستخدم ابين اأقسنم اإاتنجاةلبصممذج اأدلء اد ره اان اخلابه ا
 البصمنذج ابعد اذبك انوى اقسم المعالجعة ا اتصقلكل اقسم اان ايحتنجه اان البيانان ، اثم ا ا اد نبكي اي قد ا ا في البصهنية ابعمواة اللإاتنجهذه

كومن ازلد  افترة الستافنء اللإاتنج، ا  ا ا ااه انصد الستافنء اقملئم اتكنباففي اقسم اللحسنبن ، اأ  ايستخاج ااصهن اان ايوز ا ايصتهي ابهن المعطنف
 تخطاط اد رته افي اسهمبة ا بما اة احتى ايتم اللاستافنء البصهنئي افي البمقت المعصنسب. ا ا ا ا لىلبصممذج اكومن اكنن اان اللأ

 تمثيل للحقائق -7
جماع اللحقنئق افي اسهمبة ا  ايسا اد ن ا جمد الي اكومن الستمفى البصممذج المعستخدم ابلأغالض ا  البرفن  المعطومبة افاه، اكومن اكنن ايمثل ا

لى ااعومان  اأاال  اسهلا  ا سايعن . ا ان اأاثوة البصمنذج البتي اتعطي اإتعقادل  افي البشكل اأ  المعضممن. ا بذبك ايكمن اتحميل البيانان  ا
                                                           

 ا.194ص، ااجع اسيق اذكاه ،أحمد امحمدلمعراي ا(1)
(2) Bruno Martinet, Yves Michel Marti, op-cit, p46. 
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يير اان اللمحار ابويانن، الى امجهمد اكإللحقنئق افي اسانة الباسمم البيانااة البتي اتمضح احاكة البيانن ا للاتجنه البذي ايسوكه، ا هذه الا اتحتنج ا
خنصة اإذل اكنن اقد اتدرب انواه ابفترة اكنفاة. ا ان البطاق البتي اتسنند انوى اسانة اتمثال اظنهاة اأ  احقاقة ااعاصة افهي اتاكز انوى اللمحتمى ا
 نوى البعلاقن  البملضحة ابين امجممنة البيانان  البتي اتاتيط ابيعضهن البيعض، اد ن البتطاق اإلى اتفرالا  ابانااة اقد اتكمن اغير ااطومبة ا

 المعشاف الختينرهن افي  البسهل انوى البعنال اأ   افمن  اتجماعنتهن  ا   اتعدد  اتحوالاتهن  اكثا  البيانان  اأ   ا اهمن  ا قت اان اللأ قن ،
 ا(1).سهمبةب اواوهنتح تد يصهن ا بذل ايفضل اأن اتسجل البيانان  المعتعوقة ابشيء ا لحد انوى انممذج ا لحد احتى ايمكن ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 ا
 

                                                           
(1)https://www.precisely.com/blog/data-quality/5-characteristics-of-data-quality, consulté le :   
07/12/2020 a 15 :30. 

https://www.precisely.com/blog/data-quality/5-characteristics-of-data-quality
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 معلومات.أساسيات حول ال:الثاني المبحث
لبقالرل  البتسميقاة اللخنصة ابنبفاص ا لبتحدين  البتي اتملجههم اأثصنء اممنرسة ا التخنذقد ايحتنج ارجنل البتسميق اإلى المععومان  اان اأجل ا ا

 المععومان  اان اخلال البقانم  ايمكصهم اللحرمل انوى اهذه  ا تاتايهن ا ااشنطهم البتسميقي، اكمن  اتشغال ابويانان  البتي اتم اجمعهن بعمواة
 اقالرلتهم البتسميقاة ا. اتخنذهن ا ان اثم اللانتمند انواهن اكقنندة اأسنساة الا تحواوهن ا تقاام

 مفهوم المعلومات. :المطلب الأول

 تعريف المعلومات.:أولا 
لمععومان  اهي اارطوح اغير امحدد ابدقة افهصنك اندة اأفكنر اخنصة ابنمععومان  انصدان اتتعوق ابصظم المععومان  اللإدلرية افنمععومان  اقد ا

جديد الا ايمكن البتصيؤ ابه ا اشيءباعومان  اسنبقة اأ  اأنهن اتخبر ا اتأكادن اهم اامجمد اأ  اتستخدم ابترحاح اأ  الى ااإتستخدم ابلإضنفة ا
تغير اان اللاحتمنلا  المعتعوقة ابنبصتنئج المعتمقعة افي المعمقف البذي ا البقالرل  احاث اأنهن اان اقيل اكذبك افنن المععومان  الهن اقامة امعتخذي
نينرة انن ابانان  اتم اترصافهن ا تصظامهن ابشكل ايمكن اان الستخدلاهن ا للاستفندة ا ايتخذ افاه البقالر ا يمكن البقمل اأن المععومان  اهي

بنبتنلي افنمععومان  اان اجناب ااظم المععومان  اهي البيانان  البتي اتم اإندلدهن ابتريح افي اشكل اأكثا اافعن ابوفاد ااستقيوهن ا ا  ا(1).اصهن
 ا(2).هنلتخنذرل  البتي ايتم ا لبتي الهن اإان اقامة اادركة افي اللاستخدلم اللحنلي اأ  المعتمقع اأ  افي البقال

 يعني اذبك اأن المععومان  اتمثل اإضنفة ابومعافة افهي ابانان  اتم اتشغاوهن ابتقديم ااعنى اافاد امعستخدااهن″تعاف المععومان  ابأنهن ا ا 
 (3).تمثل اسانق اذ  ادلابة ا بنبتنلي ايتم اتقاامهن ا فقن امعدى ااسنهمتهن افي اللإضنفة امعستمى ااعافة ااستخدااهن

مععومان  ابأنهن البيانان  البتي اتم النجنزهن افي اشكل اأكثا اافعن ابومستقيل ا لبتي الهن اقامة اادركة افي اللاستخدلم اللحنلي ا يمكن اأن ااعبر انن ال
للمجممنة اان البيانان  البتي اتم اتشغاوهن ابأسومب ااعين احتى اتريح افي البشكل ا اهن، ا هي اتوكلتخنذأ  المعتمقع اأ  افي البقالرل  البتي اساتم ا
لبقالر ا بنبتنلي البتقوال اان احنبة اندم البتأكد ا ان اثم ايمكن البقمل ابنن المععومان  اهي اانتج ا التخنذفي البذي ايؤدي اإلى اللاستفندة ااصهن ا

 ا( ا ا ا4).اعنلجة البيانان  ابهدف اخوق المععافة ابدى ااتخذ البقالر

 اللإدلرة اسملء اكنات اتخطا اممن اسيق اذكاه ايمكن البقمل طن  اأ  ابأن المععومان  اهي البعصرا اللأسنسي افي امختوف اللأاشطة البتي اتمنرسهن
لبقالرل . ا  ايقرد ابنمععومان  اكل اأاملع المععافة ا التخنذتصظامن  اأ  اتمجاهن  اأ  ارقنبة، ا لهن اأيضن  اأهماة ا حامية افي انمواة اللاترنلا  ا  ا

لبتي ايتم اتمصاوهن، ا تتعوق ابحقاقة ااعاصة اأ  احدث ابذلته. اأ  اهي المععنرف البتي انحرل انواهن اان اخلال امختوف انموان  اللاترنل ا
 ) 5(لبعمل ا  المععافة ا لبثقنفة. اعوام ا غيرهن اان اارندر لبيحمث ا  البت

                                                           
 ا.63ص ا،ااجع اسيق اذكاهامري ااصير، ا ا ا ا(1)
.15ص ا،2005نثمنن البكالاني، انلاء البسنمعي، اهلال البيانني، اأسنسان  ااظم المععومان ، ادلئاة المعصنهج ابوصشا، انمنن، ا( ا 2 ) ا  

 ا.30، اص،ااجع اسيق اذكاهنناا اإبالهام اقصدباجي( ا ا 3( 

 .64ص،ق اذكاه اااجع اسيامري ااصير، ا(4)
 .205ص، ااجع اسيق اذكاه، المعراي اأحمد امحمد(5) ا
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 خصائص المعلومات. :ثانياا 
يمكن اتحديد اجمدة المععومان  اان اخلال اقدرتهن انوى اتحفاز البفاد ااتخذ البقالر اباتخذ اامقفن ااعاصن ا كذبك ابقدرتهن انوى اجعل اهذل ا

ناع البقالر افلابد اان البتأكد اان اأن اخرنئ  المععومان  اللأخير ا ايرل اإلى اقالرل  اأكثا افعنباة ا حتى اتكمن المععومان  اذل  افنئدة ابر
فاه البقالر ا  اأيضن البصممذج البتفسيري البذي ايستخداه اصناع البقالر ابذبك ايريح اان المعهم ا البتعاف ا ا لمعمقف البذي ايتخذ اسبصنتت

 ا:  البتي اتتمثل افي انوى اخرنئ  المععومان 

استقيواة افنمععومان  البتنريخاة اتستخدم امعالقية ا اتنبعة اللأدلء اأ  ابومعومان  ااطنق ازاني، ايمكن الن اتكمن المععومان  اتنريخاة اأ  ا ا-1
 (1)بمضع احومل ابديوة امعشنكل ار تاصاة اأان المععومان  المعستقيواة افتستخدم ابغاض البتصيؤ ا كذبك اتقديم المععنيير ابوعمواة الباقنباة.

تعتبر المععومان  المعوخرة اكنفاة ابوتعاف المععومان  ااهم افنمععومان  اقد اتكمن اتفراواة اأ  ااوخرة ا  ا البشكل البذي اتقدم افاه ا-2
 لبقالرل  افي المعستمين  البتشغاواة. اتخنذنوى المعشكل، اأان المععومان  البتفراواة افهي اتستخدم الا

  اهصن اياى ابعض اخبرلء المععومان  اأن ااظم المععومان  اتريح انديمة البقامة اإذل الم ا ،لمععومان  اقد اتكمن ااتمقعة اأ  اغير اذبك ا-3
أان ا المععومان  اغير ااتمقعة افهي ا اغير المعتمقعة ا تستخدم المععومان  المعتمقعة ابوتقوال اان احنلا  اندم البتأكدتتمفا انوى المععومان  ا

 )2(تستخدم الاكتشنف المعشكلا . ا
لمععومان  اقد اتأتي اان اارندر ادلخواة اأ  اخنرجاة، ا يقرد ابنمعرندر البدلخواة المععومان  البتي اتظها اان ادلخل المعصظمة ااثل ا ا-4

 اا  المعياعن ،  اللإاتنجأرقنم  اسية  ااثل،  اخنرج المعصظمة  افهي البتي اتصشأ  انن المععومان  اللخنرجاة  اأان  ا غيرهن،  ا لمعاتين ،  احجم اللأجمر
 ) 3(اعدلا  البتضخم اأسعنر البفنئدة ا  اأسعنر المعصنفسين.

لمعرصفة اهصنك اامننن ااعومان  ااصظمة ا اعومان  اغير ااصظمة افنمععومان  المعصظمة اهي اتوك المععومان  افدرجة اتصظام المععومان  ا ا-5
بمضمح افي اشكل اتقنريا ابحاث ايعكس البتقايا اكنفة المععومان  البتي ايحتميهن، اأان المععومان  اغير المعصظمة افهي البتي اتقدم افي اصمرة الا ا

 (4).تميه اان المععومان تحتفرح انن اان ا
 افي المععومان  ا-6  البدقة  المعم احاث ا ادرجة  المععومان  ابمدى اتمثال المععومان  ابوحدث اأ   ادقة قف البذي اترفه ايمكن اتحديد ادرجة

 المعشكوة  ا طياعة  افي المععومان  انوى الحتانجن  المعستخدم  المعطومبة  البدقة  اكمن تعتمد ادرجة  الن ايقيل ادرجة ا ا.  البقالر يمكن ابرناع
اصخفضة اان البدقة افي المععومان  البتي ايحتنج اإباهن اطنمعن الاه ااتأكد اان ا جمد ااشكوة اأان افي اااحوة اتقاام ااتنئج البقالر افناه ايحتنج اإلى ا

 تتمفا انوى ادرجة اننباة اان البدقة. ااعومان 

                                                           
، البطيعة اللأ لى ا،للجزء اللأ ل، ااؤسسة احمرس البد باة ابوصشا ا لبتمزيع، ابصظاين  ا للأنمنط اللإدلرية، الأصمل البتصظام ا للإدلرة ابومديا المعيدعمحمد البريرفي، ا ا(1)

 ا. ا45ص ا،2005للإسكصدرية، ا
 ا.65ص، ااجع اسيق اذكاه،امري ااصير ا ا(2)

(3)
Christian Michon, op-cit, p08. 

 ا.112ص ا،2001، اللإسكصدرية اللجناعاة، ا البدلر ااظم المععومان  اللإدلرية،بالهام، اإسوطنن ا، اسماان امحمد البيكاي(4)
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 تصنيف المعلومات. :المطلب الثاني
 اتحتنج اإلى ااعومان  ااتصمنة أغالض ابومشا نن  احسب اتختوف ا افهي ،مجمد اترصاف اامحد ابومعومان ي الا البتصظامن  اللحديثة

 هي اكنبتنلي: ا   انديدة ا   ايمكن اترصاف المععومان  ا فقن  ابوصظاة البتي ايصظا ابهن اإلى اهذه المععومان  اإلى اترصافن، المعختوفة

 :غير الرسمية المعلومات الرسمية و أول:

 ا نممااة يعد  اطاق البترصاف الستخدلان  ا دقة  البترصاف اأكثا  افي اأي ا ا  اهذل قد ايكمن اكلا البصمنين اان المععومان  ااهم ابلإدلرة
بومعومان  افي اأي اتصظام. اللااا ا امنة الأي ااظحبكن ايمكن البقمل ا بثقة اكييرة اأن المععومان  الباسماة اهي المعخاجن  البرحا اتصظام. ا 

 ا بكن ايجب ا  اللإدلرة اكمردر الا ابديل ابه.  افي البتصظام ا لبتي اتعتمد انواهن  المععومان  اغير الباسماة لبذي ايؤدي اللى البتقوال اان اد ر
ق ابدرجة اأكبر ا  ايجب اأن ايكمن ااردر المععومان  الباسمي اهم اشاينن اتدف البتحذيا اان اخطمرة اللانتمند انوى المععومان  اغير الباسماة

إلى اقرمر ا المععومان  البائاساة افي المعصشآ  ا  اإلا اكنن اهذل ااؤشا انوى اقرمر افي اتحديد ااالكز اإاتنج ا لستعمنل المععومان  ابنلإضنفة
 ا) 1( ندم اكفنءة اترمام ااظم المععومان 

 :طبيعتها الوظيفيةحسب المعلومات  قسيمت ثانيا:

فقد ايتم البتمااز ا ،اعين ايمثل الستخدلم ا لسع ابتقسام المععومان ن الستخدلم اللجمل البمصفاة ابمصف اطياعة المععومان  ا فقن  الإطنر اإ
 ابين ااعومان  البمقت اللحقاقي ا اعومان  ا  المعملقف ا   ايكمن اتقواد  ا ظافاة  ااشأة  المععومان  الهن  ااظنم  ااشأة  افحين اتكمن للمحنكنة

ة البائاساة افي المعستمى البعموي اتسميق. اأي اأن اللحنجلب ا  البتمميل، البياع، ا،اتنجكنلإلستخدلم البترصاف البمظافي ابومعومان  ا اااغمب ا
 اسن ئ افي اللاستخدلم انصد البتعمام ابين البتصظامن . ا اهم البتفرال البكنال ابومعومان  المعطومبة ابكل ا ظافة. اهذل البترصاف ابه

 المععومان  اعوى اسيال المعثنلف) 2(  المعرطوحن  المعستخداة افي اكل ا ظافة. المععومان باصمن ايكمن اللاختلاف ابين البمظنئف افي اقامة ا

 ابنبتمميل، انلاقن  المعمظفين،ل ا  ابومخز ن ا بكن البمظنئف اللخنصة  المعندية  انلاقة ابنلحنبة  ادلئمن  المعخز ن اتكمن الهن  ابتي اتعكس احنبة
  اافنهام اأسنساة ابكل المععومان  المعتعوقة ابهن ا غنبين اان اتكمن ااطومبة اان اندة ا ظنئف اأخاى اكمن ا اللمحنسية...للخ اكوهن الهن ااتطوين 
 .لمععومان   ابصفس البمظنئف انوى اأاه انمواة البتدلخل الباأسي ا للأفقي ابصظنم ايمكن ا صف اتعدد اللاستعمنلا

 :المعلومات وفقاا للزمن الخاص بها قسيمتثالثا: 

تعاف انندة ابنمععومان  البتنريخاة ا  المععومان  البتي اتمثل البفترة اللحنباة ا ا  البسنبقة ال لمععومان  البتي اتمثل البفتر ا فقن الهذل البتقسام انجد ا
قد ا انبوفرل ابين افترل  البزان ابمن اأنه اأسس  ارقنباة ا لمععومان  البتي اتمثل البتشغال اتعتبر ااعومان  اتخطاطاة. ا لا اتمجد اتعتبر ااعومان

 ان المعهم االاحظة اأن اكلا ا ابنبصسية ابلأفالد افي البتصظام. احتى اهذل اللأسنس ابوتقسام ايجب اأن ايستخدم ابطايقة امحكمة اةكمن امختوفت
 ام الحتانجن  اان المععومان  انوى اجماع ااقنط ا فملصل البزان المعستما.دلرة ا اظنم البعموان  البفاني الهلإان ال

                                                           
(1)

 Bruno Martinet, Yves Michel Marti, op-cit, p31. 
 . ا148ص ا،ااجع اسيق اذكاه ا،ةلمعفنهام اللأسنسا، ااظم المععومان  اللإدلرية ا، اسماان امحمد البيكاي(2)
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 الباقنبة.هذه ا  ابمظافة  ايتعوق  افامن  المععومان   اان  البتصظامن   الحتانجن   ابكل  ابومفنء  ابوزان  اأخا  ابعد  ااضمن  اأن  البضا ري فمن
بنمععومان  البتي اتعكس البتمقعن  ااقنراة المععومان  البفعواة ا اأن ا ظافة الباقنبة اتستوزمكمن المععومان  ايطوق انواهن اارطوح البتمقعن  ا ا

 ا  البتمقعن  انوى  النتمد   اسملء  اافادة  اتكمن  المع ال  اططللخحتى  ا إلختصيؤ...لبازلاان ،  ايعبر ا.  اأن  ابنمععنيير ا انن ايمكن لبتمقعن 
لئمن  ايكمن افي ااتنج البسوع البتناة ادإللهصدساة، البسانسن  ا، ا لمعمنرسة البعمواة البتي اتحكم اأدلء المعملرد البتصظاماة، افي ابائة اصصنناة ااثلا  ا

 ا) 1(شكل ااعنيير افي ا قت ااعين. اهذل البمصف ايتضمن اتحديد المعملرد البتي اتستخدم ا تتنبع الستخدلم اهذه المعرندر.

 مميزات المعلومات الجيدة :المطلب الثالث
 اان الجل افهم ا تقام اقامة المععومان  ا هي اكنلأتي: ا ايمكن اتحديد اندة انملال اتؤخذ افي اللانتينر

 ا.للانتينرسانة اللحرمل انوى المععومان  اان البعملال اللأسنساة البملجب اأخذهن ابعين ا اتعتبر:ليهاع سهولة وسرعة الحصول-1

 ا ذبك ابمقنراة ااظم اتشغالان البزان ا اق ااقنراة ااع اسننةنئدقندد امحد د اان البسانة اللحرمل انوى المععوماة ايمكن اقانسهن افمثلا  اف ا

 ) 2(.لبيانان  اللآباة ااع الباد ية ا

 إلى اكمنل المععومان  ا يكمن اغير ااوممس ا يرعب اقانسه ا  ضع اقامة ارقماة ابه. انالعيشير اهذل الب ا:يةالشمول-2

 الب ا:المعلومات دقةو  صحة ا-3 كماة اكييرة اان ا اان اللخطأ افي البتعنال ااع امجممنة اأ لمععومان  اإلى ادرجة اخوم ا اعناليشير اهذل
 ا.نفي احسنبهأخطنء ا ا  المععومان  البيانان  ا غنبين اان ايحدث اامنين اان اللأخطنء. اأخطنء افي البصقل

فنتمرة اتعد افي ا ا10000 هصنك البكثير اان اافنهام البرحة ايمكن اأن اتقنس اكمان . افمثلا  ايمكن البتعاف انوى ااعدل اللخطأ افي اكل ا
 اظنم ايد ي ااقنبل اهذل المععدل افي ااظنم ايعد ابنستخدلم اللحنسب اللآلي.

يجب اأن اتكمن المععومان  االائمة ابوممضمع ابحاث ا ااستعموهنإلى اادى االائمة المععومان  ابطوب ا اعصرايشير اهذل الب ا:الملائمة  -4
 محل البيحث

 الب ا:المناسب زمنال -5  اهذل  البزاصاة اعناليشير  المعدة  ا المعطومبة اإلى  اادخلا   اأي  البتشغال  اد رة  اتقنريا البفي  ا تقديم عموان 
يمكن ا الا ففي ابعض اللحنكمن اأقل المعخاجن  امعستخدم المععومان  ا حتى ايكمن ااعانر البمقت ااصنسب افإن اادة البد رة الابد اأن ات

لمعياعن  المعتمقع اللحرمل اإذل الشترط ااصن اللاجنبة انوى اتسنؤلا  المعستهوكين ا افي ازيندةاعدل البلبقانس اكمان ابشاط البمقت. ااثلا  اان اهم ا
 نن اتملفا المعخز ن امعصتجن  ااعاصة افي اادة اجد اقريرة الا اتترل ح ادقنئق ااعد دة.

 .  اتمثل اللحدث اهن المععومان  اخنباة اان البغممضلبدرجة البتي ايجب اأن اتكمن افا انن اعصراهذل الب ايعبر:الوضوح -6
 الب ايمثل:المرونة -7  البشاط اأ  المععانر ايرعب ا اعصراهذل  المععومان  انوى البتكااف ابلاستخدلم ابأكثا اان ااستخدم ا. اهذل قنبواة

 قانسه ابدقة ا بكن ايمكن اتقامه ابمدى ا لسع.
                                                           

 .149ص ،ااجع اسيق اذكاه ا،لمعفنهام اللأسنساة ا،اظم المععومان  اللإدلرية، ا اسماان امحمد البيكاي(1)
 ا ا(2)

Carllo Revélli, inteligence stratégique sur internet, édition dunop, paris, 2000, p43. 
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 الببه ايقرد:التصحيحقابلية  -8  اإب اعصراذل  البمصمل  ايمكن  البتي  البدقة  ابصفس ادرجة  ا لبفنحرين  المعستخداين  امختوف  ابين اهن
 يعتبر اهذل اللاخير اافهمم ااسبي.  ا المععومان 

 البتحاز اهم:عدم التحيز -9 تحايف المععومان  ابهدف البتأثير انوى المعستخدم ابومصمل اإلى ا اغانب البقرد افي اتغاير اأ  ااعنى اندم
 ) 1(اتاجة ااعاصة اأي اخوم المععومان  اان البتحاز.

لمععومان  المعصتجة اان ااظنم المععومان  الباسمي ا  اإاكنااة اقانسهن افي اشكل ا ا اتحديد احجم البعنالذل ابه ايقرد:قابلية القياس -10
 )2(كمي.

   المعلومات والمعرفة . :المطلب الرابع
لبيانان ، المععومان ، ا لمععافة، ا ا:في اتفرالا  ااظم المععومان  الابد اان البتمااز ابين البعديد اان المعرطوحن  البملردة ااثلئ اقيل البيد

 البتي ايزيد الستخدلاهن افي امجنل البصظم المعختوفة، ا خنصة ااظم المععومان  اللإدلرية.  ا

 البيانان ، المععومان ، المععافة ا:(2-1لبشكل ا) ا

 ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا

 ا

 ا.19ص، ا2007نمنن، ا، البطيعة البثنااةلبصجنر افنيز اجمعة اصنلح، ااظم المععومان  اللإدلرية، ادلر اللحناد ابوصشا ا لبتمزيع، المعردر: ا
 ا ا

                                                           
(1)

 Jean François dhenin ,  Bregitte Fournie, 50 Thèmes d'initiation à l'économie d'entreprise, 

édition Breal, Paris, 1998, p166. 
 

 ا.157ص، ااجع اسيق اذكاه ،اظم المععومان  اللإدلريةسماان امحمد البيكاي، ا  ا(2)

 لمععافة

 لمععومان 

 لبيانان 

مرتفع   ااتفع ا ا

    

 ) المعنى(  ) القيمة (

 منخفض منخفض 
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 المعفنهام البثلاثةان المعهم اجدل  البتعاف انوى اللاخ  افي اللمحتمى البتصظامي، احاث اأن اكل ا ا  اتلافن  ابين اهذه لبعلاقن  البتي اتابطهن
 ااصظمة اسمف اتموك اساصنريمهن  اجمهاية اتضمن اان اخلالهن اتصنسب البيانان  ا لمععومان  ا لمععافة.

يكمن ابمتيرة اأقل اان ايمكن انصد البيانان  ا ييدأ ابنلارتفنع احتى المععافة، اباصمن اااى اأن ا اأن المععنى البسنبق ا  ايلاحظ اان اخلال البشكل
 .لبقامة اتزدلد ابدءل  اان البيانان  احتى المععافة

 البيانان  ا  اتتمثل  اأرقنم ،في اشكل اكومن    اأ،  البيعضصمر  ابين ابعضهن  الا انلاقة  ارامز  ااعنى ا هي ااصفادة. ا  إنهن ا ا(1) ا باس الهن
 اتمثل البيانان لمعلاحظة اأ  اللاستقرنء، ا يمكن اأن اتخزن ابطايقة ااعاصة. ا اظام ا تجمع انن اطايق المعشنهدة اأ قانسن  اد ن امحتمى اأ  اتص

ي المعندة اللأ باة اهلبمصف اللأ لي ابلأشانء ا  المععنالا ، ا هي ااسجوة ا ارصفة ا مخزاة ا بكن اغير ااصتظمة ابكي اتعطي ااعنى امحدد. اف
 ا  البشكل المعمللي ايمضح اذبك.عومان  انوى اشكل امخاجن .للخنم البتي اتدخل اكمدخلا  احاث ايتم ااعنلجتهن ابتعطي اا

 ا
 ااظنم ااعنلجة البيانان : ا(2-2لبشكل ا)

 ا
 ا
 ا
 ا

 

 ا
 اان اإندلد البينحثلمعردر: ا

 ا ا:المعلومات -2  ا  اتيمي احاثهي اتوك البيانان  البتي اتم ااعنلجتهن  ا  اجد بتهنتم اترصافهن، ا تحواوهن، ا تصظامهن، ا توخارهن  ايهن
 ا للاستف ابكافاة  ابنستخدلاهن  البقالرتسمح  اصصع  انمواة  افي  ااصهن  البيانان  اقيل ا ا(2).حاث اأصيحت اذل  اادبمل اندة بذبك افإن

تحواوهن ا تفسيرهن، ابهدف الستخالج ا ا  البقالر. افنمععومان  اهي البيانان  البتي اتم ااعنلجتهن اتخنذاعنلجتهن اقد الا اتكمن اصنلحة ا افادة الا
  البظملها ا، احاث اتعتبر المععومان  اتد يصن ابوخبرل  المعفادة امعقنبوة المعقنران ، المعؤشال ، ا لبعلاقن  البتي اتابط اللحقنئق ااع اللأفكنر ا
لى اتحميل ا البيانان  اإلى ااعومان ، اممن ايسنند اإلبقالر اللإدلري ايحتنج ا انتخنذلحتانجن  ااتخذ البقالر ا لبتقوال اان احنلا  اندم البتأكد اف

مععومان  ابنبصسية ابشخ  اان اقد اتكمن ابانان  ابنبصسية ا. ا تجدر اللاشنرة افي اهذل البردد ابأن الزبنئصهننوى ازيندة البترلبط ابين المعصظمة ا  ا
 .بشخ  اآخا

                                                           
 .20ص ا،2007، انمنن ا،دلر اللحناد ابوصشا ا لبتمزيع، البطيعة البثنااة ا،اظم المععومان  اللإدلرية، البصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا(1) ا
 المععومان  ا صصع البقالر انبر الباقضة اللاسترلتاجاة ا،نحم ااظنم افعنل ابسير رة المععومان  ا، امجوة البعومم اللااسنااة ا للاجتمنناة،جناعة امحمد، اشندي اخمبة ا(2)

 ا. ا429، اص2017، اجملن ا12بمضانف، المعساوة، البعدد ا

معالجة  بيانات
 البيانات 

 معلومات 

 التغذية العكسية
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 ا(1):  اممن اسيق ااستصتج اأن اللاختلاف ابين البيانان  ا لمععومان  ايتمثل ابنلآتي
 ا.بصنء  انواهنقالرل  ا التخنذلى ا اصعمبة اإلبيانان  ااندة اخنم اممن ايؤدي ا ا-أ
 ن.قالرل  انوى اضمئه التخنذلمععومان  ااندة اتمت ااعنلجتهن ابمن ايسهل ا ا-ب
 نواهن. اةلمععنلج انمواة الى ااعومان  ابعد اإجالءإتتحمل البيانان  ا ا-ج
نمل اللأشانء البتي اتمكن البشخ  اان ا ااةكافأنهن ااعافة ا اهي البفهم المعتحرل انواه اان اخلال اللخبرل  ا لبدرلسة، اأي ا ا:المعرفة -3
 اإ  اأ  اتمجاهن . ا قد اتكمن امحددةنجنز ااهمة  ا  ااعنلجتهن ا اتتكمن المععافة اان ابانان  اأ اكمنقملند اإجالئاة   ااعومان  اتم اتصضامهن

 (2)لى المععافة ا تطياقهن الحل المعشكوة.إ ا  اللإجالءل  البتي اتقمد اللى افهم، اخبرة، اتعوام ااترلكم ابتحمل

 جهة ااظا امختوفة اإذ اقنم ابنبتركاز انوى اافهمم اللحكمة ا لبذي ايهتم ابد ر المععافة ا للمحتمى اخلال اتحمل ا اSnowdernن ار اقدم اسصمد
 ان  ا ان ايمكن اأن ايتفاع ااصهن.لبيانان  اإلى ااعوما

 ا ا( اييين انممذج اسصمدرن افي البصظاة البتيندباة.2-4  البشكل البتنلي ا)

 المععافة المععومان  ا  ا( البصظاة البتيندباة ابين البيانان  ا 2-3لبشكل ا)

 

 

 البيانات    المعلومات                                                                                          

 

 

 

 الحكمة  

 ا.21صلبصجنر افنيز اجمعة اصنلح، اااجع اسيق اذكاه، المعردر: ا

                                                           
 . ا ا ا ا20ااجع اسيق اذكاه، اص ا،لبصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا(1)

 ا. ا198ص ا،2010 ا، انمنن،لبطيعة البثنااة ابوصشا ا لبتمزيع، المعسيرةدلر ا ا،سترلتاجاةاظم المععومان  اللإلبعماي، اسومى اأاين البسناالئي، اغسنن اناسى ا ا(2)

 

 المحتوى

 

 

 

 

 

 المعرفة          
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 ايقمم ا ا  اكمن  افي امحتمى ااصنسب ابلاستخدلم.  ا  ضعهن  اللى ااعومان  ا،  ا تحميوهن  ابمعنلجتهن  المععومان  البيانان  ا تقمم  ااظم تستقيل
لمعصنسية افي اتفسير المععومان  ا إنطنئهن المععنى المعصنسب، ا ابنستخدلم المععومان  ابوحرمل انوى المععافة ا لبتي اتعطي اللهاكواة المعسؤ بمن

أان اللحكمة افهي اجمع اخبرل  اللأفالد ابتز يد ااعافة الحل ااشكوة اان. اإنهن البقدرة انوى الستخدلم المععافة ابتحقاق اهدف ااعين. افنمععافة ا
لى اقالرل  ا اتنئج اسوامة، ا لبتي اإل اأن اللخبرة اتسنند انوى البمصم ا اهي انينرة انن اتحميل البيانان  اإلى ااعومان  ا ازجهن ابنلخبرة ا.حاث

لى اإلى البمصمل اإتعمل انوى ازيندة المععافة اأيضن  ا لبتي اتعمد ا تعمل انوى اتعزيز افهم المععومان  ا للخبرة اااة اأخاى، ا لبتي اتؤدي اأيضن  ا
 ا) 1(لبصتنئج ا  البقالرل ، ا صصننة البقالر اللاسترلتاجي.

ومان  ا  اأحانان  اتؤان المععافة، ا بكن الابد اان اإضنفة احكمة اللأفالد ابتأاين ابصظم اللحنسمب اأن اتجمع البيانان  ا تصتج المعع افمثلا  ايمكن
اظم ااعومان  افعنبة. ا أخيرل  ايمكن البقمل اأن انممذج اسصمد ن ايؤكد انوى اتعقاد البعمواة البتصظاماة اإذ اتعمل امجممنة المععنرف المعختوفة ا

يضمن ا اوى اتعزيز اللخبرة ا لبفهم اللأنمق ابومعومان  اممن للمحتمى انوى اتشكال البترلكم المععافي البذي ايضمن اللحكمة ا يعمد ابنبفنئدة ان
 ا(2).لى البقالرل  اللإسترلتاجاة البسوامةإلبمصمل ا

 ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا
                                                           

(1)
 William Perreault, Joseph cannon, Jerome McCarthhy, Essentials of Marketing : A Marketing Strategy 

Planning Approach, Fourteenth Edition, McGrawhill edition, New York, 2015, p1 77.  
 .22ااجع اسيق اذكاه، اص ا،لبصجنر افنيز اجمعة اصنلح(2)
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 جودة و أمن المعلومات.:المبحث الثالث
 المععومان  ا  اأهماة  الزديند  ا اع  افي ااصظمن  اللأنمنل،  البتسميقاة  ااقمان  اللإدلرة  اأهم  اأحد  البالهن  المععومان  افي ازاصصن  اجمدة تعد

 اتملجه  ا  اقد  ابنبتهديدل  البتي  ابأان ا اللإيمنن  ايسمى  اان  اأدى اإلى اظهمر  اممن  ا حمنيتهن  اللحفنظ انواهن  ابطايقة  اللاهتمنم  الزدلد لمعصظمة
 اة البملحدة. ا اظملمععومان ، ا  الا ايعد اهذل اللاخير انمواة اتقصاة ابحتة اإنمن اهم اانتج اتعن ن ابين اكنفة اامظفي المعص

 جودة المعلومات.:المطلب الأول

 ا  البقالرل تتحدد اجمدة  ااتخذ  ابملسطة  الستخدلاهن  افعنبة المععومان  ابطايقة ي اأن اجمدة اأ ا،حتى ا بم اتم اإرسنل المععومان  ابطايقة
لى اإنوى اقدرتهن انوى اتحفاز ااتخذ البقالر اباتخذ اامقفن ااعاصن . اكذبك ابقدرتهن انوى اجعل البفاد ااتخذ البقالر ايرل ا اتتمقف المععومان 

 تتجوى اهذه ا الأخيرة، ذبك اان اطاف اان ايستخدم اهذه اللمععومان  انملال اتحدد ادرجة اجمدة ا اثلاثة اقالرل  اأكثا افعنباة ا هصنك
 البشكل البتنلي: البعملال البثلاث افي

أن اأي ااعوماة ايمكن اأن اتقام اان اخلال المعصفعة المعستمدة ااصهن. ا قد اقنم اأادر ز ا اAndrus اأادر ز ااىي:منفعة المعلومات -1
 ا(1):صحم البتنليهي انوى الب ااصنفع ابومعومان  اأربعبتحديد ا

هذه المععومان  ا المعصفعة اان اهي اكومن اتطنبق اشكل المععومان  ااع ااتطوين  ااتخذ البقالر اكومن اكنات اقامة ا  ا:شكليةال منفعةال -أ
 ننباة.

 كييرة اجدل . ا ا اأثا اكومن اتمفا  المععومان  ابدى ااتخذ البقالر افي البمقت البذي ايحتنج افاه اإباهن اكومن اكنات الهن:زمنيةال منفعةال -ب
حاث ايكمن ا. اإن اطايقة اللاترنل المعينشاة ابنلحنسب اللآلي اتعظم اكلا اان المعصفعة البزاصاة ا لمعكنااة ابومعومان  امكانيةال منفعةلا -ج

 بومعومان  اقامة اكييرة اإذل اأاكن البمصمل اإباهن اأ  اللحرمل انواهن ابسهمبة. ا
رمل انوى المععومان  انن اقامتهن المعضنفة اكوفة اللحتكوفة ا بذل افإاه انصدان اتزيد ات ايتطوبللحرمل انوى المععومان  ا  اتجدر اللإشنرة اللى ا
 افإاه ايكمن اأانم البتصظام اخانرين. ا  المعصفعة ااصهن ا

 زيندة المعصنفع المعتحرل انواهن ال  اان اخلال ازيندة ادرجة اصحتهن. ايستطاع البتصظام ازيندة اقامة المععومان  اان اخلال ا-
 أ  اان اخلال اتخفاض ادرجة اصحة المععومان . اه المععومان ان اخلال البتقوال اان المعصنفع المعستمدة اان اهذ ا ذبك اتقوال البتكوفة ا-
ة. المعتخذ ال في اتحسين البقالر ا انوى المعدى البذي اسنهمت ابه المععومان ان البرعب اأن انحكم ا ا:درجة الرضا عن المعلومات -2

 ا(2).خذ البقالرنن اهذه المععومان  اان اطاف اات ابنن البيديل ابقانس اكفنءة المععومان  اهم الستخدلم ااقانس الباضن ا ان اهصن ايمكن البقمل

 التخنذفإذل اكنن ااتخذ البقالر ايعوم اأن ااظنم المععومان  المعمجمد الابد اان اأن ايمفا ابه اقدرل  ااعاصن  اان المععومان  اتسننده انوى انمواة ا
  ا جد اأن انواه ا اتتمفايتم اتدنامه. اأان اإذل الم اكبر ا  اأيكمن اهذه المععومان  ا  ا جدهن افإن ارضنئه انن البصظنم ا اتلبقالر. ا  اإذل اطوي

                                                           
 افايل، احمل الستخدلم اأسنبابأ ا17-16لبقالر، المعوتقى البمطني ا التخنذبن اناند امحمد اسمير، اسمالء ااملل، اترمامي ا تطميا ااظم المععومان  الخداة ا(1) 

 ا.2013 ادرلسة ااظاية ا تطياقاة ا، اكواة البعومم اللاقترندية ا نومم البتساير، اجناعة ابن اخود ن، اتانر ، ا،للإدلرية البتحوال البكمي افي اتاشاد البقالرل 
 ا.108، اااجع اسيق اذكاه، اصتخنذ البقالرل  اللإدلريةلإاظم المععومان  ا، البساد اإسمننال ا(2) ا
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 احتمينن البصظنم ابصفسه افإن اندم ارضنئه ا انن اهذه المععومان  ا جمعهن البيحث . ا  اتستخدم البعديد اان البطاق ابقانس ايكمن اأاال
 ادرجة الباضنء انن ااظنم المععومان  اللإدلرية.

 ا ا ا:التحيز الأخطاء ونسبة  -3  اان  اكم ا اللإدلريينكثيرل   اان  اأهم  افنلجمدة  المعتنحة  المععومان   افي  البكماة  انوى  اللجمدة يفضومن
 المععومان  ا المععو  اهذه  افي  المعمجمدة  ا لبتحاز  المععومان  اتختوف ابنختلاف اللأخطنء  اجمدة  اشك اأن  ا لا  افي ا اكمنمان ،  البتحاز أن

ن ااشكوة البتحاز افي امدلخل المعصظمة ا تك ابتحقاق اغنية ااعاصةلمععومان  ايكمن اسييه البمحاد اهم امحن بة البفاد اأ  البمحدة البتصظاماة ا
بعمواة البتعديل البلازاة انوى ا ايكمن انوى ادرلية ابهذل البتحاز ا  اإلا اكنن اان البسهل انواه البقانملمععومان  اأن اان ايستقيل المععومان  الا ا
 ه اإذل اتم اإدرلكه ا اعافته.تلجنعايمكن البقمل اأن البتحاز افي البيانان  ا لمععومان  اان البسهل ا اهصن المععومان  ابوتخو  اان اهذل البتحاز ا 

 الا اتم ا اان  الأاه  اهناة  ااشكوة  اتمثل اللأخطنء  افقد  اللأخطنءجناب اآخا  ابعلاج اهذه  اسهوة  افي ا ا  اجد اطايقة  ايمجد اللخطأ  اان نندة
 ا:لمععومان  ااتاجة اممن ايوي

 .لبيانان غير ادقاقة افي اجمع اهذه اق الستخدلم اطا ا ا-أ
 )1(ندم البقدرة انوى اإتينع اطايقة اسوامة الإندلد البيانان  افي اصمرة ااعومان . ا-ب
 .هنبعضهن اد ن اتشغاو النفقد اتاك اأجزلء اان البيانان  اأ  ا-ج
 لبيانان . ا  اتد ين افي انمواة اتسجال اأد ث اخطح ا-د
 حفظ المععومان . انمواة افي اةخنطئ ان لستخدلم ااوف ا-ه
 .  ااعنلجتهن احد ث اخطن افي الببرلاج المعستخداة الإندلد البيانان - 
 ا) 2( .تعذر اللإترنل ابين امختوف البمظنئف افي المعصظمة ا  البذي اقد ايكمن اسييه البتحاز ابتحقاق اغنية امحددة. ا-ي

لبتنثير انوى ادرجة ا اهصنك اخطأ اأ  اتحازل  افاهن ا لبتي ايمكن الهن اكنن ا انإلا ايمكن امعستقيل المععومان  اأن ايدرك ا ابومعومان  ا في اأي ااظنم
 ابوتقوال اان اللخطأ افي المععومان  المعتنحة ابومصظمة ا لبتي ااصهن النتمندهن  ايمكن البقمل اأن اهصنك اطاق انديدة ايمكن ا ا.عومان جمدة المع
 ا:ان ايوي
 فاهن. المعاتقية اواة انوى المععومان  الاكتشنف اللأخطنءضا رة الباقنبة البدلخ ا-أ
 لبقانم ابنمعالجعة البدلخواة ا للخنرجاة ابومعومان . ا-ب
 ) 3(  ضع اقملاين اخنصة ابعمواة البقانس ا لبتجماع ا للإندلد ابويانان . ا-د

                                                           
 .109ص اااجع اسيق اذكاه،، الإسمننال البساد ا(1)

(2)
 Bruno Martine, Yves Michel Marti, op-cit, p80.  

 .110ص، ا،ااجع اسيق اذكاه اإسمننال البساد(3)
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 أبعاد جودة المعلومات. :المطلب الثاني
لمععومان  البعوماة، ا  البذي ايهدف اإلى اتأاين ا تطميا اللأسنباب ايعتبر ااظنم المععومان  اذبك البعوم البذي اييحث افي اشكل اخرنئ  ا

 ا لبمسنئل المعثوى افي اتهائة ا جمع ا اعنلجة ا تحوال ا تاتاب ا تخزين المععومان . اأان اجمدة المععومان  افهي البدرجة البتي اتقدم ابهن المععومان  ا
 ا(1).قامة اإلى ااستخدااهن ا ا للى المعصظمة ابرفة انناة

 اتوك ا التخنذتخطاط ا  ابومعومان  اد رل  اهنان  افي الب  ا يستصد اذبك انوى اجمدة  ادلخل البشاكة،  البعموان  ا للأاشطة لبقالرل  ا  اإجالء
 احاث اأن اندم اتمفا اخرنئ  اقامة ا افاهن اساؤدي اإلى امخاجن  انديمة اللجد ى. لمععومان ،

 ا(2): يمكن البتعاف انوى اأبعند اجمدة المععومان  اكمن اتظها افي البشكل اان اخلال اثلاثة اأبعند ارئاسة اهي

 البزاصاة البتي اتتعوق ابنمععومان  ا ادى اتكالر المععوما: ابعد الزمنيالأول: زان اكمن ايتعوق اب ا ايستقيوهن ااتخذ البقالرلبتي ا ان  هم البفترة
 :اصهن اةيدجملاب اندذبك ايستخداهن ا يتضمن ا ا، ااتى اتقدم المععوماة امعن ايطويهن اأ لستخدلم المععومان 

للاهتمنم ابتمفير المععومان  افي البزان المعصنسب البذي ااايد، ابكي اتكمن ا ا  ايعني اتمفا المععومان  ازاصان ، احاث الابد اان:التوقيت -1
فقد اتكمن المععوماة ااهمة افي البزان اللحنضا ا احد ث اامقف احاج. اأ  البقالر اقيل افقدلن افاصة ااعاصة اتخنذلمععوماة اافادة ا صنلحة الا

 اعومان  اترف اان ايحدث.قندرل  انوى اللحرمل انوى ا ااتخذ البقالر تفقد اأهماتهن ابعد ازان اقوال، ابذل ايجب اأن ايكمن ا

بوحدلثة ا اأن ا مجددة ابلاستفندة ااصهن انصد اتقديمهن ا تدل لهن افي المعصشأة، احاث اأن اتكمن المععومان  احديثة ا:التداول والحداثة -2
 د رل  ااهمن  افي اجمدة المععومان  اإذ اتقل اقامة المععومان  ابتقنداهن، ابذل ايجب اللمحنفظة انواهن ابأانن ا فعنباة.

ادى اتكالر اللحنجة اإلى المععومان  المعتملجدة، الأن المععومان  ايجب اأن اتقدم اطنمعن انحتنجهن، ا بطايقة اتصنسب ا ا:والتكرارالتواتر  -3
للمحنسية، ا اقسملبتسميق ااثلا  اتختوف افي اشكوهن انن المععومان  البتي ايطويهن ا اقسمطويهن ايلمعستخدم البذي ايطويهن اإذ اأن المععومان  البتي ا

 .لمعصظمة افي ان طنشلبص احسب ا هذل ايؤكد اللاهتمنم ابنمععومان 

 البرحاحة، ابحاث ايمكن ا:الفترة الزمنية -4  البزاصاة  البفترة  المععومان  احاث اتغطي المععوماة  البتي اتقدم ابهن  امعتخذ البقالر اهي المعدة
قمى الب اللحرمل انوى المععومان  انن اان ايحدث افي اللحنضا، ا نن اان احدث افنمعنضي، ا نن اان اهم ااتمقع احد ثه افي المعستقيل، افمثلا

لى المعنضي اإلى البصظا اإتحتنج ااعافة احجم المعياعن  افي افترل  اسنبقة ا نن اللأدلء اللحنلي ا نن اللأدلء اللمحتمل، اأي اللحنجة اقد ا البياعاة
لى ااعومان  ارغم اأنهن اتحت اللاستخدلم ايسيب ااشنكل انديدة اإ للحنضا ا لمعستقيل، احاث اأن البتأخا افي اجهمد اتحميل البيانان  ا

 ف اااتفعة. اابن تك

 (3):هي اكمن ايوي امجنل ا محتمى المععومان  ا يتضمن اجملاب اندة اهذل البيعد ايرف ابعد المحتوى.ثانيا:

                                                           
 .34ااجع اسيق اذكاه، اص ا،لبصجنر افنيز اجمعة اصنلح(1) 
 .35صلمعاجع اافسه، ا(2)
 ا.27ص ،ااجع اسيق اذكاه ي اإيمنن افنضل، البزنبي اهاثم امحمد،ئلبسناال ا(3)
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  اتعني اخوم المععومان  اان اللأخطنء احاث اتسنهم ادقة المععومان  افي اجمدة البقالر، اكمن اتعمل انوى اتجصب البقالرل  اغير ا: الدقة1-
. اللحنبة الى اللاستخدلم ا امعإسب اللحنجة ا، ا يختوف اادى البدقة افي المععومان  المعطومبة احلبتكوفةإهدلر البمقت ا  ا ارحاحة ا تقول اانلب

 اةلى اكوفة اأنوى، ابذل الا ابد اان البتأكاد انوى انبء البكوفإنومن  اأن ادقة البصظنم اتزيد اان البتكوفة اإذ ايحتنج ااستمى اأنوى اان البدقة ا
 بومعومان  ابحاث ايكمن البعنئد المعتمقع اان المععومان  اأكبر اان اتكوفة اللحرمل انواهن. ا

مل انوى اافس البصتنئج البتي اأنطتهن البتجابة البسنبقة، ا أن اتكمن المععومان  اللمحرل انواهن ا اشاناة  اهي اللحر: الصدق و الثبات -2
 (1) اصندقة ا صحاحة ا تتطنبق ااع ااعطان  البملقع اشكلا  ا  ااضممان  ا  اتمجهن .

 ال: االواقعية -3  اخوم  اان  البتأكد  ابنحتانجن  المعستفادين ااع  المععومان  اااتيطة  ابحاث اتكمن  البملقع  اتمثل مععومان  اان ابمعنى اأن
لى اقالرل  اخنطئة. احاث اتحتنج ا حدل  اللأنمنل المعختوفة افي اإذ اتؤدي المععومان  اغير البملقعاة اإقالرل  اسوامة، ا الىإلبتحاز ابومصمل ا

 .نن ابعضهن البيعضلى ااعومان  امختوفة اإلمعصظمة ا

 افلابد اأن اتكمن االائمة ابوممضمعلبقالر، ا التخنذأن اتكمن المععومان  االائمة ا ذل  اصوة ا ثاقة ا افادة افي اتحسين ا ا: االملائمة -4
 .لبقالر التخنذمحل ا ااتيطة ابنحتانجن  المعستخدم ا امجهة اخرارن  ابومشكوة ا

 امحل البدرلسة ااع اتقديم البيدلئل احتى اتتمكن ا: الشمولية -5  اكناوة انن احقنئق البظنهاة  المععومان  انوى اإنطنء اصمرة  هي اقدرة
حجم ا اتقديا اكماة البتفنصال البلازاة انن المعشكوة، احتى ايتفندى البمقمع افي ا الراتخذ البقا ابمظنئفهن المعختوفة، ا نوى ا البقانمللإدلرة اان ا

 ابصقل المععافة ا اتنئج البتجابة ا للاختينر اان ااستمى ا اكيير  البقانم ان المععومان  ابمن ايسمى ابنلحمل البزلئد ابومعومان ، ا نوى اللإدلرة
 لى اأخاى ا ان ااشا ع الآخا.إحدة ا  الآخا ا  ا ان ا

عومان ، اأ  ابتركاز ادلخوي اأ  اخنرجي، اكمنلن اادى المععومان  ايتحدد ابمدى امومباتهن، ابذل الا ايتعوق ابضاق ا سعة المع: المدى -6
 بد اأن اتمثل المععومان  المعدى المعطومب ا أن اتكمن اللحنجة اإباهن اقنئمة افعلا  ا بشدة. ا

 تجماع ا ان طنلبصشنن اطايق اقانس اإتمنم ا انحققهلمععومان  افي البكشف انن اللأدلء، ا لبذي ايمكن اأن ا ايتعوق ابإاكنااة  ا:الأداء  -8
 البتقدم. اخوقلمعملرد ا  ا

 اتقديم المععوماة البتي ايتم ا اةاكافنبلبيعد البشكوي اب امثليت :البعد الشكليثالثا:   البيعد ا يتضمن امعستخدااهن اجنهزة تكمن ابهن  اهذل
 (2):اصهن اان ايويجملاب اندة ا

 اتقديم ا : الوضوح1.  ابه  ا ايقرد  ا شكل  اب ابساطنلمععومان  ابطايقة  اان  اك اطاففهم  ابحاث اتكمن المعستخدم  اذبك،  اأاكن ومن
 .لباشادةقالرل  الب التخنذان ا ااتخذ البقالران البغممض اممن ا ايمكن ا اتخوم المععومان  ا لضحة ا 

                                                           
، امونل اإفايقان اإقترندين  امجوة، اتصنفساة ادرلسة احنبة البشاكة اللإفايقاة ابوزجنجثا اجمدة المععومان  افي اتحقاق ابويرة الب، اأمرتلك افايد، اأحمد انيد البومش ا(1)

 ا.230ص، ا ا2018، ا18لبعدد ا،14للمجود ا
 .112ااجع اسيق اذكاه، اص ا،نوي اخوف احجنحجة(2) 
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حتى ايتم اتعظام اللاستفندة ا ااعنيير اامحدة، ا فقتقديم المععومان  ابطايقة ااتصنسقة ا تاتاب اصحاح ايتمثل البترتاب افي ا: . الترتيب2
 .نبشكل المعصنسبباصهن، ابذل الا ابد اان اتاتاب المععومان  ا

أكثا اان ااستخدم ا  اأكثا اان اتطياق، ابذبك ايجب اأن ا اتتملفق ااع اإحتانجن  المععومان  اأن اتكمن ا ايقرد ابنمعا اة: . المرونة3
 لبقالر. التخنذفي انمواة ا اأكبر ان اان اقيل المعستمين  اللإدلرية المعختوفة ابفننواةعمنلهتكمن المععومان  ااتمفاة ابشكل ااان ايمكن اان الست

 ابشكل اأ  ا صفي اكمي اأ  ابشكل اتقديمهن اكمنيفقد ا ا  البطايقة المعصنسيين اننالا ااهمن اشكلنبتقديم المععومان  اب اعتبري: . التقديم4
، ابذل ااتينيصة امخططن بانان  ا  ا ال اأ نشكأم اأ  انرقأر اأ  انخيأشكل افي اومعومان  اأن اتكمن ااتمفاة ايمكن ابكمن ا ا.مخترا اأ  اتفراوي

 اصهن ابومستخدم. اللاستفندةم ااعظيحقق اتبمن ا انلمع اعنلجتهن ابتريح اقنبوة ابلاست الائمةلا ابد اان اتقديم المععومان  ابنبطايقة المع

فمثلا  انندة اان ايحتنج ا ااتخذ البقالرمعقنبوة الحتانجن  ا اان البتفنصال المعتمقع انوى المعستمى ان لمععوما اتتضمنيجب اأن ا ا:. التفاصيل5
 اتفنصال ا المعطومبة ابنختلاف المعستمين تختوف اادى الب امن  اأاهلبتفنصال، انو الىإتطاق اريا اقيل البنفي ابدلية البتق امخترا الىإ اللإدلريمن
 .في المعصظمة البمظنئفية ا  اللإدلر ا

يمكن اأن ا ا بتقديم المععوماة، ا اصنسيةلمع اطالبمسلختانر ا ابك ايجبفي اتقديم ا المععومان ، ابذ اخداةلمعست ابدننان هي ال: ا. الوسائط6
 اساوة اأخاى. اأ  اأي ا  ا اهن اطيمع اأ  افاديم ا ااة رق ا سنئط اتقدم المععومان  انوى

 أمن المعلومات. :المطلب الثالث 
 تعريف أمن المعلومات أول:
ستفندة ااصهن. الإلان اأجل اسلااتهن ا سايتهن اكذبك ااوكاتهن ا  اللحفنظ انوى ا انلمحنفظة انوى اصلاحاة ا المععومان  ا بأان المععوماة ا اياتيط
للحنجة القتضت ا اتى ا ازاناكنااة الستخدلاهن افي اأي ا المععوماة البرحاحة ا لمعفادة ا إيرتمف ايقرد ابه ان أن الان المععومايدل انوى هذل ا

 ا.نواهن ا  احانزتهن انوى اتحديد اللجهن  المعخمل الهن ابنلاطلاع اقممإباهن، ا كذل اتمفاهن انوى اخنصاة البساية، البتي ات
 ايمكن اتعايف الان المععوما ا ا-  اللح انوى اأاه ان كمن  البمنية لجتهن ااعن اتان البمثنئق ا لمععومان  البتي اتمأكذبك ا ا ا،ومثنئق المعهمةبساية

 ا(1)  اان اللى اذبك. ا، البفير سن للأجهزة ا  اللآلا  اكتمقف ا ابحملدث اللاستعمنل اتاتيط حمنيتهن اان المعخنطا البتي ا

لبتي اتعتمدهن ااصظمن  اللأنمنل ا اللاحترلزيةجالءل  ا لبتدلبير البمقنئاة ا  الإ  انواه ايمكن البقمل اأن اأان المععومان  اهم انينرة امجممع ال
بنمعخنطا البدلخواة اأ  اللخنرجاة الهن ا، اكنلحفنظ انواهن ا  احمنيتهن اان البساقة ا لبصسخ ا الء اتعوق اللأاابوحفنظ انوى المععومان  ا سايتهن اسم ا

 اللحنسب انن اطايق اإدخنل المععومان  اإأ  ابعد ا ا  البتداير اغير المعشا ع ا، اسملء اقيل اأ  اخلال اتلافلإ  اللاخترلق اأ  ال لى اأجهزة
 .لمععومان هذه ا انوى ابنلحرملممح الهم المعس افالدللأ اعاين ت اةاصآكن ان ااأتدقاق المعدخلا  ا حفظهن افي ا

 ا:يوي ا نواه افإن اضمنن احمنية المععوماة ايعني اتمفا اان
 .لهم ابذبك اخمللمع ا  اللأفالد المعمظفين، اإلا اان اطاف اان اقيل البعناة ا تعني اندم اللاطلاع انوى المععوماة: سرية المعلومات -1

                                                           
 . ا238، اصااجع اسيق اذكاهي اإيمنن افنضل، البزنبي اهاثم امحمد، ائلبسناال ا(1)
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 اتتمفا: االتكامل وسلامة المحتوى ا-2  ا ندم احاث ايجب اأن  المععوماة  افي اأي اااحوة الهنتغاير امحتم ا اصحة  ااالحل ا ا تدايره ان ا
 ا.لبتي اتتطاق الهن المععنلجة

 ندم اتعاض ا ا،في اتحقاق البتدفق البسوام ابومعومان  الستمالرية انمل ااظنم المععومان  ايقرد ابذبك  ا: االمعلومة دفقاستمرارية ت -3
 ا.مأ  احجيهن انصهلى ااصع الستخدلاهن اإلمععومان  ا ايستعموا

يحدث ا اأسنبابلبدخمل اإباهن، ا تمجد اندة ا اتعطالأ  الستخالجهن، اأ  ا اتدايرهنيعني ااقوهن اأ  ا ا: معلوماتاختراق ال أساليب -ثانيا
 (1):يوي اومعومان  ا اصهن اانبلأاصاة ال ان بملسطتهن اللاخترلق

لبذي ا اللجدي اتهديدلب اهم الهم المعسممحغير ا افالدن البمصمل اللى المععومان  اان اطاف اللأإ: اننافسيمال من طرف التجسس -1
بحثن انن المععومان ، اأ  ا اصظمن لمع اأرشاف البتفتاش البدقاق افي اللهنتف ال شيكة ا اأان المععومان ، اكنبتجسس اان اخلال اخطمط ايملجه
للحندة ابين ا ا، ا  البسيب ارلجع افي اذبك اللى المعصنفسةلقترندياه ابنحث اأ  امحول ابأبنلادننء الهن اان اقيل افاد اة ااسينإلى البصظم اللمح امبمجلب

 ا.لمعمظفين افاهن اء فن النخفنض ا  ااصظمن  اللأنمنل
 اان اأفالد المعصظمة ابكل افاد اتخمل ا  البتي املضحةلبتعوامن  البتمجاهن  ا  الب اغانبلا اشك اأن ا ا:التعليمات التوجيهات و غياب -2

 .لستعمنلهنان ا اللااتهنءنصد اللحرمل انواهن ا  انصد ا ايصيغي افعوه البذي ا، ا انللحرمل انوى المععومان باس ابه اللحق ا البذي اناعافة اا
 ا ا:المعلومات لعماسوء است -3  المععومان  ابتحقاق  ابتحقاق اار اااخ  ابهنغير ا اأغالض تعني الستخدلم  اأ  ا اةحوأ   اشخراة

 اتحقاق ا  اللحنسمب اأ  افي اللأقالص المعضغمطة اك اأسنبابارنلح اجهن  اأخاى، ا يتم اذبك ابعدة  المععومان  المعخزاة افي اذلكاة ساقة
 ا(2).اسخهنإنندة ا للأشاطة اان اخلال ا

لمعترتية انبعملقب اف ام ا  الااينلاتهم.ومعومان  ا تهن نهببأهماة اتمفير البساية ا المعمظفينضعف اإدرلك ا ايعني  ا ا:و اللامبالت الإهمال -4
  ا اتمفا اللحمنيةتستمجب ا خامة ا، ابنلإضنفة اللى اندم اقدرتهم انوى اتحديد المععومان  البتي انن اذبك اللإهمنل ا  البتهن ن اتكمن احتمن ا

 ا.ن لبذي ايقمم ابساقة اهذه المععومالبطاف ا ان ا اللأان الهن
 المععومان  ا:المعلومات استخدام الفيروسات لإتلاف -5  البفير سن  ابمهنجمة  ا ذبك اان ا  اإتلاف ا ا  اتدايرهن اتقمم لببرلاج ا،

زان البعمل اأ  الستغالقه ا ا  اتمقفه انن اللحنسب اتعطل إدخنل ااعومان  اغير اصحاحة، اكذبك اتتسيب افي ا ا  اتغيرهن اخلال اتشميههن
  احجم البتخزين اكمن ايمكصهن اان اتداير الببرلاج ا  احتى المععدل  ا  ا اتقوا  اسعةنلإضنفة اللى اب، اان  البتي ايقمم ابهنعمولب اتمنملإ اأكبر

 ا(3).تي ايتركب ااصهن اجهنز اللحنسب اللآليبلبتجهازل  ال
 ا  ا ا  احمنية ان اأانإ  اإدخنل المععومان ،  الست اتدفقهنلمععومان  ايتضمن اتحقق اللأان انصد  ا   ا تخزيصهن  ا يعمنلهدلخل المعصظمة،  ااتكزن.

للخدان  امجممع اللحمنية ا لستخدلاهن ا نوى ا اللأان ا  المععومان  اكوهن اأ  ابعضهن انوى المععومان  امحل ا  احمنية اضمنن انصنصا اأان

                                                           
 .58ص اااجع اسيق اذكاه،كمرتل افايد ا، احصنش احياية ا، ا(1)
 ا، اللمجود اللأ ل، امخبر اللاقترند الباقمي، اجناعة اخماس ااواناةللجديد اللاقترند اتأااصـهن، امجوة ا سيـل اللااتـااـت انيـا ا لمعنباة البتجنريـة ا،لمععنالا  اأااصة اباكنن ا(2)

 ا.109، اص2011،اـنيلبثننيلبعدد
 .245ااجع اسيق اذكاه، اصي اإيمنن افنضل، البزنبي اهاثم امحمد، ائلبسناال ا(3)
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ملحدة الب المعصظمة، ا باس اكل المععومان  افي ائهنفشنإ ا ضمنن اندم افي البتعنال ابهن اللخنصة ابهن، افواس اكل المععومان  اتتطوب البساية
 ضمنن اندم البتلانب ابهن.أ  ا الباهنللأهماة اان احاث البمصمل ا البقدر اان ابصفس
 .أمن المعلومات متطلباتثالثا: 

ن  ا تعمل اعوماحمنية المعفي المعصظمة، افهي اتعتمد ابغاض ا اللانتينران البعملال البملجب اأخذهن ابعين ا اأان المععومان  اتعتبر ااتطوين 
 :بومعومان  افاةبهدف اتمفير اللحمنية البكن ا  البتي ايجب اتمفاهن البعصنصا البتنباة ا  ايمكن اأن اامرد ا،دفقهننوى اضمنن ات

 لبتأكد ا اللحكمان ،صظمن  اأ  المعأ  ا اللأفالد اان اقيل انواهم ابمحدهم ابد ن ااالقية اأ  اتشميش المعمظفينتاك ابمعنى ا :. الخصوصية1
 ا  ا اان  المععومان  البتي ايستخدامنهن  ا اأنساية  الا  اأ   اطوب اللإذن  اد ن  اأحد  انواهن  اتشمللبترخا يطوع  اكمن حمنية ا اللخرمصاة ا،

 اللأقسنم. ا افي امختوف اسايتهن  ا البيانان  المعستخداة

في اأية اااحوة اان ا انبه البعيث ا أتغاير الب اأ  اتعديلبو اتتطاق الم ا  اأاهلبتأكد اان اسلااة امحتمى المععومان  ا احاث اتتمثل افي:. السلامة2
  اكذبك ا ااصنسب.ومعومان ، اأ  انن اطايق اتدخل اغير اأ  اللخنرجي اب البدلخوي احنبة البتدفق، اسملء افي اتدفقهنأ  ا اتهناالحل ااعنلج

 . البذي ايتوقنهن اهن اان البطاف اللآخانتوقيلبتي ا اذلتهنبتأكد اان اأن المععومان  البتي اأرسوت اهي ال
اردر المععومان  ا  اان اأاثوة اذبك البتأكد اان المعملقع اأ  البمكنلا  ا  اللأفالد البتي اتتدل ل البقدرة انوى اإثين  اهي اتمثل ا ا:ثباتلإ. ا3

 .عومان في البتعنال ااع المع البطاف اللآخا اشخراة اثين إ ا  ا،لمععومان 
 ا ا:ات.وفرة المعلوم4  المععومان  ا لستمالر  ا فاة  اان  البتأكد  اضمنن تعني  اأجل  اان  اأاشطة ا اتدفقهن  اان  البصظنم  ا حمنية لستمالر

 . احين اللحنجة اإباهن المععومان  اأ  البدخمل اإباهن الستخدلمان المعاخ  الهم ا اينلبتعطال، ا ندم ااصع المعستخدا
بأاه اهم البذي اقنم ابهذل ا المعوفن  البتي اتحتمي انواهنبنمععومان  اأ  ا اااتيطان ا اصشنطبلبذي اقنم ا المعمظف النترلف ايعني:. عدم الإنكار5

  ايتم ااعنلجة اهذل البعصرا اان اخلال ا ااعين ازانان اقد اتم اان اقيل اشخ  اان افي ا اترافنتتمفا اقدرة اإثين  اأن ايجي اأن ا، ابحاث البصشنط
 .مختوف السنباب اللإاضنء البتقوادية ا  اللإبكتر ااة

 اللاستعمنل االكزا تحديد ا ا  البترلخا  ا لبرلاحان  اجالءل لإل الهم البمبمج ا  اتيانن اللأفالد المعخمليد اهي اتحد ا:. ضبط الدخول6
اظنم المععومان  اسملء اان البرلاحاة البتفننل ااع الا ايموك افاد ا اصع ادخمل الي ابوموفن  ا ازان البدخمل  ا امظفلمعسممحة ابكل اا
 ا(1)لبدلخل اأ  اللخنرج.

 ا

 ا

 

                                                           
 .367سماان امحمد البيكاي، اإبالهام اسوطنن، اااجع اسيق اذكاه ا، اص(1)
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 اأان المععومان لبعصنصا البائاساة ابصظنم ا:(2-4)لبشكل

 ا

 ا367لمعردر اسماان امحمد البيكاي، اإبالهام اسوطنن، اااجع اسيق اذكاه ا، اص

 .مخاطر بيئة المعلوماترابعا:

 ا:ان ايوي اتتمثل افييمكن اأن ا اتيلب  البتي ايستخداهن ااتخذ  البقالرل  ابعديد المعخنطا ابائة المععومان  اتتماز ا
 اب:الأجهزةالمرتبطة باطر المخ. 1  البصمع اان المعخنطا  البتجهازل  انمععدل ياتيط اهذل  ااظم ا   البتي اتتكمن ااصهن  ا للأد ل  المعندية

لحمنية ا ابنبغةنلحملساب ا  البطنبعن  ا اكمانتهن البدلخواة ا  ا سنئط البتخزين المعندية ا غيرهن. ابذبك الابد اان اإنطنء اأهماة اك، ا المععومان 
  ا اجماع اللإجالءل  التخنذلمعختوفة افي ااظم المععومان  ا  ا اعدل لمعنوى امي ات لبتي اتح ا  ااالكزهنتوزانتهن ابكتر ااة ا اسلإللأجهزة ال ا  اأان
 اأكد لبتمالقية المعختوفة ابولبمقنئاة ا ا تحديد اللإجالءل  ا اتعددةطا البيائاة المعنخ، اسملء اان البقاصصة اأ  المعكننلبمقنئاة الحمنية المعلبتدلبير ا

 (1).ز المععدل  ا  البتجهازل   ااالك اقعلم اا الىإان اهمية البدلخوين ا
تعد الببرمجان  المعستخداة افي اتشغال البصظنم انصرا اأسنسي افي انجنح البصظنم، ابذبك الابد اان الاتقنء ا:البرامجالمخاطر المرتبطة ب. 2

دلرة الإ، ا  ضع اكومن  البسّا المعختوفة اظهمر المعخنطا البصنجمة انصهن الحتمنلان اأجل اتقوال ا ابامجان  اتكمن احديثة ا صعية اللاخترلق
 .بمن ايتملفق ا  احمنية المعصظمة اان ااثل اهذه المعخنطا اتشغال البصظنم، ا تكمن اإان امخزاة افي البصظنم اأ  ااستقوة انصه  ا

                                                           
 ا.108ااجع اسيق اذكاه، اص اأااصة، اباكنن ا(1) ا

 الإثبات

 السلامة

ضبط 
 الدخول

 الخصوصية

 عدم الإنكار

 الوفرة
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بعد ااعنلجتهن، ا تمتد ااصهن انبيانان  المعدخوة ا لمععومان  المعستخاجة اب اياتيط اهذل البصمع اان المعخنطا:والمعلومات البياناتمخاطر . 3
في اااحوة اللإدخنل اأ  اللإخالج اأ  البتخزين اأ  البتيندل ابين ا اتظها ااثل اهذه المعخنطاخل البصظم، ا  ابمعصنهن البملسع ابوبرمجان  المعخزاة ادل

 .  اذبك ااتاجة ابسمء البتكمين اأ  اقوة اللخبرة افي البتعنال ااع ااثل اهذه اللحنلا  البصظم اان اخلال البشيكن 

ان ا ابيعضهن البيعض امحوان  ا  اد بان ادل   المعع اشيكن  اللاترنل البتي اتابط اللأجهزة البتقصاة الا اتخوم:تصالتالإمخاطر شبكات .4
بعديد ا اد اذلتهن امحل ابلانتدلء ا امطن اللخطا اللحقاقيبح ا تعتبر  المعملقع البصظم ا الخترلق ا  اتكتصفهن انديد البتهديدل  ااثل، المعخنطا
 ا ا.لمعصظمن   البكشف انن  افي  اننباة  ابكفنءة  اتتمتّع  اأن  ابوشيكة  الابد  البشيكةإ اللإخترلقبذبك  ا الى  اللإبكتر ااة  المعملقع للخنصة ا 
 .بنمعصظمن 

 اتاتيطاعاصة ا اأاشطةاهنم ا امبه اةطم اص المعصنشخأ  اللأ اينسملء المعستخدا ا،لبائاساة ا ر اللخطانمحأحد ا اللأفالديمثّل ا ا:الأفرادمخاطر . 5
ئة البقنامااة، اخنصة افي ابا المعمنرسن  افي الطنر املباقنبة انوى اأاشطته اآبان ، ا  امصلاحانته ااسؤ بانتهم اد دللأفالد الح ابنبصظنم، افمعافة

 ا(1).  البتي ايعتبر البعصرا البيشاي الهم ااردر ابومخنطا افاهن البعمل البقنئمة انوى ااظم البكميامتا ا قملند البيانان 

 مخنطا ابائة المععومان . ا(2-5)لبشكل ا

 ا

 ا.238لمعردر:لبصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا، اااجع اسيق اذكاه، اص

 المرتبطة بالمعلوماتتصنيف المخاطر خامسا: 

 قد ايمتد ا ا للى اندة اأقسنم المعخنطا اهذه ايتم اترصاف اديد اان المعخنطا اذل  البروة ابنمععومان  ا  اتتعاض ااصظمن  اللأنمنل ابوع
                                                           

 .238ااجع اسيق اذكاه ا، اص ا ا، البصجنر افنيز اجمعة اصنلح(1)

مواطن الخطر 
في 

المعلوماتةئبي  

 الأفراد

 الإتصالات

 المعطيات الأجهزة

 البرامج
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 :لينوى البصحم البتن  اهي انلانتدلءل  اب ا صفهن افي ابعض اللأحانن

 :ان ايوي اتصقسم اللىهي ا  ا :.اختراق الحماية المادية1

بحثن  انن اأي اشيء ا ابومصظمةتقصاة البخوفن  المعفي ايحث اقانم ابنبلب ايقرد ابعمواة البتفتاش افي المعخوفن   ا :التفتيش في المخلفات -أ
نسين  امخاجن  اللح ا  اتشمل انمواة البتفتاش ا،كنمعصنفسين ااثلا ا الاتمنئهمان اقيل اأفالد اقد ايكمن ااعا ف ا البصظنم الخترلقيسنند انوى ا

 البمصملأاا ايسنند انوى اأ  البتي اقد اتتضمن ااعومان  ااهمة، اأ  اأي ا البسا  اأرقنم المعا ر ال  اللأ رلق المعكتمب انواهن اكومن  اللآباة
 للاخترلق. اند انوىتسنلبتي ا ان عومالى المعإ

 اللحرمل اأ  المعكنمعن  اخترلقإصل البسوكي المعندي ااع البشيكة اأ  اتمصالا  البصظنم الجهة اللبتم ا ايقرد ابه  ا :لتقاط السلكيالإ -ب
لمععتمد اان ا اة احسب اامع البشيكة، ا هي اأاشطة اتتم ابطاق اقد اتكمن اسهوة اأ  ااعقداةكلمعكنمعن  البسو انوى المععطان  المعتيندبة انبر

  طاق البتمصل المعندي. اقيل المعصظمة

 ا اللأاملج الخترلق ايتمثل:الأمواج اختراق -ج  المعمجن  ا اأد ل في الستخدلم  ابتجماع  ابنختلاف اأاملنهن ا ا البرندرةتقصاة  البصظم ان
 (1).بوشيكة البلاسوكاة  المعمدم ا اان اأجهزة اللاترنل ال  البتقنط اامجن  البكميامتا البتقنطهن  ا المعمجن  البرمتاة اتجماعك

للاهتمنم البعنلي ابدى اجهن  اأان ا ابينتعتبر المعخنطا المعتعوقة ابنلأشخنص ا لمعمظفين، ا لحدة اان ا:اختراق الحماية الشخصية -2
 في المعصظمة ا  اتتخذ اهذه المعخنطا اندة اأشكنل ااصهن: المععومان 

 البتعايف اللخنصة ا  ابطنقن  اشنرل لستخدلم ابودخمل اللى البصظنم انبر ا ااخ ا اامظف الاتحنل اصفن  انينرة ا اهم:التخفيخطر  -أ
 . اين، اأ  انبر الستغلال ااطنق اصلاحان  المعستخدا انهمسمأ ا أحد المعستخداين الأ المعا ركومة ا ا الستخدلمأ  ا

هي اخدلع اللأفالد ا اعافة اأرقناهم البسّايةّ اان اخلال الدّننء اشخ  ابأاهّ انضم افي البشاكة اأ  ااستخدم االهندسة الجتماعية: -ب
ذبك الترنل ا اةأاثوان اجتمنناة، ا  اللا اهنصنصا البصظنم ايحتنج اإلى ااعومان  ا ذبك اان اخلال الستغلال انلاقنتأ  اأحد ا اااخ  ابه

لبتطميا اللإبدلع ا  ابصظنم انوى اأسنس اأاه اان اقسم الأجد افا ع ال البدخمل اأ  الباقم البسايين ا لبطوب ااصه اكومة المعمظفشخ  ابأحد ا
 اارطوح ا  ا،للأخاىان اللأقسنم اأ  اأي اقسم ا دسة اللاجتمنناّة ااظال  ابطياعة اللأسومب البشخري افي اللحرمل اللهص ايرطوح انواهن
نن اهصدسة البصظم افنلأخيرة ايمكن اان اخلالهن اترمام ا إدلرة ا تطميا ا اللاجتمنناة  اتختوف ا .للاخترلق اان اأجل اتحقاق انوى ااعوماة

 (2). سع الأاظمةأمجنل ا اضمن ا إاتنج ا تشغال ااعقد

محتمين  اان اللانتدلءل  ا للأسنباب، ا يجمعهن اتمجاه ا امختوفة اطاقن اضمتتان اأشكنل البتهديدل  البتي ا اشكل اهيج. الإزعاج : 
بل ا ال  الببريد البعندي انوى الببريد اللإبكتر ني اتمد افقط  ا، اكمن النهن الا اتعلبتهديد ا افي ابعض اللحنلا للإزننج ا  ا اللابتزلز ا ربمن اتتضمن

                                                           
 .240ااجع اسيق اذكاه، اص، البصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا(1) ا
لمععومان ، ا اودرلسن  المعكتين  ا ب افاوي امان  ا د ره افي اتصظام اللمحتمى الباقمي، امجوة ابايوامللحـمـزة ااـصـاـا، ا اااومد البعابي احجنر، ااسؤ بان  ااهصدس المععو ا(2)

 52، اص ا01، البعدد ا01، اللمجود ا2019 ا01جناعة اتيسة، ا
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صفحن  ا ا  اان اخلال ااملقع  اللإبكتر ااة افي ا ا لبصشال  ااينء للأ اللجمنهيري اللاترنلفي ااملقع ا امجممنن  اللحملر ايتعدى اذبك اللى
  .للأاترات

محتمينتهن اد ن اإذن ا ا لستغلالأ  اتقوادهن ا ا،رسماة اريحنصسخ اللأقالص اد ن اترلبقانم اب اان اخلال ا يتم اذبك قرصنة البرمجيات: -د
 )1(بهذل اللاستغلال اتاخا أ  الستغلالهن انوى انحم ااندّي اد ن ا اممتوكاهنبحقمق ا ايمسنوى انحم ا  ا

عطان  ا لببرمجان  ا  احماية التصالت:  ختراقإ -3
ُ
 :همن امجممنتين اتتكمن اانهي اللأاشطة البتي اتستهدف المع

 لبتي اتتعاض الهن البيانان  ا  ايمكن اذكا اأهمهن انوى البصحم البتنلي: اللاخترلقن   اهي انينرة انن امجممع اهجمات البيانات: -أ

راحّ ابه ابوصظنمل اعتمد انوىلبعمواة اللاكثا اشامنن البتي ات ا هي: المرخصالنّسخ غير  -
ُ
، افعن اطايق ال  الاحد ااكمانته ابدخمل اغير المع

 طان  ا لببرمجان  ا للأ لاا ا غيرهن.  المعع البيانان  البصّسخ ايُمكن اللاستالاء انوى اكنفة اأاملع

 البتعنال، ا  ا اتحليل الزدحام: -  الثصنء  البصظنم  ايتم افاه اان الترنلا  ا  ا اتحوالتتمثل افي ادرلسة اأثا اللازدحنم انوى اأدلء  ان لبعلاقان
لمعصنسب انوى ا اقاصصةلب افاهم البتي اتمكن اان اتحديد ازان اين ا تحديد ااقنط البضعفمظفلمع اسومكبحاث ايتم اللاستفندة ااصهن افي اتحديد ا

 لبصظنم.

 ب. هجمات البرمجيات :

، ا اان لبصظنم اأ  اأحد ااكمانته ابغاة البمصمل اإلى المععومان  ا  البيان الخترلقمعستخدااهن اإاكنااة اصح اتمهي ابالاج ا :الختراقبرامج  -
 تعتمد اهذه الببرلاج ابشكل اكيير اخنصة افي اظل اتطمر ابغن  الببرمجان  ا  ابالاج اتشغال اللحملساب ا  المععدل . اكمن

 ا ا:اتالمعلوم سرقة -  اان،  ابصظنم  البشخ  الستخدلان  ااشا نن  اان اطاف اغيره  ايستعمل ا  البصظنمف هي اأن  امحتمينته ا ااستخدم  ا 
، اأ  اأن ايجوس ااكنن ا  اأن ايكمامل اخنرج ااالكز البصظنم ا امنشغنله انكإلمعمظفين ا ا اد ن انوم اباهإتشغاوه اأ  البمبمج ا ابه افاصة اتتنحنصدان ا

سمءل  ابقالءتهن اان البشنشن  ا  المعطيمنن  ا  البرمر اأ  اسمننهن اان البتسجالا  البرمتاة ا  اان ا المععومان  افي اباتمعناُستخدم البصظنم ا
 للاخترلق. ا افي الاحقنتُستخدم ابكي اعومان  المعأ  ا اللحقنئقللاستالاء انوى ا اغاةب اشنبه اذبك

راحّ ابه اإلى: المعلومات نقلقنوات  اختراق -
ُ
 اقصمل  اتدفق اهي انينرة انن ا اهجمن  اتتم ابطاق اتقصاة ااُعقّدة ابومصمل اغير المع

لبتي ا ازانتزلان ااع افملصل الببنبلستغلال ا قت اتصفاذ اللهجمة ا اأسنسنوى ا انندة ا، ا تقمم اجماعهنللخنصة ابذبكلمععطان  اأ  الببرلاج ا
 البص  البعموان  افي  المععنلجة ا اظنمتفرل  ا   اشيكن  ا ا .كنبتخزين  اإنتمند  المعصظمن  انوى  البتهديدل  اتعمل  اان  البصمع  اهذل  معملجهة
 ) 2( للأاترلات اللخنصة ابهن.

 ا
                                                           

 ا.344، اص2006 ا،للاسكصدرية، المعكتب اللجناعي اللحديث، ادلر ااظم المععومان  اللإدلرية، اايال امحمد اااسى ا(1)

(2)
 William Perreault, Joseph cannon, Jerome McCarthhy, op-cit, p178. 
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 اختراق حماية العمليات: -4

 اخنلإدلبتأثير افي امختوف البعموان  اك اصظنم ا إلى الب ابعموان  اللحمنية ا لبتي اتستهدف اإسترلتاجاة البدخمل ااتيطةلمعخنطا المع اتوك اهي

 ا(1)اعنلجتهن اأ  اتخزيصهن ا  اان اأهمهن اان ايوي: اأ  البيانان  ا

لبتي اتتطاق الهن افي ا االحلمختوف المعفي ا ا  اتشميههن ال  اتغاير البيانان  اخنطئةنمواة اإاشنء ابانان  ا ا  ايقرد ابهن العبث بالبيانات : -أ
 .أ  المععنلجة اأ  ااقوهن اان اطاف الآخانلإدخنل اك البصظنم

 اقديمان اخلال اهذه البمساوة ابت البقنئم ابنلإخترلقبحاث ايقمم ا اخنبرة. اعينرة انن اطايقة اتقصاةهات: الإنترن تبروتوكول تغيير -ب
 ارحاح الب اعصملنلبنوى اأاه ا الخترلقهلمعالد ا ابحاث ايتيين ابوصظنم انلا اأن ايكمن ااز رللمعاسوة ا احزاة البيانان  البعصملن المعافق ااع

ُ
اسل اان المع

 .ااخ  الهن ابانان  احُزاة انوى اأنهنانان  ابنمعا ر الحزُاة البيبنبسمنح البصظنم ا اقممدلخل البشيكة، افا

 البساية البكومن  اتاكاب ااُستفادل اان اضعفية البسّا ا ا  اللأرقنمكومن  ابو المعخترق ا تتم انن اطايق اتخمين ا:ركلمة الس    اختراق -ج
ذه البعموان  امع اهأخا ابجبالاج ا اثم ايتم البقانم اان اخلال ا.  ايتم اذبك ابشكل ايد ي ال  انن اطايق الببرلاج المعرممة ابذك انممان ،

 الببرلاج  اإلى اأاملع اأخاى اان اهذه  اإضنفة  ا اسخهن  الببراناج ا البتي ا  ايقمم  اكمن  ااعن ،  اربطهن  ا   ا ت عاد اتحواوهن  المععومان  اللجزئاة تجمع
 بعد اقاناهن ابمهمتهن. ارصدهنبحجب اأاشطة ا

 اغايرنوى افكاة اتم اايدؤهن ا  ايقم ا اللاحتمنلا بالاج ا اان اخلال ا فقن الهذه البطايقة اللاخترلقيتم ا المسح:من خلال  الختراق -د
ملسطة ابااناج المعنسح انمضن اان اللانتمند انوى اب اتعتمد اةتقصا اطايقة، افهم ا انه تغاير اللاحتمنلا  انديد ا ا إجالء المععومان تاكاب ا
 .لبشخري البتخمين

 إستراتيجية أمن المعلومات سادسا:

للأجهزة البتقصاة ا  اأد لتهن، ا  الببرمجان  ا  اللحومل ا البسانسة البملضحة ابخرمص اشالء ا لقتصنء امجممع اإسترلتاجاة اأان المععومان  اتشمل
 البصظنم،  ابإدلرة  المع المعتعوقة  اللحومل  ااتيط   اللخرمصاّة  اتشمل اإسترلتاجاة  اكمن  ابنبعمل،  ابة  اومعومانتاة.  اللأكذبك ا ا اتضُم ا   اخيرةهذه

بشؤ ن اأان البدخمل اإلى المععومان  ا امجممنة البقملند البتي ايعتمدهن اللأفالد ابدى البتعنال ااع البتقصاة ا  المععومان  ادلخل المعصظمة ا تترل
غ انصهن اتيواطا ا  اإجالءل  البنخلمع اطياعة اتحددطا ا  اللأخطنء ابحاث انخ، ا كذبك اإسترلتاجان  البتّعنال ااع المع  اإدلرتهن ا  اتصظامهن

 البتعنال ااعهن. البتي الهن اأحقاة لبتعنال ااعهن ا  اللجهن  ا

لبتي اتتعوق ابنبمصمل اإلى المععومان ، ا  البتراف افاهن ا  ااقوهن ادلخل ا اى اأنهن ا"مجممنة البقملندوإسترلتاجاة اأان المععومان  ان اتعاف  ا
 ا(2)."تحسني اأدلئه ا بومغ اأهدلفه انصرال اأسنسان افي ان هاكل ايعتمد المععوما

                                                           
 .242، اصااجع اسيق اذكاه ا،لبصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا(1)
 ا،لبعدد ابماادلس، ابمقاة المحمد اجناعة البتجنرية ا  انومم البتساير، اللاقترندية،كواة البعومم القترندية اأبعند المععومان ،مجوة اأان ا استرلتاجاةإ اأااصة، اقدليفة ا(2) ا
 ا ا ا170،ص2016، ا6 اللمجود ا،1
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 ابشؤ ن ا ااتيط، ا تظمةلمعص افيلمععومان  ا  البتعنال ااع البتقصاة ا اخلال افالدتعاف اكذبك انوى اأنهن ا"مجممنة البقملند البتي ايطيقهن اللأكمن ا
 ا
 ا(1)."تصظامهن  ا اإدلرتهن اىلٍلى المععومان  ا لبعمل انو امبمجلب

 البتعنال ااع البتقصاة ا اع المععومان  ادلخل ا  البقملند البتي اتطيق اان اطاف اللأشخنص الثصنء أان اسانسة اأان المععومان  افهي امجممنة
 امهن ا  اإدلرتهن.اظتصلمعصشأة، ا تتعوق ا ابشؤ ن البدخمل اإلى المععومان  ا لبعمل انوى ا

ان ا ايمكن اتطياقهنن ا  ااضممنهفي ا ا  اافهماة اصجنح اإلا اإذل اكنات ادقاقةلبق ااتحق ايمكصهن الا اللأان اإسترلتاجاةلبقمل ابأن ا ايمكن انواه  ا
 ا) 2(.بتصفاذهن اجماع المععصاين اقيل

 .إستراتيجية أمن المعلومات أهداف -1

  ااعنلجتهن ا  اخزنهن ا اقوهن انية المععومان  ابكنفة اأشكنلهن اسملء افي ااالحل اإدخنلهن اان اخلال اإسترلتاجاة اأان المععومان  ايمكن احم ا-أ
 كذبك اتعايف المعستخداين ا  اللإدلريين ابنبتزلانتهم ا  ا لجينتهم المعطومبة الحمنية ااظم اللحنسب ا  البشّيكن . ا  ا  اإنندة السترجننهن

 ا  اتصفاذ ا  اتحقاق البملجين  اللمحدّدة انوى اكل اان ابه انلاقة ابنمععومان  ا اظمهن البقانم ابتحديد اللآبان  البتي ايتم اان اخلالهن ا-ب
 تحديد المعسؤ بان  انصد احرمل اللخطا.

 (3)بانن اللإجالءل  المعتيعة ابتخطي البتهديدل  ا  المعخنطا ا  البتعنال ااعهن ا للجهن  المعصنط ابهن البقانم ابذبك. ا-ج
 إستراتيجية أمن المعلومات:  بادئم-2

 ال اإسترلتاجاة اتقمم  المعيندئ امععومان أان  اان  البعديد  ا انوى  انوى  المعخنطالبتي اتسنند  البلازاة انبابسأ ا  اتحديد  االكزا ا  اللحمنية
 للأسس البتي اتينى انواهن اإسترلتاجاة اأان ا ايندئتتوخ  المع ا  اللحمنية ا  اإجالءل  اللحمنية اان المعخنطا. اد ل أإلى ا ابنلإضنفةللحمنية، ا

 ا. حسب احجمهن ا  اللأهدلف البتي اتاغب افي اتحقاقهن اةظملمععومان  انوى اللاحتانجن  المعتفن تة ابكل ااص
 تتمثل ااملطن المععومان  افي البصقطتين البتنباتين: ات:أمن المعلوم مواطن-3

بين ا ا  المععومان  اتيندل البيانان  انموان للاترنلا  احمنية المععومان  اخلال اأان ا  احمنية ا يقرد اب: التصالتأمن حماية و -أ
 (4).ان ااظنم اإلى اآخا  المعستمين  ا  ا البمظنئف

                                                           

لمعوعومانتي اللحديث افي البشيكن  البلاسوكاة البصقنبة، ا ا  اضمء البتطمر البتقني البقحطنني اسومنن ابن انوي ابن ا هف، اأان المععومان  اأان المععومان  افي ا(1) ا
 ا.26/4/2003للإانرل  البعاباة المعتحدة، ا ا،لمعؤتما البعومي اللأ ل احمل اللجملاب البقنامااة ا للأاصاة ابوعموان  اللإبكتر ااة، ادبي

373ص اااجع اسيق اذكاه، ابالهام،إلبيكاي، اسوطنن ا اسماان امحمد ا( 2 ) ا
 

 .245،صااجع اسيق اذكاه البصجنر افنيز اجمعة اصنلح ا، ا ا(3) ا
(4)

 ا.166قدليفة اأااصة، اااجع اسيق اذكاه، اص ا 
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  افي امختوف المعستمين ، ا  البتي ا ال البصظنم ابجماع اأاملنهن ا  اأشكنلهنحمنية المععومان  ادلخ اتتمثل افي  االحاسب: من و حماية أ -ب
ناج البتطياقن ، ا  احمنية اقملند البيانان  ااحمنية ابا ا ابنلإضنفة اأان ابالاج اإدلرة البيانان حمنية ااظنم البتشغال، ا  ا ايمكن اأن اتتمثل افي

 .تفن تة ا  المعختوفةبأشكنلهن المع

 أمن المعلومات. شكالأ -4

منية اان اخلال البمسنئل البتي اتمصع البمصمل اإلى ااظم المععومان  ا قملندهن اكنلح ا تتمثل افي احمنية اجماعي: دالما و الأمن الحماية -أ
 .لبصظنم اإلى اأجهزة البمبمج انلحمنية المعندّية البتي اتمصعب اللخنصة امسنئللب غيرهن اان ا اؤاصة للحملجز ا  البغاف المع اتالخا  البدخمل

 ا سنئطلمععني اان اخلال اتمفير ا المعنديلبعناوين انوى البصظنم ا  المعستخداين اين انمعمظفب اتاتيطالشخصي :  و الأمن الحماية -ب
 ابكل ا  ا اامظفلبتعايف اللخنصة  ا   ا،  المعستخداين ابتأهال اكذبك البعمل انوى اتدريب ا   امسنئل اللأان،  البمني اتحقاق اإلىبنلإضنفة
 لمععومان .لبيانان  ا  اللأان ا مخنطا اللانتدلء انوى اللحمنية ا  ا اقضنينبديهم افامن ايتعوق اب

 ا اتتمثل  االإداري:  و الأمن الحماية -ج  افي  الب ا ألبتحكم  اإدلرة  انوى  ا ا اةاظمأساطاة  ابنببرمجان  اكلمععومان  ا قملندهن نبتّحكّم
للإشالف ا  المعتنبعة البتأطير ا  ا  ااسنئل ا انلأان،ب انلإخلال، ا اسنئل البتحقاق ابلمعختوفة الهن البمظنئفنصة ابنلإدلرة ا  المعستمين  ا  اللخ

 (1)لبعوان ا ان اباصهن ااسنئل البتحكم. اللإدلرية المعستمين  افي اةااشطة الباقنبنلأفة اإلى البقانم ابلأاشطة الباقنبة، ابنلإضن

 المخاطر التي تواجه نظام المعلومات.أشكال  -5

 :في البعصنصا البتنباة اهنأباز ايمكن اذكا ا  افي المعصظمة ااظم المععومان  ا اهنملجهتأن ايمكن اهصنك البعديد اان المعخنطا ا

غير ا  انموان  ا  البقانم ابأاشطة ا اللآباة ان بذبك اإلى ااظنم اللحنسي اااخ  ابهغير ا افاد ا بمجمثل اذبك افي ا يتاختراق الأنظمة:  -أ
  اإتلاف المعوفن  ا اأ  اتداير  المععومان  ا  اساقة البيانان  ا انوى انحم امحدد اتعديل الببرمجان  البتطياقاةضيط ا  ابهن اك البقانم ااسممح ابه
 (2).غير المعشا ع اعمنلأ  المجاد اللاست اككل ا الببرمجان  اأ  البصظنم  اتعطال ا

 الستخدلاه  ا، اددلمعخمّل ابه الستخدلم البصظنم ابغاض امح اأن ايقمم اأحد اللأفالد يتمثل اذبك افي ا: الترخيصعلى حق  العتداء -ب
 (3).لبعموان  اوكتباخا  البقانم اد ن اأن ايحرل انوى ات اغير البذي اهم امحدد ابه اان اخاآفي اغاض ا

نن ابه ابذبك، اأ  ا ااخ ان اقيل اشخ  اغير اا ُا الاخترلقصتاجة اكللخطا ا ايصتج اهذل ا افي اأغوب اللحنلا  نقاط الضعف: خلق -ج
طايقة ا ااقنط اضعف افي البصظنم ا  البتي اقد اتتمثل افي اوقلبشخ  ابخ اهذل امح ابه، ابحاث ايقممصتجن ز المعستخدم الحد د البتخميل المعم اطايق

 .ان اتحقاق اللاخترلق الأغالض اشخراة الاحقن اتمكصه اأ  اآباة ااعاصة

                                                           
 .245، اصااجع اسيق اذكاهلبصجنر افنيز اجمعة اصنلح، ا ا(1)

 .108، مرجع سبق ذكره، صأااصة اباكنن( ا2)

 .246ص، ااجع اسيق اذكاهصنلح، البصجنر افنيز اجمعة ا ا(3) ا
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 ات: التصال و متابعة مراقبة-د  اتجعل انمواةهم اللحرمل انوى المععومان  البتي ا البصظنم ا  ااتنبعتهن الترنلا لمعقرمد اان ااالقية
  ا(1).في البصظنم اللاترنل ااقنط ااالقية اللاترنلا  اان اإحدى انن اطايق المعستقيل اسهوة افي البصظنم الخترلق

  اتقمم اأسنسن انوى ا، ا اللاخترلقاض البتي اتتصنسب ااع اغ  البتغايرل  انبتعديلا  اب انمواة اتاتيط ا: ا  اهمعتراض التصالتإ -ه
 ابمضع اشخ قانم ا افي اللانترلض ابلاترنلا نمواة ا اتمثلكن اأن اتيم ا  المعتدفقة ابغاة اللحرمل انواهن.لمععطان  ا البيانان  ا  النترلض
 .عومان  ابشكل اطمنيبنبيانان  ا  المع يزّ د البصظنم ا اننوى المعستخدم اأن ايما اان اخلاله اب ساط ابحاث ايج اة هما ا  ابالاجأتطياقن  ا

لمععومان  البيانان  ا  اان البمصمل اإلى ا اللخمل ابه البدخملاصع المعستخدم ا اان اشأنهن ا: ا يتمثل افي البقانم ابأاشطةحجب الدخول -و
لببريد اللإبكتر ني اااة انبر ااسنئل البإرسنل اكماة اكييرة اان ا اهم ااصع اللحجب ااملعأ اأبازان ابين ا، ا  ان  البصظنمأ  اللحرمل انوى اخدا

 (2).لستاعنبهنلبصظنم المعستقيل ابعدم اقدرته انوى ا اعطالإلى اامقع ااعين ابهدف ات اد اأ  الرسنلهنل  ا ضع اتحديد ابعدد امحد ا لحدة

 .المعلومات و حمايةأمن  أساليب -6
لبتي اقد ايتعاض الهن البصظنم ا اللاخترلقن  ابمقنية اانبوحمنية ا ل المع  اللأد ل  البتي اتُست امسنئلمجممنة اان اللآبان  ا  الب اهي انينرة انن

 .بانانتهن ااظم المععومان  ا قملند ا  اللآباة البشيكن  ا  اللحملساب اقد اتعطل انمل لبتي ا ا،دل  ا  امخنطاتهدي  البتي ايصجم انصهن ا
 البردد اللى اأن ا اذكا اأهمهن افي المععومان  ا ااادلنمنية افي ابنلأان ا للح ااتيطتلبتي ا البعديد اان اللآبان هصنك ا  اتجدر اللإشنرة افي اهذل

 البعصنصا البتنباة:
 لها الولوج.المخول جهة الهوية و تحديد ال -أ

كومن  ابل اثمتللاستخدلم، ا تهذل ابه ا اصمطلبشخ  المع اقيل  البصظنم اان األبشيكة ا الستخدلملبتي اتهدف اإلى اضمنن ا اللآباة اهي اتوك
 المعستخداة ا البتعايف ا  ابطنقن  ا،شكنلهنأختوف ابم المعا ر  البتي ا ائط، ا سنبودخمل امعالكز البصظنم ا  اأقسناهلبذكاة لبتعاف البيامبمجاة
بشكل افادي اكيرمن  اللأصنبع ا  ا اااتيطة ابيصنئه البيامبمجي ا  ا البتي اتكمن اشخ  المعستخدملبفي ا امحددةفن  انوى اص اأسنسن اتعتمد

 ا.لبدخملللإبكتر ااة البتي اتُحدّد ااصنطق ا افنتاحبنمع اصطوح انواهأ ا، اكمن ايضم اإباهن اانيرشفذل  البت،  المعفنتاح ا(3)الااح البمجه البياماترية
 ضبط الدخول  -ب

 البشيكة ا ارندرهنل اأن انمواة اهي البتأكد اان تحديد اقملئم ا اأسنس انوى اقمملبتي ات ااة، ا تشمل اللآبان بطايقة اشان اتتم استخدلم
 ا  اللأد ل أ  اغير اذبك اان ا اللاستعمنلللآبان  ا  اازلين ا، اأ  اتحديد البذين الهم اللحق افي اذبك ااين ا، اأ  المعستخداينلمعستخد اللأفالد

 البشّيكةبلبتحكم ا اكن اانلبتي اتم اللإجالءل   ايخ  البدخمل اغير المع ا.شا عبشكل اا انستخدلم  افامن  ايتمثل ا اشا عأان جماع ا افيهم
 المعوفن  اإتلاف اكذبك ا ا  اغير المعراحّ ابه، ااشا البيانان  ا  المععومان   ا المعخمللبدخمل اغير المعراحّ ابه ا  اللاستخدلم اغير ا الشكنل

 ا(4).نلبتعديل اغير المعراحّ ابهنموان  ا اغير المعراحّ ابه، ا 

                                                           
 ا.167أااصة، اااجع اسيق اذكاه، اص اقدليفة ا(1)
 .246، اصااجع اسيق اذكاهلبصجنر افنيز اجمعة اصنلح، ا ا(2) ا
 ا.113أااصة، اااجع اسيق اذكاه، اص اباكنن ا(3) ا
 ا.247، اصااجع اسيق اذكاهلبصجنر افنيز اجمعة اصنلح، ا ا(4) ا
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 خصوصية البيانات والرسائل -ج
 افي ا افي اهذه اللحنبة ابنلحرمل انواهن، ا تتمثل البسايّةلهن ا اخملبوجهن  اغير المع اتقديمهنلمععومان  اان البيانان  ا  اتحمي ا الآباةلهذه ا
 اأ  اللجهة احجمهن اأ  اطياعتهنأخاى اكمصع البتعاّف انوى ا اأسنباب اطايقن انتشفيرهن، اأ  اب البقانم المععومان  اان اخلال البيانان  اإخفنء
 البمسنئل اهمادف ا لله اإباهن. اأرسوت البتي ا  ا ان اهذه  ابو المععومان  اان اخلال ابويانان  ا  اسايّةلبتحقاق  المعندية   ا امعدل للحمنية

 لمعوفن .لمععومان  ا  ا اتكصمبمجان اتشفير  ااكمّان  البشّيكن  ا
 سلامة البيانات و الوسائل -د

  ا ااجلبا ا اف ابذبك، ا تشملغير ااكوأي افاد اان اقيل ا ايانان  ا  المععومان اضممن الب اغايرهي البمسنئل المعقرمد ابهن اضمنن اندم ات
عديل امخنطا ات اان امنيةللح تعمل اهذه اللخدان  انوى ا ا(1).لبفير سن  ا تقصان  البترااز ا لبتمقاع اللإبكتر ني البكشف انن اتطياقن 

 اأ  اإنندة اتسجال اجزء البتغايرللإبغنء ال  ا البتي ايمكن اأن اتتمثل افي  ا اأ  اتخزيصهن ال  اإدخنلهن اأ  ااعنلجتهن اتدفقهنلبيانان  اخلال انموان  ا
أ  اإبغنئهن ا اجزئي ال  اتنمبشكل ا البيانان  ا  المععومان  اتخايبأيضن  اإلى اللحمنية اان اأاشطة ا اد ل اصهن اأ  اغير اذبك ا تهدف اهذه اللأ

 .تاخا د ن ا
 مراقبة المستخدمين -ه

مُحدّد، ا تشمل ا اانز افي ا ا  اعيّن اا اصشنطب املقنا انلبذي اللأفالدلبصظنم ابتحديد ا امظفين المعستعموينان  المعستخداة امعالقية المعبللآ اتتمثل افي
  البعموان  البتي اتمت اان اقيل ا اللاستخدلمطياعة اللإبكتر ااة البتي اتحدد ا البتقوادية ا  ا لبسّجلا  ا  البتطياقن  ااجللببر ا اشكنلجماع اأ

 ا( ا2).لمعستخداين
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
(1)

 ا.112باكنن اأااصة، اااجع اسيق اذكاه، اص 
. ا173ص، ااجع اسيق اذكاه، اقدليفة اأااصة ا (2)
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 خلاصة 
ظملها ا اان ااشنكل امختوفة ا  اهلبيانان  ا  المععومان  البتي ايحتنجهن ااتخذ  البقالرل  افي ااصظمن  اللأنمنل اتعتمد انوى اان ايملجهما انإ

 البتسميقاة  اللإدلرة  اتحتنج  اللحنل  ا بطياعة  ابنلاستمالرية،  اتتسم  البعديد  تغيرل  اتسميقاة  المععوم ا إلى  البيانان  ا   ا ان  اان  البشناوة
 تشغاوهن ا  ا  تحكمهن ا ان اثم افإن انمواة اجمع البيانان لبتي ا  البتسميقاة البتي اتعمل افي اظوهن ا لمعتغيرل  المعكماة الهن المعتجددة انن البيائة

أخيرل اان ا اذبك اان اتم اتدلرکه ا  ا تقمم انوى اأسنس ااظنم ااعين، استماة ا  ااتملصوة انمواة استخلاص المععومان  ااصهن ايصيغي اأن اتكمنإ
  ا تسعى انحم ابصنء ااظنم المععومان  البتسميقي البذي ايعتبر البدنناة اللأسنساة ابومصظمة لبتي ارلحت اللأنمنل المعختوفة ا  ااصظمن قيل ا

 البيانان  ا  المععومان  البلازاة الاتخنذ البقالرل  البتسميقاة البرحاحة ا  البفعنبة. ا البذي ايمفا الهن
 اان اسوع ا خدان  ايتمقف انوى احجم ا امع ا  البطوب انوى المعصتجن  البتي اتقداهن  ا تقديا  لا اشك اأن اتكاف المعصظمة ااع ابائتهن

لبصشنطن  البمظافاة اللأخاى ادلخل ا افة ا، ا لبعموان  ا  درجة ادقة البيانان  ا  المععومان  المعتنحة انن البيائة البتسميقاة ابمتغيرلتهن المعختو
 اللإاتنج ا  ا،لمعصظمة  اإلى ا ااثل انمواة  ابنلإضنفة  ا لبتخزين  البتممين ا نموان  اللإادلد  ا   البيشاية  ابنمعملرد  اللخنصة لبصشنطن  البمظافاة

ي ابعمواة التخنذ البقالرل  ا ترمام ابنباغم اان اأن البيانان  ا  المععومان  اتعتبر اللمحمر اللأسنس ا  ا.لبعديد اان اللأاشطة المعسنندة اللأخاى
إلا اأن البعديد اان المعصظمن  ا ا،صظمةلببرلاج البتسميقاة ا  البسانسن  ا  اأي انمواة اأ  اااحوة ابواقنبة ا  اتقاام اللأدلء البتسميقي افي المع

ن اتحقاق اللأغالض اتعطي اأهماة ابصظم المععومان  ا  البتي اان اشأنه الاكمن اأنهن ا ا ا،تملي الهتمنان اكييرل  الهذل المعمرد الاد ل ابعض البخنصة افي ا
 البذكا.  ا  ا  البسنبقة  المعتقداة  ابيعض المعصظمن  افي البد ل  ابنبصسية  ا ايلاحظ اذبك اأيضن  اأن  احاث انجد لبقالرل  ا ااتخذ لبرصنناة

يعنامن اان اندم اجمدة المععومان  ا  اقوتهن ا  الرتفنع اتكنباف اللحرمل انواهن ا،فضلا  انن اندم ارضنهم انن اممنرلسن  المعمظفين اذ ي ا
 ا. ا ا ا ابنلإضنفة اإلى اتخرا  ااملرد ابشاية ا  ااندية ااعتبرة اان اأجل اتأااصهن ا  احمنيتهن اعومان لبروة ابنبيانان  ا  المع

 



 
الثالثالفصل   

نظم المعلوماتالمفاهيم  الأساسية ل  
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 تمهيد
هو عصر المعلومات والاقتصاد المعرفي فأصبحت منظمات الأعمال تعتبر البيانات و المعلومات من أهم  إن العصر الذي نعيش فيه

السريع و التعقيد المستمر  التغيرب تتميز في ظلها يطة بها و التي تنشطالعوامل التي تدعم العملية الإنتاجية ، ذلك  لأن البيئة المح
تحديد أهداف  نفإ ذلك ، بالإضافة إلىضروري أمر يجعل توفير البيانات و المعلومات اللازمة بالسرعة و الدقة المطلوبتينوهو ما 
التي هي بدورها تأمن ما  ،المنظمة لأنظمة معلومات متلاكإ إلا من خلال هلا يمكن تحقيق داء المنظمةآوقياس  قتصاديالإ النشاط
 لقد كان للتوافق بين النظرية العامة للنظم والحاسبات الآليةو المعلومات منها.  ستخلاصإمن بيانات و تشغيلها و  الإداريون يحتاجه

بعضها البعض من أجل توفير  مع تام علومات التي تأخذ أككال متعدد  و متباينة داخل المنظمة، تعمل في توافقالمظهور نظم 
تلك كذلك  التسويقية و النشاطات الإنتاجية و و الوظائفو بشكل سريع عن مختلف البيانات و المعلومات الدقيقة والكافية 

 م.المحاسبية التي تعتبر الدعامة الرئيسية للإداريين في عملية صنع قراراته الموارد البشرية وب طةبالمرت

و  كعنصر فعال بما في ذلك الحاسباتدفع الإداريين لضرور  إدخال الجانب التكنولوجي   وظائفهاإن كبر حجم المنظمات و تعقد  
ظهرت تطبيقات جديد  لنظم  . ولقدالمعلومات منها ستخلاصإتخزين البيانات وحفظها واسترجاعها و  التي لها قدر  كبير  على

المعلومات ، نظام الحديثة مثل نظم معالجة البياناتالمعلومات المبنية على الحاسوب كنتيجة للتطور الكبير في تقنيات المعلوماتية 
المنظمة مساير  هذا التطور نظرا للدور  ، نظام دعم القرار والنظم الخبير ، وهو ما يجعل من الضروري علىأنواعها باختلاف الإداري

الذي تلعبه تكنولوجيا أنظمة المعلومات على قراراتها الإدارية عموما و التسويقية على وجه الخصوص. ولما كان نجاح منظمات 
تخاذها في إركد القرارات التي يتم  قيقها لأههداف التي وجدت من أجلها يتوقف إلى حد كبير على مد  صحة والأعمال و تح

في الكم  كان من الضروري عليها التوجه إلى تصميم وبناء أنظمة معلومات من أجل التحكم  ،جميع المستويات الإدارية و الوظيفية
تناولنا في هذا الفصل  و لقد في الزمن المناسب لمستعمليها. ا بالشكل الملائم، والهائل من البيانات و المعلومات لضمان وصوله

 على النحو التالي: هيثلاثة مباحث 

 .أساسيات حول النظام -                                 
 مفاهيم عامة حول نظم المعلومات. -                                 
 .       نظم المعلومات الإدارية -                                 
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 أساسيات حول النظام.المبحث الأول: 

مفهوم النظام بصورته الصحيحة والدقيقة الاعتماد على  يستلزم حينفي  كليمطلق و  بشكلالنظام  مصطلحالناس  عموم يستعمل
 .بمجالات الحيا  المختلفة رتباطهإو  لشيوعه و تفشيه بكثر نظرا هذا المصطلح،  ستعمالوالموافقة لا

 مكوناته المطلب الأول: تعريف النظام و

 أولًا: تعريف النظام
وهو هدف النظام، ويتأثر النظام أو  معينهدف قيق تحعلى  تعملو  فيما بينها المتصلةالنظام هو مجموعة من العناصر أو الأجزاء 

النظم الفرعية وهي أيضاً نظم صغير  تتشكل بلعناصر أو الأجزاء ا تعرف، و تعرض لعطبأحد عناصره أو  غابإذا  قصورال يصيبه
 علاقة به له الذيهي هدف النظام الفرعي. إن الحدود بين النظم الفرعية والنظام معينة وظيفة  تؤديوأجزاء أدق و  عناصرمن 

نظم لضرور  أساسية لمحلل ا مفاهيم النظم تعتبر لأخذ والعطاء بينهما. وتتيح العلاقات التبادلية في ا مرئيةليست عازلة بل هي 
على دورها وسلوكها في  التأكيدالفردية للنظام والعلاقات بينها مع  العناصر بدراسة يعنىمنهج منطقي حيث  مضمونهاوهي في 

 ( 1). منفصلةالنظام ككل وليس دورها ككيانات 

مع الموارد والعناصر التي تتفاعل مع  تناسق وتوافقو  صلةالعناصر التي تملك إطارا واحدا وعلاقة  من مجموعةعبار  عن هو  النظامف
إطار معين وتعمل كوحد  واحد  نحو تحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف العامة في ظل الظروف والقيود في بعضها البعض 

 (2)البيئية المحيطة بها.

أو  المفاهيم من لمجموعة تجهيز منظم هو المجرد والنظام، أو أن تكون مادية ملموسة مجرد  غير ملموسة نظماً  النظم أما أن تكون
على سبيل المثال هو مجموعة من  الثقافيو  الاجتماعي. فالنظام  خر منها على الأواحد  كل   ترتكزالأفكار المتفاعلة أو التي 

التي تعمل المادية أما النظام المادي الملموس فهو مجموعة من العناصر  بالمجتمعوعلاقة البشر  الثقافةوالمرتبة حول  شابكةالأفكار المت
الجدول الموضحة في بعض الأمثلة  لىإ ستنادالاب. ويمكن تعريف النظام المادي أكثر و توضيحه معينهدف معا من أجل إنجاز 

(1-3). 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .09، ص2012،  الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، الرقميةنظم المعلومات  تحليل وتصميم ،نهال فؤاد إسماعيل(1)

.32ص  ،2001حسيني، تحليل وتصميم والنظم، الدار الجامعية، الإسكندرية،  ىأحمد حسين عل(  2( 
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 :بعض النظم المادية الملموسة.(3-1)جدول

 

 

 

 

 

 

 

 .179تخاذ القرارات الإدارية، مرجع سبق ذكره، صلإالمصدر: إسماعيل السيد، نظم المعلومات  

و لكنه ينتمي ويحتوي  هو مبين في هذا الجدول فإن النظام المادي ليس تجميعاً عشوائياً لمجموعة من العناصر أو العوامل. كما و 
، و النظم المادية  بغرض إنجاز وتحقيق هدف معين ككلعلى عناصر والتي يمكن التعرف عليها على أنها تكون كيئاً واحداً يعمل  

ظرية، فهي تعبر وتعكس في الحقيقة مجموعة من النشاطات أو السلوكات. فالأجزاء الخاصة بالنظام الملموسة هي أكثر من مفاهيم ن
 ) 1(تكون في حركة تفاعل دائم من أجل إنجاز الهدف.

  .النموذج العام للنظامثانيا:

لفكر  النظام المادي  مبسطمفهوم ن هذا إو في الواقع ، مخرجاتو  تشغيلنظام مادي يتكون من مدخلات، إن النموذج العام لأي 
 (2).أو أكثر أكثر و من مخرج واحدمدخل واحد أو  يتكون منحيث أن النظام المادي قد 

                                                           
رع هلال، نظام المعلومات للتسيير ومساعد على اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية، أطروحة لنيل كهاد  دكتوراه في العلوم الاقتصادية، ف درحمون(1)

 . 5 7، ص2004نقود ومالية ، جامعة يوسف بن خد  ، الجزائر، 

 (2)Michelle Gillet, Patrick Gillet,  Management Des systèmes d’information, 3éme édition, 
édition Dunod, 2013, p09. 

 النظام المادي الوصف
هو نظام يتكون من القلب والشرايين الدموية التي تحرك الدم 

 خلال جسم الإنسان.
هو عبار  عن مجموعة الأفراد، الآلات، والتنظيم التي تقوم بنقل 

 المنتجات.
 استخدامالمعدات، الإجراءات، و الأفراد والتي من الممكن 

 السلاح
 .العلمية و المراجع الإداريين، والكتبالعمال،  المبادئ، المدرسين، 

 
جميع أجزائه و مستلزمات الخارجية للقيام ا  يعمل بهتيال  جهز الأ

 .ةالآلي يةعمليات الحسابالب
الذين  كخاص، والأعدات، الإجراءات، المسسالسجلات، الأ

 التقارير.مختلف البيانات، قياس الدخل، و إعداد  دخاليعملون لإ

 نظام تدفق الدم
 

 نظام النقل 
 

الأسلحة نظام  
 

 النظام المدرسي 
 

 نظام الحاسب الآلي 
 

 النظام المحاسبي 
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هي التي تشكل حدود هذا النظام، فالنظام يوجد داخل حدود معينة،  و تميزه يمكن القول أن الملامح التي تعرف وتخص النظام و
في بعض الحالات يكون من البساطة أن نتعرف على الأجزاء الخاصة بالنظام و أن  أما البيئة فهي توجد خارج حدود النظام. و

حيان الأ بعض و في ،النظام ولا تنتمي له توجد خارجداخل النظام و ما هي الأجزاء التي لا  تكمننحدد ما  هي الأجزاء التي 
ومن أمثلة حدود الأنظمة تلك  (1) .النظام عشوائياً أن يحدد هذا هو الفرد الذي يدرس النظام  يفعلهخر  أقصى ما يمكن أن الأ

مشكلة مفهوم حدود  يبينالإنتاج الموجود في هذا الجدول الخاص بنظام ال يأخذ بعين الاعتبار أن(. و 3-2التي توجد في جدول )
من  فهناك؟ ينظام الإنتاجالالمخزون من المواد الأولية جزءاً من أجزاء  تبرهل يع هو هنا يطرحيمكن أن  النظام. فالسؤال الذي

الإنتاجية ولا بد من دراستها عند عملية الفي  و مهمة ضروريةالمواد الأولية لأنها  على يحتو م الإنتاج قد انظ التي تر  أن تعريفاتال
 (2)المواد الأولية كجزء في نظام الإنتاج. على مفهومها شتملقد لا ي التي ريفاتعهناك من الدراسة نظم الإنتاج. و 

 ،من الأنظمة الفرعية الأخر  قلتكون مكونة من مجموعة أعاد  ما من الأنظمة الفرعية والتي  مجموعةيتكون كل نظام من  و
الأنظمة  التفاعل و الاتصالات المتبادلة بينوعاد  ما يتم تحديد الأنظمة الفرعية من خلال تحديد حدودها. ويطلق على عملية 

ة الوساطات على الحدود الخاصة بالنظام وتأخذ ككل المدخلات و المخرجات. ويعبر الشكل الوساطة. وتقع عملي اسمالفرعية 
 ( عن هذه الفكر .3-1رقم )

  للنظام النماذج العامة :(3-1)الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .179تخاذ القرارات الإدارية، مرجع سبق ذكره، صلإالمصدر: إسماعيل السيد، نظم المعلومات 

                                                           
 .179ص،مرجع سبق ذكره،تخاذ القرارات الإدارية()لإنظم المعلومات إسماعيل السيد ، (1)

)2  ( André Boyer et autres, Panorama de la gestion, marketing-production-finance-ressources 
humaines-stratégie, édition Chihab ,Alger, 1997, P98.. 

 

 

 عمليات

 مدخلات مخرجات                    

 مدخلات(1)

 مدخلات(3)

 مدخلات(2)

 مدخلات(4)

 (1) مدخلات

 (3)مدخلات

 (2)مدخلات

 (4) مدخلات

 نموذج لنظام بسيط

 نظام متعدد المدخلات و المخرجات

 عمليات
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والنظام الفرعي عند مستواه الأدنى غالبا لا يتم تعريفه من الداخل أي لا يتم تعريف العمليات الداخلية له ويطلق على هذا النظام 
و لكن ما يحدث من عمليات  م يتم تعريف المدخلات و المخرجاتحيث أنه في هذا النظاالصندوق الأسود  مصطلحالفرعي 

( المفاهيم الأساسية للنظام و التي 3-2)الجدول جات لا نعرف عنها كيئا. و يوضح المخر  على المدخلات لتكون في ككل
آخر وهو مفهوم  إلى هذه المفاهيم مفهوماً  نزيديمكن أن  النظام الفرعي، والصندوق الأسود. و الوساطة، ،النظام دودحتشمل 

 (1)المعلومات المرتد  و التي عاد  ما تستخدم بغرض الرقابة على النظام ذاته.

مفهوم حدود النظام (3-2)جدول رقم   

 النظام حدود النظام
بالإضافة  الجلد، الشعر، الأظافر، و كل الأجزاء التي تكون نظام الإنسان

.تمثل البينة الخاصة بهذا النظام التي كل الأكياء الخارجيةإلى    
كل   و الإطاراتو  تعجلاال بالإضافة إلىالسيار  الخارجي  هيكل

داخله تمثل نظام السيار .الهيكل  الأجزاء التي يحتويها هذا   
 ،نتاجالإ قيدالإنتاج، المخزون الإنتاجي، المنتجات و معدات لات الآ

تكون النظام. وبقية أجزاء  لها التشغيل، إجراءات الإنتاج...الخ موظفو
 المنظمة تكون البيئة الخاصة بهذا النظام.

نسان لإا  
 

 السيار 
 

 الإنتاج 

 181ص، مرجع سبق ذكره، تخاذ القرارات الإداريةلإ، نظم المعلومات السيدإسماعيل المصدر :

 من حيث المعنى. تتطابقلكنها  و. ستعملةلنظم من حيث الألفاظ الما التي تخص تتنوع المفاهيم

التعريف الثاني  و ،معينالتي تعمل معاً لتحقيق هدف  المتصلةمجموعة من العناصر  عبار  عن التعريف الأول أن النظام يوضح و
 (2)ق تحديده.بيعرف النظام بأنه عبار  عن مجموعة من الأجزاء التي تنتظم في ككل معقد، لتحقيق هدف س

 ثلاث عوامل: من متكونب أن يكون التعريف ويمكن القول أنه لتعريف النظام يج

 علاقات متبادلة. ذات إنه يتكون من مجموعة من الأجزاء -1
 .لتحقيق غاية محدد  الأجزاء علاقات متبادلة أو متداخلة أو معتمد  بعضها على بعضأن يكون بين هذه  -2
 )3(تعمل معاً في سبيل تحقيق هدف مشترك. هذه العناصر أن -3

 للنظام النموذجي وهو جسم الإنسان فيمكن النظر للإنسان كنظام للكائن الحي الشامللنظم تبدأ من المثال  متنوعةهناك أمثلة  و
 الجهازالتنفسي، نظام  الجهازالعصبية، نظام  رسالةنظام الو نظام الدور  الدموية مثل مكون من مجموعة من الأجزاءـ 

بعض وتعمل بكفاء  بهدف حفظ البعضها  على عتمدتو مترابطة و  تكامليةوتوجد بين هذه الأجزاء علاقات  .الهضمي...الخ

                                                           
(1)Michelle Gillet, Patrick Gillet, op-cit, p12. 

مة لنيل الطيب الوافي، دور وأهمية نظم المعلومات في اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مصنع إسمنت الشرق الجزائري، أطروحة مقد (2) 
 .05ص ،2012عباس فرحات، سطيف، كهاد  دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة 

 .75، ص براهيم، مرجع سبق ذكرهإسلطان ، سونيا محمد البكري (3)
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أو من الموارد الطبيعية مثل مثلة حولنا سواء كانت أمثلة لنظم طبيعية العديد من الأهناك  و المختلفةالحيا  و أداء الجسم لوظائفه 
 (1).أو نظم الأعمال المختلفة الإداريةنظم الصنع الإنسان ك

الصناعية  ؤسساتعبار  عن المالتي هي جزاء الأ مجموعة مندولة كنظام يتكون من ي الاقتصادي لأ للنظاميمكن النظر كما 
المراد  لعوائدالمستهلكين وهناك تفاعل فيما بينها في محاولة لتحقيق ا بالإضافة إلىالحكومية ز  هو الأج المختلفةوالتجارية والهيئات 

 .تحقيقها

 عناصر النظام ثانياً:
يمكن النظر إليه كمجموعة من ، ( النظام33-في ككل ) هو موضح يتكون منها كما بالعناصر التيويمكن تعريف النظام 

و يتحكم فيها طبيعة هذه المدخلات، والعمليات والمخرجات  مخرجات معينة. جم عنهاوتن د دمح مدخلات تستقبلالعمليات التي 
 طبيعة الأهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها. حسب تتحدد

 نموذج مبسط للنظام :(3-3)شكل 

 

 

 

 

 .76براهيم، مرجع سبق ذكره، صإالمصدر: سونيا محمد البكري، سلطان 

إضافة عنصر  يجب صحيحةو التأكد من أداء النظام بطريقة  لإظهارو آليات  طرقتكون هناك الواقع التطبيقي يبين أنه يجب أن و 
 (.4-3كما يظهر في الشكل  )) 2(رابع إلى عناصر النظام وهو الرقابة.

 

 

 

 

 

 
                                                           

 (1)Michelle Gillet, Patrick Gillet, Op cit, p14. 
 .77 ص،براهيم، مرجع سبق ذكرهإسلطان ،  سونيا محمد البكري(2)

 مدخلات

Inputs 

 عمليات

Process 

 مخرجات

Outputs 
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 : عناصر النظام الكامل (3 -4)شكل 

 

 

 

 

 

  

 .77صبراهيم، مرجع سبق ذكره، إ، سلطان البكري سونيا محمد :  المصدر

 تظهرو  تحقيقها.سعى إلى يعلى أهدافه التي  تتحدد بناءً سوالتي  المتنوعة هموارد بمعنى وعاد  ما يكون لكل نظام مدخلات
 و علوماتالم، يةالالم الموارد ،امالخ المواد ،و الآلات المعداتوارد بشرية، مثل الممدخلات أي نظام في عناصر موارده الرئيسية 

تحويل المدخلات إلى  تعمل علىالتي  تنوعةالعمليات التحويلية الم عبار  عن وهي محدد عليها عمليات  تتمو التي  داريةالإ بياناتال
أو معلومات. والعنصر الرابع  خدمات أو خرجات و مخرجات النظام أي ما ينتجه هذا النظام في ككل سلع ملموسةالممجموعة 

أولاً ن من اتخاذ الإجراءات التصحيحية من هذا الشكل وهو المعلومات المرتد  وهي التي تمثل المعلومات التي تمك يظهرالذي 
 خذالأوضعها في عمليات التخطيط مع  تمالمناسبة كما الملائمة و من تحقيق الأهداف بالطريقة  التأكدحتى  ومراجعة خططها

 ) 1(و تأثيرها على خطط وعمليات و أهداف  النظام. المتحولةالبيئية  و المتغيرات طبيعة الظروف عتبارالابعين 

 المطلب الثاني : خصائص النظام ومكوناته
 :يمكن ذكر أهمها على النحو التالي صائصالخ يتصف بمجموعة منإن النظام عموما  أولًا: خصائصه:

على حد  لو انفصلت عن تحقيقه  النظام مكوناتلا تستطيع تحقيقه، وهو ما  في دد يعملمحلكل نظام هدف : الهدف -1
 .البعض بعضها

مدخلات من خلال  يستمدمع البيئة الخارجية فيؤثر فيها ويتأثر بها، حيث أنه  دائمويعني أن النظام يتفاعل بشكل  :الانفتاح -2
 النظام على التكيف معها.  يقومقيود على نشاطه  تشترطمخرجاته، والبيئة على بدورها  عتمدتتلك البيئة والتي 

 تنفيذ يعمل على هالنظام مدخلات ىقليت فبعد أنأو الديناميكية،  بالنشاط تتميزفي النظام  شغيلالت اتإن عملي :يلشغالت -3
 لاكتساب ستعمالهاعلى ا مر  أخر النظام  يقومكما   البيئة،  يطرحها النظام فيعليها لتصبح مخرجات  شغيليةتالعمليات ال

 مدخلات جديد .

                                                           
 .78براهيم، مرجع سبق ذكره، صإسلطان ،  سونيا محمد البكري(1)

 مقياس للرقابة
Measurement of 

Control 

 مخرجات
Outputs

s 
 

 

 عمليات
Process 

 مدخلات
Inputs 

معلومات تغذية مرتد  معلومات مرتدة   

 
 Feed back Information نموذج لنظام بسيط 
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تلك ل الإستغلالالتحويلية تتوقف على مد   اتالعملي كفاء إن فعالية  : النظام عناصرط والانسجام بين ابتر الإ -4
مع البيئة من ناحية  قوافالتالنظام من ناحية، والتفاعل و  عناصروالتفاعل بين  الاتصالالمدخلات، وهذا يتوقف بدوره على مد  

 (1)أخر .
 مما هو عليه الحال بالنسبةأكبر لها قيمة مضافة هذه الخاصية أنه على مخرجات النظام يجب أن تكون  وتعني: الشمولية -5
 دخلاته.لم
خارجية أو تحولات  فعند حدوث، المراد تحقيقهاالأهداف  لبلوغالنظام وعناصره  تشغيللضمان  أمر ملزموهي : الرقابة -6

جهة، والتوازن  منالمختلفة  مكوناتهتوازنه بشكل ديناميكي بين  عاسترجا  هو النظام مبتغى يصبحالنظام،  عملتؤثر على داخلية 
في المدخلات والعمليات والمخرجات، وهو  تحولاتمن خلال إحداث  هذابينه وبين نظم البيئة الخارجية من جهة أخر ، ويتحقق 

 )2(.و البيانات عليه بالتغذية العكسية للمعلومات يصطلحما 
 :ثانياً: مكوناته

 تتعددمدخلات النظام و  تتنوع و بشكل أساسي، يرتكز عليهامنها النظام و  يتألفهي مجموعة المفردات التي : النظام مدخلات -
 (3)التنظيم إلى تحقيقها فقد تكون بيانات أو مواد خام أو رأس المال أو مواد بشرية. يرميالأهداف التي  حسبعلى 

التي تحكم التفاعلات الداخلية المنتظمة لعناصر النظام وهي جميع العلاقات المبرمجة  المتقنةهي آليات العمل العمليات:  -
 معينةبتحقيق أهداف  متصلمعالجة المدخلات وتحويلها إلى مخرجات بحيث يكون إنجازها  تعمل علىوالأنشطة التحويلية التي 

 للتنظيم.
 منها النظام المخرجات للمستفيدين يمنح و شغيليةلعمليات التالنظام أو مخرجات الأنشطة وا ما يطرحههي : النظام مخرجات -

السلع النهائية أو المعلومات المفيد  أو الخدمات المطلوبة، والتي بدورها تشبع حاجات ك عمالعلى ككل منتجات جاهز  للاست
  .نظمةوتحقق أهداف الم المستهلكورغبات 

وجدارته أو تأثير البيئة الخارجية على النظام والتي تحدد مد  ملائمة وصلاحية النظام  العكسيةالتغذية وهي : الراجعة التغذية -
للمستفيد من خلال إعطاء الملاحظات عن أي تقصير أو نقص في تطبيق النظام  الموارد في الوصول إلى الأهداف المرجو  وتوفير
 (4).ليتم إصلاحها وتجنب حصولها مستقبلا

 النظامأشكال المطلب الثالث : 
العديد من توجد ، و مختلف أككاله جوهري بينتباين هناك عديد الأككال إلا أن  النظام على تصنيفعلى الرغم من أنه يمكن 

تصنيف الأنظمة بحيث يمكننا حصر الفروق بين الأنواع المختلفة للنظم. ومن أهم طرق تصنيف  عن طريقهاالطرق التي يمكن 
 إلى أنظمة محدد  و احتمالية وأنظمة مغلقة أو مفتوحة. هو تصنيفها الأنظمة

                                                           
(1)Chatal morley, management d’un projet système d’information principes,  techniques, mise en 
œuvre et outils,6éme édition, édition dunod ,paris, 2008,p13.  

 .29ص، مرجع سبق ذكرهكورتل فريد، حناش حبيبة،   (2)

 .13ص ،2000، عمان، الطبعة الأولى مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع،عماد الصباغ، نظم المعلومات ماهيتها و مكوناتها، (3)
البرزنجي حيدر كاكر، محمود حسن جمعة، تكنولوجيا ونظم لمعلومات في المنظمات المعاصر  منظور إداري ،تكنولوجي، دار الكتب والوثائق،  (4)

 .54، ص2013



نظم المعلوماتالمفاهيم الأساسية ل                  الفصل الثالث                                           
 

90 
 

 .الاحتماليةالنظم المحددة و النظم أولاً :
هناك ، أي أن محققةبصور   معروفالنظام المحدد هو النظام الذي يعمل بطريقة يمكن التنبؤ بها فالتفاعل بين أجزاء هذا النظام 

فهو الذي يمكن من خلاله تحديد ما ستكون عليه حالة النظام بها هذا النظام.  يقومدرجة عالية جداً من التأكد من الطريقة التي 
 (1)وتعتبر النظم الآلية من أفضل الأمثلة للنظم المحدد . ،من المدخلات معينةلمجموعة  تلبية ومخرجاته

خاصة بسلوكه، ولكن دائماً و أبداً مع هذا النظام هناك درجة من  احتماليةعبارات  عمالباستيمكن وصفه  الاحتماليالنظام  و
هذا النظام هو نظام المخزون فقد يكون هناك قدر  في هذا النظام  من أمثلةالخطأ توجد في عملية التنبؤ بسلوك هذا النظام. و 

ون لا يمكن التنبؤ بها بدقة في لحظة ...الخ، ولكن القيمة الحقيقية لهذا المخز تدفق السلع عدلاتعلى تحديد متوسط الطلب، م
غير معلومة هو الإنسان الذي تعطى له مجموعة من التعليمات و لكن لأسباب  الاحتماليالآخر على النظام معينة. و المثال 

 (2)هذه التعليمات بالضبط كما أعطيت له. يأخذفإنه قد لا  أحيانا

 .النظم المفتوحة و النظم المغلقةثانياً :
لا يقوم فهو  عناصرهالداخلية أو مغلق على ذاته و  عناصره على يرتكزالنظام المغلق يعرف في علم الطبيعة بأنه النظام الذي  إن

ويمكن  منفرد التفاعل الكيميائي و التي تتم داخل عبو  مغلقة و مع البيئة الموجود بها. ومثال ذلك عملية  ، المعلوماتردتبادل المواب
نحو تفكك النظام يطلق عليها ويصبح غير منظما في وقت ما. هذه العملية  يتلاكى و يختفيالقول أن مثل هذا النظام سوف 

 اسم الزياد  في معدل التهالك للنظام.
ة تماماً بمفهوم نظم تكون معزولة نسبياً عن البيئة المحيطة بها و لكنها لا تكون مغلق وفي مجال التنظيمات ونظم المعلومات هناك

يتم وضع التصميم الخاص  ، و كمثال على ذلكالمغلقة نسبياً  الأنظمة اسمويطلق على هذه الأنظمة  سابقاالطبيعة المذكور  
إلى أدنى حد ممكن من عملية التبادل غير المرغوب فيها مع البيئة الخارجية للنظام. فهذا النظام يصمم  تنقصبالتصنيع بصور  

...الخ. وبرامج الحاسب الموظفينأو  الموردين، والمستهلكين يتسبب فيها و التي قد اضطراباتعملية التصنيع بدون تتواصل بحيث 
فهي لا تقبل أي مدخلات إلا تلك التي تم تحديدها من قبل، و تعطيها في صور  نظاما مغلقا  الآلي يمكن النظر إليها على أنها

ولذا يمكن القول أن النظام المغلق هو النظام الذي يكون له مدخلات و مخرجات محدد  ومسيطر   .سابقاً مخرجات طبقاً لما وضع 
 (3).ضطرابات الخارجية من البيئةلإلايتأثر باعليها، فهو 

في  يضمالذي  المعلومات، المواد، و الطاقة مع البيئة الخارجية المحيط به،والبيانات و  أما النظام المفتوح فهو النظام الذي يتبادل
، وعاد  و التنظيمات(4)،مدخلات عشوائية أو غير متفق عليها سابقاً. ومن أمثلة الأنظمة المفتوحة النظام البيولوجي للإنسان طياته

وفقاً للبيئة و التغيرات التي تحدث لها. هذا الشكل  الإصلاحما يتجه النظام المفتوح إلى وجود ككل وهيكل يسمح له بعملية 
 في التواجد . الاستمرارالخاص بتعديل النظام يضمن لهذا النظام عملية والهيكل 

                                                           
 .14ص، 2007 ،الطبعة الأولى، السودان امعة السودان المفتوحة،جعصام الدين محمد متولي، نظم المعلومات المحاسبية، منشورات  (1)

 .184، صمرجع سبق ذكره، تخاذ القرارات الإداريةلإنظم المعلومات إسماعيل السيد، (2) 
 .09ص ،مرجع سبق ذكره ،نهال فؤاد إسماعيل(3) 

 .29، ص1987القاهر ،  دار الإكعاع للطباعة، التكنولوجيا، المفاهيم و،محمد السعيد خشبة، نظم المعلومات  (4)
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لأي تغيرات  للاستجابةوعاد  ما تكون النظم المفتوحة منظمة تنظيما ذاتيا بمعنى أنها تقوم بالتغيير الداخلي لمكوناتها بطريقة ذاتية 
فهي تتجه دائما إلى  نظم مفتوحة بطبيعتها.تعتبر الإنسان، النبات، الحيوان...الخ هي كفي الظروف البيئية. وكل نظم الحيا   

بالنظام في حالة عمل في  للاحتفاظبالتوازن الداخلي بواسطة قو  التوازن الذاتي وهي العملية التي بواسطتها يتم التعديل  الاحتفاظ
 (1).سم الإنسانلجدرجة حرار  معينة بيحتفظ  و المثال على هذا ذلك النظام الذي ظل حدود معروفة مسبقا.

 الاستجابةهي قدرتها على  نظمات بصفة عامة هي نظم مفتوحة فالحقيقة الأساسية التي تجعل هذه التنظيمات تستمرالم و
فكر  على  قومتتنظيمات عديد من الال المنافسة، التغير في الأسواق وظروفها...الخ. و بيئتها الخارجية مثل للتغيرات التي تحدث في

أو زياد  نفس النتيجة مثل الربح  من أجل تحقيق عملتساوي النهايات والتي تعني أن هناك أكثر من نظام داخل المنظمة والتي ت
 رور  بنفس التكلفة.ولكن ليس بالضالمبيعات 

نظم  و طبيعة، و التنظيماتوالتي تخلق عاد  ولا تتواجد بفعل ال من النظم يطلق عليها النظم الاصطناعيةآخر وهناك نوعا 
. وهذه النظم يتم تصميمها بحيث تدعم و تؤيد الأهداف الخاصة بالمصمم صطناعيةاالمعلومات و برامج الحاسب الآلي تعد نظما 

التي تنطبق على النظم  المبادئ لهذا فإن هذه النظم توضح خصائص النظام الذي من أجله تم تصميمها. و أو المستخدم. و
الطبيعية هي نفس المبادئ التي قد تنطبق على النظم الاصطناعية و التي توجد بغرض تدعيم العنصر البشري أو أي عنصر 

 ) 2(آخر. احتياطي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

                                                           
 .185ص، مرجع سبق ذكره، تخاذ القرارات الإداريةلإنظم المعلومات إسماعيل السيد،  (1)

 .10مرجع سبق ذكره، ص ،نهال فؤاد إسماعيل (2)
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 المبحث الثاني: مفاهيم عامة حول نظم المعلومات.

إن وجود نظام المعلومات له دور بارز وأهمية بالغة في مواجهة التحديات التي تواجهها منظمات الأعمال وفي تحقيق القيمة المضافة 
من خلال مساهمته في توفير المعلومات التي تساعد على الإبداع وتكوين المعرفة وتعزيز موقعها التنافسي، و على هذا الأساس يعد 

 في ظل تحديات بيئتها التسويقية.  الاستمراركيز  الأساسية التي تساعد المنظمات على البقاء و نظام المعلومات الر 

 نظم المعلومات المطلب الأول:تعريف

، البيانات الأفرادلات، البرامج، لآاك بأنها "مجموعة منظمة من العناصر نظم المعلومات Reix Robertروبرت ريكس يعرف 
و  (1)."على جمع، معالجة، تخزين، توصيل المعلومات بشكل بيانات، نصوص، صور، رموز...الخ المساند العمليات  و ،المعلوماتو 

 أنشطته الأساسية الأولية.  النظام و عناصرعلى يركز هذا التعريف يلاحظ أن 

فقد  ،من نظم المعلومات الفرعية منظمةكاملة و  كاملة  مجموعة": هعلى أنظام المعلومات الإداري ن  Scott و يعرف سكوت
مع أنماط  يتلاءم الإنتاجية، وبما لزياد  بوسائل متنوعةالبيانات إلى معلومات  لتبديلعرف سكوت التي تتكامل معاً بصور  ركيد ، 

 . "المديرين، وعلى أساس معايير متفق عليها للجود  مميزاتو 

حيث يمكن أن نعتبرها ليست صحيحة و للمعلومات  كليفكر  بناء نظام   يخالف من الملاحظ أن سكوت من خلال تعريفه و
من  متناسقةمجموعة  الاستجابة لرغباتعلى  تقامالفرعية التي  المعلومات نظممن  مجموعة بناءهو الحل  ، ويصعب تطبيقها

بالشمول و  صفتت أن ييقتضالأهداف الكلية لنظام المعلومات  تصل إلى أنالفرعية  المعلومات نظمتستطيع  يالمستخدمين. ولك
أنواع نظم المعلومات بما في ذلك نظم تشغيل البيانات والنظم التي تهدف  مختلف. ويعني الشمول أنها تشمل و التنظيم التنسيق

 (2)المديرين داخل المنظمة. احتياجاتلخدمة الإدار  ويؤدي ذلك التنويع إلى تغطية جميع 

وتظهر رغبة  تتعامل نظم المعلومات مع جميع الأنشطة المرتبطة بالمعلومات و البيانات واتخاذ القرارات الضرورية لعمل المنظمة كما
ويتم هذا عن طريق الاحتفاظ بالمعلومات  وفعالية المنظمة ككل مجموع الموظفين والعمال في مجال نظم المعلومات في رفع جدار 

نظام ل موحدتعريف  تقديمودعم قرارات المديرين ونظراً توسع وزياد  دور تلك النظم وتنوع مكوناتها و قدراتها الفنية، وهنا يصعب 
 (3)يفسر ذلك تباين آراء الباحثين حول تعريف تلك النظم. ما لمعلومات، وربماا

للمعلومات أن تتدفق  يتيح ككلفي  أنشأتتتميز بالتنظيم، فهي الفرعية المعلومات نظم أن  هو ريأخذ بعين الاعتباما يجب و 
 التنسيق بين نظم لمعيو  النظم الفرعية، إقامة كافةتخطيطي شمولي في إتباع منهج  ويتحقق ذلك عن طريق ،فيما بينها بسهولة 

 .المختلطة والمتشابكةالمستخدمين  رغباتخدمة من أجل  المعلومات  توفير التكامل الذي يؤدي إلى إقرارالفرعية إلى  المعلومات

                                                           
)1  ( Robert Reix, Systèmes d’information et management des organisations, 4ème édition, 
Vuibert, Paris, 2002, p 75. 

)2  ( Debra Lucas Alfieri, Marketing the 21st Century Library, édition Elsevier ,oxford ,United 
Kingdom ,2015 ,p04. 

 .181ص ،الإسكندرية الجامعية، الدار، التطبيقات -الأدوات -النظرية ،الإداريةنظم المعلومات ، الكردي منال محمد، العبد جلال إبراهيم (3)
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أن  تكاليف التشغيل الكلية، بالإضافة إلى كذلك الإنقاص و التقليل من  ،الازدواجيةكما يؤدي التكامل الركيد إلى الحد من 
من  نو الرئيسيالإدار  العليا هم المستفيدون  مديري عدمعلومات. وي تضافر الجهود بين مجموعة من نظم الفرعية يؤدي إلى توفير

 (1).الشاملةالنظر   وكلية بال وتتصف ميزتت من المعلومات احتياجاتهمأن تحقيق ذلك التكامل حيث 

 حاجات مع ناسبتيبما  بأساليب متنوعة منها علوماتالم استخلاصو البيانات  شغيلنقل وتوظيفة نظم المعلومات في  وتكمن
تقديم المخرجات   طرق تعدد، و إلى أهمية الاعتباربعين المستخدمين  مميزاتأهمية أخذ أنماط و  وخصائص المديرين، ويشير ذلك إلى

أن يتم  ستجوبتن خدمات ومخرجات نظم المعلومات كم أمن المعلومات. المختلفة الاحتياجاتلتكيف النظام مع  وسيلةك
 و المناسبة الاعتمادية، وملائمة التوقيت، ودرجة الكليةمعايير متفق عليها للجود  مثل مستو  الدقة و  اعتمادا علىتقديمها 

 .المهام و القرارات التي تهدف تلك المخرجات لخدمتها احتياجات، والتي تحدد في ضوء طبيعة الموافقة، وزمن الليونةو 

نظام المعلومات،  تخطيطأن يكون عليها  يجبالطريقة التي  للوصول إلىاجتهاد منه  يعد Scott سكوت أن تعريفومن الملاحظ 
من  كثيرووفقاً لل محدد تحقيقه عملياً إلا في حدود  يصعبتعريفاً مجرداً  دو أهدافها. وهو لذلك يع الرئيسيةوأهدافها، ووظائفها 

مع ، والنمط الإداري، ودرجة المركزية، لبشريةا واردوالم، المنظمة المالية للمنظمة، وحجم اتالإمكانيها بين التي نذكر من و العوامل
 (2).ذات فائد  و فعاليةتصميم نظم معلومات بناء و مركداً لجهود  فهو يعدذلك 

 انجازوظيفتي التخطيط والرقابة، و  دعميهدف إلى  كاملانظاماً  ″: باعتبارهفقد عرف نظام المعلومات الإدارية   Sennأما سن
 يتم و . العمليات الداخلية والخارجية بشأنعن الماضي، والحاضر والمستقبل  متواصلةتوفير معلومات منمطة و بالعمليات وذلك 

 ملائمةمعلومات  أمينالبيانات الملائمة من نظام تشغيل البيانات، ومن بيئة المنظمة الخارجية لت تختارتصميم نظام المعلومات بحيث 
 .(3)، وبرامج التشغيل، وقواعد البياناتوالأدواتالأفراد و الإجراءات، على  النظام يشتمل هذاة. و يالإدار  متطلباتلل

بعلاقات  ببعضها البعضبين المجالات الوظيفية التي ترتبط يجمع أن النظام  يقصد به تكامل تضح من خلال التعريف انه هناكيو 
متبادلة، حيث يتم القيام بوظائف التخطيط و الرقابة وأداء العمليات التشغيلية في جميع المجالات الوظيفية على المستو   اعتماد
القرارات وحل  اتخاذعملية  تعدنظم المعلومات على خدمة وظائف الإدار  المختلفة و  تؤكدلأداء الأعمال. و  و الجماعي الفردي

، اتخاذهاومستو   و أهميتها لدرجة هيكلتها، نظراً القرارات من المعلومات  حتياجاتا اتتباينو من أهم تلك الوظائف. المشكلات 
 ( 4)كمخرجات.  المعلوماتالبيانات كمدخلات و من  متعدد  لأنواع ةالحاجمما يدعو إلى 

إلى أهمية توفير معلومات عن الماضي والحاضر والمستقبل بالإضافة إلى توفير معلومات عن  كذلك   Sennويشير تعريف سن
عمليات التخطيط  عد العمليات التشغيلية وتقييم الأداء، وعن البيئة الخارجية لمسا ىفي الرقابة عل لتساهمالعمليات الداخلية 

                                                           
(1) Kenneth Laudon, Jane P. Laudon, Management Information Systems, managing the digital 
firm, thirteenth edition, Pearson edition, Essex, england, 2013, p35 

 .184منال محمد، العبد جلال إبراهيم، مرجع سبق ذكره، ص الكردي(2) 

 (3)Michelle Gillet, Patrick Gillet, Management Des systèmes d’information, 3éme édition, édition 
Dunod, Paris, 2013, p46. 

 .63صدرحمون هلال، مرجع سبق ذكره، (4) 
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نظم تشغيل إلى التعريف  أكاربيئة التي تعمل داخلها، هذا وقد مع متطلبات ال الانسجامقدر  المنظمة على  دعمالإستراتيجي، و 
الأدا  التي  باعتبارهعليها تلك النظم. كما تم الإكار  إلى مكونات نظام الحاسب الآلي  ترتكزالقاعد  التي  باعتبارهاالبيانات 
 نظم المعلومات في أداء وظائفها. تستعملها

على تفاعل الإنسان مع الحاسب الآلي، فإن معرفة مصممي نظم المعلومات لخصائص الأفراد  تستندحيث أن نظم المعلومات  و
هذه النظم. كما أن  طيطعند تخحتميا للمعلومات، وللإمكانيات الفنية لنظم الحاسب الآلي، يعتبر أمراً  عملينوسلوكهم كمست

المستخدمين من  ما يستلزم تشابك دافعالتي ترتبط معاً ب المنفرد عدد من التطبيقات ل ستيعابه وضمهإيعني كامل  وصف النظام بأنه
من خلال تصميم التطبيقات وفقاً لخطة عامة تضمن توحيد إجراءات التشغيل  المرغوبهذا التكامل  تنفيذالمعلومات، كما يمكن 

 (1)قواعد البيانات. ستخدامإومعايير جود  المخرجات، من خلال 

وظائف  مساند بهدف والبيانات المعلومات  توفيرعلى أن وظيفة نظم المعلومات بصفة عامة هي  السابق التعريف أكدوقد 
أنواع نظم المعلومات داخل  مختلف تتضمنالمظلة التي  عدت داريةالقرارات، ولذلك فإن نظم المعلومات الإ واتخاذالتشغيل و الإدار  

 المنظمة بما في ذلك نظم تشغيل البيانات. 

المديرين بالمعلومات اللازمة تزود مجموعة من العمليات المنظمة التي ″نظم المعلومات الإدارية على أنها:  يالبكر يا صونتعرف و 
القرارات داخل التنظيم، على أن تتميز هذه المعلومات بالكمال والشمول والصحة والدقة، و  اتخاذلمساعدتهم في تنفيذ الأعمال و 

نظم المعلومات  اختصاص على ن هذا التعريف يتسم بتأكيدهأ و يمكن،″أن تكون ملائمة من ناحية الجود  والتوقيت والتكلفة
 (2).للمديرين وفيرهاتفي المعلومات التي يتم  اجدهاتو  وجبيتالهامة التي  يظهر ويكشف المميزاتداخل المنظمة، كما أنه 

 وتحويلهاالبيانات وتشغيلها وتخزينها  جمع تتم عن طريق اتصالعملية ″فقد عرف نظام المعلومات على أنه:   Hodgeأما هودج
، له على الأقل من فردالنظام  هذا النوع يتكونالقرارات و  لاتخاذ الضروريةالمعلومات تأمين  قصدداخل المنظمة  الأكفاء لأهكخاص

المعلومات، والتي يتم  و الحقائق جزء من توفرحلها إلى  تطلبي و، مشاكل داخل نسق تنظيمي محدد، ويواجه  محدد ةنفسي حالة
 (3).″محدد  تقديم أدا  عن طريقتوفيرها 

 نظم المعلومات المطلب الثاني :أنواع
لخدمة في المنظمة من نظم المعلومات  مختلفةالحاجة إلى وجود أنواع  تبينتالسابق  طلبفي الم اتطرقنا إليهالتعاريف التي في ظل 

المعلومات داخل المنظمة  أنواع نظم المطلبهذا في سنتناول  ومن المعلومات.  المتنوعةالقرارات و المستويات الإدارية  احتياجات
 من حيث الأنشطة التي تساندها، ومستخدميها الأساسيين، وخصائص مخرجاتها.

                                                           
(1)Christophe Legrenzi ,Philippe roeé,  Les tableaux de bords de la DSI pilotage, performance et 
bechmarking du système d’information, 3éme édition, édition Duno, paris,2016, P64 

 .185الكردي منال محمد، العبد جلال إبراهيم، مرجع سبق ذكره، ص(2) 

 (3)david  autissier, Faouzi bensebaa ,fabienne boudier, L’atlas du management, éditions 
d’organisation, paris, 2011, p275. 
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 .نظم تشغيل البياناتأولًا:
بتسجيل وتشغيل  تتميزنظم آلية ″ باعتبارهانظم تشغيل البيانات  Laudon and Laudonلاودن و لاودن  يعرف

للبيانات ونظم تشغيل  نظم المعالجة الآلية″بأنها  كذلك  Scottها عرفي كما.لسير العمل اللازمةالعمليات اليومية الروتينية 
، وتشغيل، فرز، و تمييز، و بجمععملية إمساك الدفاتر في نظم المعلومات اليدوية. وتقوم هذه النظم  تأتي في مكانهي . المعاملات

 (1).″في فترات لاحقة استعمالها التي يستطيععن المعاملات بطريقة  المنبثقةالبيانات ب الاحتفاظ، و تقليصو 

لخدمة عد مناسبة ت الهذالقرارات الهيكلية  اتخاذفي عملية الرقابة التشغيلية وفي  ذات فائد  مخرجات هذه النظم يمكن القول أنو 
 تؤمن عليها. و المتوافقلمستويات الأداء  الوظائف الفردية تبعاً  تأديةعلى التأكد من  تعين. كما أنها تنفيذيةمديري الإدار  الدنيا و ال

لمختلف  والماضي الحاليعلومات عن الموقف الملمديرين ل تقدم، حيث أنها اليومية المعتاد مخرجاتها مصدراً للإجابة على التساؤلات 
ل تدفقات بين المنظمة و البيئة الخارجية وذلك من خلال تسجي على الجمعنظم تشغيل البيانات  تعمل. كما النشاطات

 (2)من بيانات. تقتضيهنظم المعلومات الأخر  بما  يمدالذي  الرئيسيالمصدر  تعد. كما في قواعد البيانات المدخلات و المخرجات

لتشغيل  وبصفة عامة يعكس تصميم تشغيل البيانات الوظائف الأساسية في المنظمة، حيث يكون لكل منها نظاماً فرعياً 
يعمل لنوع المعاملات التي  نظرابدوره على أكثر من برنامج للتشغيل يحتو  المعاملات الخاصة بها، كما أن كل نظام فرعي قد 

، ونظم تشغيل بنك ال و مصالح أقساممختلف من نظم تشغيل معاملات  بنكية. فمثلًا تتكون نظم تشغيل البيانات العليها
، ونظم معالجة مثلا إلى نظم معالجة عمليات الودائع لبنكينظم تشغيل بيانات التنفيذ ا نقسمتمعاملات الشؤون الإدارية. و 

تشغيل نظم معالجة الودائع على عدد من التطبيقات وفقاً  الأخر . و بنكيةعمليات توظيف الأموال، ونظم معالجة الخدمات ال
 (3).المختلفةالمتباينة و واع الودائع لأن

، أسلوبان أساسيان لتلقي ومعالجة البيانات وهما أسلوب المجموعات أو الأسلوب غير المباكر، والأسلوب الفوري أو المباكر هناكو 
معالجتها دفعة واحد ، و أحياناً يتم إدخال البيانات بطريقة  من الزمنليتم بعد فتر   ،رزمالبيانات في  بطريقة غير مباكر  جمعويتم 

ومن ثم فإن تحديث الملفات  ،فيما بعد لتحديث الملفات الرئيسية ستعمالهااملفات مؤقتة للمعاملات حتى يتم مباكر  وتخزينها في 
عاد  تكون المخرجات متقادمة نسبيا في ظل هذا الأسلوب، إلا  يوم، أو أسبوعيا مثلًا. وكل   أو  ةكل ساعمثلا   بشكل دورييتم 
 تقتضيالتي  و النشاطات تشغيل المعاملاتو  ناسبتيهو  موارد الحاسب الآلي، و لاعتماد علىافي  الجدار ب يتصف ويختصأنه 

 التوفير.فاتر ددورية مثل تطبيقات الأجور و المرتبات، وحساب الفوائد الشهرية لالتوفير 

تشغيلها أيضا بطريقة التي يتم و النشاطات المعاملات  اتالفوري لبيانعلى الإدخال  يستند و يرتكزأما أسلوب التشغيل المباكر 
مباكر مع الحاسب الآلي في  اتصالهذا الأسلوب وجود  ستوجبوي فورية ويؤدي ذلك إلى التحديث المستمر للملفات الرئيسية.

                                                           
 . 22، ص2014ة بالتركيز على وظائف المنظمة، دار المنهل، الطبعة الأولى، عمان، الإداريالناصر علك، حافظ عباس، نظم المعلومات  عبد (1)

(2)Kenneth C.Laudon, Jane P.Laudon, essential of MIS, pearson édition, New York, 2016, 
p191. 
(3) Michelle Gillet, Patrick Gillet,op-cit, p46. 
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في البنوك  ئتمانالا بطاقاتالطيران ونظام تذاكر إدخال المعاملات وتلقي المخرجات. ومثال ذلك نظم حجوزات الفندق و 
 (1).العمل ور صير  لاستمرارفي حالة الحاجة إلى بيانات محدثة أولا بأول  لزامياإالأسلوب هذا  عدالتجارية. وي

أهم مخرجات نظم التشغيل البيانات في تقارير عن ملخصات المعاملات، وتقارير مراجعة أخطاء التشغيل، وتقارير  يمكن تلخيصو 
نظم تشغيل معاملات الحسابات الجارية بإصدار قائمة بالأرصد  اليومية هذه  تعملرصد المعاملات التفصيلية فعلى سبيل المثال 

 اتخاذعملية  مساند  ودعمساس إلى تسعى من الأقد توفر أدا  للرقابة على إنجاز المهام المختلفة، إلا أن هذه النظم لا  التي التقارير
 القرارات.

 .المكاتب أليةنظم ت ثانياً:
أحد  باعتبارهاالمكاتب ونظم دعم المهنيين  و تألية نظم المعلومات تشير إلى نظم أتمتةب المرتبطة كتاباتاللم تكن  قريب إلى زمن

الوظائف المكتبية، و  على دعمهذه النظم  وتعملأحد تطبيقات نظم تشغيل البيانات.  تعد أنواع نظم المعلومات، حيث كانت
يتمثل  المعلومات لخدمة أهدافها. و التحكم فيالمنظمة على تزايد استطاعة وتمكن الإدارية، ووظائف المهنيين، وهي تؤدي إلى 

، والقائمين ةية و المحاسبكتبعمال المالأالمستفيدين منها في جميع القائمين بالأعمال التي تتطلب تداول مكثف للبيانات، مثل 
المكاتب إلى تسهيل الاتصالات وزياد  إنتاجية  تأليةنظم هدف يكما وغيرهم. و الأطباء المحاميين ،المهندسينبالأعمال مثل 

 (2).الرقميةالمعدات  العاملين فيها وهذا من خلال استخدام الأجهز  الإلكترونية و

الوظائف الكتابية داخل  تأليةإمكانيات الحاسب الآلي في  ستعمالاالمكاتب بأنها ةنظم أتمتبتعريف  Scottسكوت قام  وقد
 نشاطاتلتأدية ال ناسبالم الحلتلك النظم  اعتبارإلى  ند المسا عداتالآلية والم لحواسيبتكاليف ا انخفاض دفع. وقد ″المكاتب

نظم معالجة الكلمات والنصوص التي عمال باستالمكاتب عاد  على إدار  الوثائق والمكاتبات  تألية تحتوي . والمكتبية بشكل يدوي
 (3)قدرات العاملين والمديرين في إدار  المكاتبات، و المستندات، والتقارير القصير ، والوثائق الخاصة. تنمية وزياد على  عداست

 اتمثل المفكر أدوات  تعملالتي تتم في المكاتب حيث تس الاتصالاتالمكاتب وظائف التنسيق و  تأليةنظم د نكما تسا
جماعات العمل التي تعمل على  إعانةنظم  ضافة إلىبالإ. الاجتماعاتوترتيب  مختلف النشاطات واعيدمالإلكترونية في جدولة 

. باينةتمويعملون في أماكن  مختلطة ومتشابكةعمل  مع بعضهم البعض علاقة تربطهمالتنسيق بين مجموعة من الأفراد الذين 
و  تلك النظم أدوات مثل البريد الإلكتروني في نقل المعلومات عملكما تستعن بعد   الاجتماعاتبالإضافة إلى عقد المؤتمرات أو 

 (4).ئنازببين المكاتب، والمواقع المختلفة ومع الجهات الخارجية مثل الموردين وال البيانات

للمعرفة. وقد عرف  الغزير عمالالاستالذهن و  إكغالعملهم على  شتملبخدمة كل من ي فتتسم و تتصفالمهنيين  تدعيمأما نظم 
البيانات و  العمل علىالقيام بالتفكير، و  يقتضيعمل ″: باعتبارهاأعمال المهنيين  Davis et Olsonلسن و أ دافيز و

                                                           
 .191الكردي منال محمد، العبد جلال إبراهيم، مرجع سبق ذكره ،ص(1) 

.30سليم حسنية، مرجع سبق ذكره ،ص ( 2( 

 .87،صمرجع سبق ذكره  السامراني إيمان فاضل، الزعبي هيثم محمد،(3) 

 .37ص،مرجع سبق ذكره  عماد الصباغ،( 4)
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قدر   تحتوي علىالإدارية  و النشاطات الوظائف أغلبإلى أن  هذا التعريف أكار .والتحليلات و الإجراءات بلور و  المعلومات
 (1)المكثف للمعرفة. عمالالاست تطلبكبير من الأعمال الذهنية التي ت

تربطهم ببعضهم  تصالالية وكبكات الآاسبات الحمن  تتألفعمل  مراكزالقائمين بها  منحالمهنيين من خلال  نشاطات دعمويتم 
النصوص و ، و أدوات التحليل، ومعالجة ةالآلي اتبالحاسب للاتصال و المرنة السهلة من الوسائل الكثيرهذه النظم  تضمالبعض و 

نظم مع  ينالمستخدم ليوصت في تدعم اتصالاتكبكة تأمين ، بالإضافة إلى و الملفات الكلمات و إدار  المستندات والمراسلات
العمل تسمح للمستخدمين بتطويع إمكانياتها لتطوير التطبيقات  مراكزالمعلومات الأخر  داخل المنظمة. كما أن بعض البيانات و 

 الخاصة من المعلومات. احتياجاتهم ضمانالخاصة بهم ل

 متخذي القراراتالحاسبات الآلية بواسطة  استخدام لانتشارالمكاتب ومحطات عمل المهنيين الأدا  الجوهرية  تأليةوقد تكون نظم 
في المستقبل. حيث أن التطبيقات التي توفرها تلك النظم تؤدي إلى زياد  قيمة المعلومات وبالتالي يمكن أن تلعب دوراً هاماً في 

 (2).لتشغيل البيانات معداتمجرد من  و النظر إليها أكثر عتبارهابعين الإ أخذهاتدعيم القرارات إذا تم 

 .نظم المعلومات الإداريةثالثاً:

القرارات و التخطيط والرقابة، وذلك على خلاف  اتخاذلمساند  عملية   نظم المعلومات الإدارية أو نظم إعداد التقارير أداتعتبر 
نظم تشغيل البيانات التي تركز على إصدار التقارير التي ترصد وتلخص العمليات الجارية وتركز تلك النظم على القرارات الهيكلية 

 مسبقة.بصفة  لاتخاذهاطء مما يسمح بتحديد المعلومات اللازمة والمتكرر  والتي تتغير بب

كما   ،المستويات الدنيا والوسطى هم المستخدمين الأساسيين لها اءمدر أن  Laudon and Laudon لودن و لودن ويعتبر 
التاريخية عن مستو  أداء بالفترات الحالية و  الخاصة الإدار  العليا من المعلومات احتياجاتلتوفير  ذات فائد أن مخرجاتها قد تكون 

 (3)ت.نشاطاال

لتحديد  ركيز علومات عن الاتجاهات الحالية للمنظمة كالمالبيانات و توفر نظم المعلومات الإدارية فإن Senn وفقا لسن و  
الرقابة من خلال توجيه الانتباه إلى كز فقط على سرد الأحداث ولكنها تسهل من عمليات تكما أنها لا تر   ،اتجاهاتها في المستقبل

في  النشاطاتالأعمال و فيما يخص الماضي، وإثار  التساؤلات  النشاطات ، و مراجعة أداءالتي تواجهها المنظمة مجالات المشاكل
 (4)المستقبل.

تقارير دورية ككل نظم تشغيل البيانات وتقديمها للإدار  في  عنة الناجم علوماتالمعلى تركيز النظم المعلومات الإدارية ب عملوت
تخذي تم إعداده و إرساله لمالذي  خيرالأ تقريرالبعد  حدثتتلك الأحداث التي لالتقرير  تضمنملخصة يتم إعدادها بحيث ي

وتقارير يتم  ،ةالمستهدف نتائجال عم ةالفعلي تطابق النتائج عدميتم إصدارها في حالة  استثنائية.كما يوفر النظام تقارير القرارات
 (5).اً زمن يأخذغير متكرر كما أن إعدادها قد  الطلب عليها و التي يكون ليهاإ الحاجةإعدادها عند 

                                                           
 .192الكردي منال محمد، العبد جلال إبراهيم، مرجع سبق ذكره ، ص(1) 

 .223،  ص2000إبراهيم سلطان، نظم المعلومات الإدارية، مدخل إداري، الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، (2) 
 .31عماد الصباغ، مرجع سبق ذكره، ص( 3)
 .174، ص2016، 13هبهوب نجية، نظم المعلومات ودورها في تفعيل العمل الإداري المؤسساتي، مجلة البحوث والدراسات الإنسانية، العدد  (4)

 (5) 
 .194الكردي منال محمد، العبد جلال إبراهيم، مرجع سبق ذكره، ص 
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التوقيت.  الضرورية، و الاعتماديةبالدقة، و تتميز الماضي، كما أن مخرجاتها و في  الخاصة بالنشاطات الحاليةوتركز جميع تلك التقارير 
التجارية بإصدار تقارير دورية عن ملخص الحركة اليومية لحسابات  صارففعلى سبيل المثال قد يقوم نظام المعلومات في أحد الم

التي تجاوزت حد المديونية، كما قد يتم إعداد تقرير عن الحساب المدين  عن الحسابات استثنائيةالأعمال المهنية، وتقارير  وظيفة
 بالاستفسار راءتسمح للمد البدائل التي ، وذلك بالإضافة إلى توفير قائمةالائتمانبناء على طلبه أو طلب مدير  عملاءاللأحد 

عمل الإدارات الوظيفية في المنظمة كنظم معلومات التسويق و الإنتاج  مرسلة لتدعيمو هي  ،من المعلومات احتياجاتهمالمباكر عن 
 (1).والموارد البشرية و المالية وغيرها من أنظمة المعلومات

 لحاجيات تلبيتهانسبياً، حيث أن صعبة  تعد مقارنة بنظم تدعيم القرارات، وهي محصور وتكون الإمكانيات التحليلية لهذه النظم 
 يتعسر نسبياً  لهذا تلك النظم لتوفيرها، وضعتالتي  المخصصةالمعلومات تكون في حدود الأنماط البيانات و  من متخذي القرارات

 باتخاذبصفة عامة فإن نظم المعلومات الإدارية لا تقوم  المعلومات. والبيانات و من حديثة  احتياجات بروزتغيير مخرجاتها في حالة 
تلك القرارات و دورها هو توفير المعلومات التي تكون بمثابة مدخلات  لاتخاذأنها لا تعمل كمركد  إلاالمديرين،  عوضاً عنالقرارات 
 .هابذا القرارات اتخاذعملية أساسية ل

 .نظم تدعيم القراراترابعاً:
عليها.  مقتصرا استعمالهابحيث يكون  معينةلخدمة مهمة إدارية أو مشكلة  اهيتم رسمالقرارات  دعمنظم  Scottير  سكوت 

منها  ينتفعكما قد .من إمكانياتها كذلكالإدار  الدنيا   انتفاعوهي مصممة لخدمة مستويات الإدار  الوسطى والعليا مع إمكانية 
ورغم أن القرارات  اتخاذالمعلومات و  القيام بتحليل البيانات و تستوجبهم فون بالأعمال الذهنية خاصة إذا كانت وظائئمالقا

لخدمة القرارات غير الهيكلية وكبه  مناسبةتعد  االقرارات بصفة عامة، إلا أنه اتخاذد  علمسا عمالهااستالقرارات يمكن  دعمنظم 
 (2)من المعلومات. حتياجاتهالاتخطيط ال يستصعبالهيكلية التي 

من خدمات نظم  ينالمترددالقرارات متخذ  يمكن أن يستفيدأنه  Davis and Olson ولسنأيشير كل من دفيس و كما 
 تبرز محاسن و .قتصادياً إلها أمراً  مناسبةحيث يكون بناء نماذج  ،بغض النظر عن مستو  هيكلتها لاتخاذهاتدعيم القرارات 

القرارات موجهاً إلى مرحلة  دعمالقرارات غير المتكرر  فيكون تركيز نظم و نوعية تلك النماذج في تحسين جود   على عتمادالا
جزءاً من المشكلة ذاتها، بالإضافة إلى توفير السرعة  يعدللتعامل معها والذي  الضروريةالمعلومات  تبيان تحديد مشكلة القرار و

بنوك قواعد و عمال استمن المصادر مما يزيد من أهمية  الكثير في متوفر تلك المعلومات التي عاد  ما تكون  بلوغ و إدراكفي  الليونةو 
 (3)المعلومات.

 أخذت ما عاد  ارجية. والخداخلية و البيانات العلى قواعد  اعتمادهاتحليل عالية بالإضافة إلى  قدراتبالقرارات  دعموتتميز نظم 
 عليهارونة في الحصول بالم تتصفكما بيانات ونظم المعلومات الإدارية.الداخلية من نظم تشغيل ال احتياجاتهاتلك النظم 

 رتكزحيث ي وظفنظم موجهة نحو الم يمكن القول أنهامن المعلومات. و  باينةقلبة والمتالمت وظفينالم رغبات تلبيةعلى  الاستطاعةو 
تقصي ابير العو تبتوفير لغات  تعملالقرارات، ولذلك فإنها  اتخاذلعملية  الدعم والمساند في طلب  وظفينعلى مبادر  الم ستعمالهاا

                                                           
 .18سبق ذكره، ص، مرجع بدر الدين حسن الطاهر(1)

 .22الناصر علك، حافظ عباس، مرجع سبق ذكره، صعبد (2)

(3) kenneth c laudon, jane p laudon, op-cit ,p49. 
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من خلال الحوار  تمكني وظفأيضاً بأنها تفاعلية بمعنى أن الم صفتت . وعمالالاست في ليونةالو  لاسةساللتحقيق  عليهاالمتعارف 
 (1).حديثة ومتجدد التحليل والحصول على نتائج  تحويل وتبديل فرضياتمع النماذج 

 القرارات باتخاذالإداري في القيام  مكان تقومولكنها لا  محدد اتجاهالقرارات بتوجيه القرارات في  دعمنظم  تعمل Alter فقا لألترو 
على توفير المعلومات بطريقة يكتفي البعض منها نظم تدعيم القرارات في درجة تأثيرها المباكر على القرارات، حيث  تتباين و

 (2).فءالكبالقرار  اقتراحالبعض الآخر إلى  دعممن قواعد البيانات، في حين يصل مستو   سلسةتفاعلية 

مديرين  عن طريقبأحد البنوك، وقد تم تصميم هذا النظام وتنفيذه  الائتمانقرارات  دعممثالًا لنظام  Scott سكوت أعطىوقد 
مجموعة من البيانات  عيينبت الائتمانطالب  يعمل . والائتمانقرارات  اتخاذفعلًا في المتبعة  الطريقةيعكس هذا ل بنفسهم الائتمان
جر  ،ويتم إدخال هذه البيانات بواسطة المديرين لي لخاالحاجة إليه...  مبررات و أسبابالقرض،  طبيعةمثل المركز المالي، النمطية 

، والضمانات طبيعتهالقرض، و  مد متغيرات مثل  عتبارالا بعينتأخذ  اقتراضمعدلات  يضممن خلال نموذج  توظيفها واستخدامها
عن مستو  الفوائد  على قاعد  بيانات خارجية كذلكالنظام   تويوفقاً لسياسة البنك. كما يح زبونمصداقية ال مد المقدمة، و 

 المناسبةوغير ذلك من البيانات  ختلفةالمعن أوضاع الصناعات و معلومات المحلية، والعالمية، لأنواع القروض المختلفة، بيانات 
مثل حجم التمويل لكل نوع من  و المعلومات بياناتال ضمت التي داخليةالبيانات الالإضافة إلى قاعد  ب ،اتالقرار  مثل هذه لاتخاذل

بحجم  ترتبط اقتراحات صور مخرجات هذا النظام في  برز. وتزبائنلل الماضيةتاريخية عن المعاملات البيانات الأنواع القروض، و 
و كروط إصلاحات  اقتراحأو  ،للزبون تقديمرفض و  القرض إعطاء عدم قبولالسداد، أو  طريقة القرض، ومعدل الفائد ، وجدول

معلومات أخر  تكون بيانات و على  استنادا يغيرهاأو  يعترض عليها المدير أو يوافق عليهاقد  الاقتراحاتقبل قبوله. وهذه  محدد 
 (3)لديه. متوفر 

، بالإضافة راء و متخذو القراراتالمد رغباتعلى  استناداتقارير التحليلات التي يتم تصميمها  بتأميننظم تدعيم القرارات  سموتت
و  تبين تصميم تقاريربلمديري الإدار  الوسطى  تسمحوالنظام كما أن تلك النظم  وظفإلى توفير إمكانيات الحوار المباكر بين الم

 .لمستويات الإدارية الأعلىتقديمها ل قصدالقرارات الهامة ب كل ما له علاقة تشرح

 الخبيرة. ظمن: الخامساً 

 مستحدثةأساليب  بلوغ و إدراكلتكنولوجيا المعلومات في  المرتفع عمالللاست د نموذجا ظاهراً القرارات تع دعمورغم أن نظم 
 تعدفي مجال الأعمال و  الاصطناعيتطبيقات الذكاء  عمالاستنحو  تزايد متصاعدا وم اتجاهالتحسين إنتاجية المنظمة، إلا أن هناك 

ظم تدعيم نإمكانيات  ثبيتالنظم الخبير  لت عتمدوت. الراهنقات داخل المنظمات في الوقت بيهذه التط أبرزالنظم الخبير  من 
 ) 4(القرارات. دعم نوعاً خاصاً من نظم Davis &Olsonن لسأو  دافيز وكل من   في حين يعتبرها  القرارات.

                                                           
كلية عبد الكريم، أثر تكنولوجيا المعلومات على اتخاذ القرارات الإدارية دراسة حالة رسالة مقدمة لنيل كهاد  دكتوراه في القانون العام،    بالعربي(1)

 .183، ص2010/2011قسم القانون العام، جامعة وهران،  الحقوق،

 (2) kennethc laudon, jane p laudon, op-cit, p50. 

(3) Frada  Burstein ,Clyde Holsapple, hand book on décision Support Systems  Basic Themes, 
edition springers, Berlin, 2008,p121. 

لاقتصادية،  عبد الجليل، استخدام الأنظمة الخبير  في مجال اتخاذ قرار منح القروض البنكية، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه الدولة في العلوم ا بوداح(4)
 .114، ص2006كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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 يستطيعبرامج ": تعتبر لنظم الخبير  على أنهاتعريفا ل Avison and Fitzgerald  سجيرالدتكل من أفيسون و فري  قدموقد 
النظام  يمنح، و محددمن مهارات وخبرات الخبراء في مجال  مستسقاتقاعد  معرفة  ضموهي ت .الحاسب الآلي عن طريقتشغيلها 

أساسية وهي  على ميز النظام  يحوز. كما لهو المقدمة  المعتمد على المعلومات  استنداً  نصيحة ذكية أو قرار ذكي في هذا المجال
 (1).للمستخدم واضحةتلك القرارات بلغة  في تعليل الاستطاعة

الذكاء الاصطناعي، حيث تنطلق فكر   في مجال تطورالعلى ما يعرف ب يرتكز ويستندتطور هذه النظم و تجدر الإكار  إلى أن 
الإنسان، فالذكاء الاصطناعي يمثل  يقوم بهاالتي  ذاتهاعمال المنطقية بالطريقة الأبرمجة الحاسوب لأداء  بالإمكانالنظم الخبير  أنه 

 ( 2).المشكلات العديد من للسلوك الإنساني في حل مشابهة، وهي اً ور تطو  ازدهاراً  تطبيقات الحاسوب أعظم و أكثر

الإنسان الخبير أو المتخصص في مجال  عن طريقالقرارات  اتخاذعملية  تطابقإلى أن النظم الخبير  تحاول أن السابق يشير التعريف  و
مشور  خبير   تمنحفهي  .ةالمصرفي ضخدمات منح القرو أو  القانونية الاستشاراتو  المحاما  خدمات ، أويبطبت، مثل المحدد

ا صياغتها في صور  قواعد م بوسيلةوتكون المعرفة كامنة في عقول المتخصصين حتى يتم  لصناعة القرارات التشغيلية أو الإدارية،
النظام  يعملالتي يطرحها النظام، ثم  التساؤلاتيتم تغذية النظام بالمشكلة من خلال الإجابة على بعض  . وقتراحاتاوحقائق و 

 (3)الحلول. هذهلصحة  احتمالاتك كذل يقدم، وقد النسبيةالحلول  باقتراح

كما من مستو  الخبير.   يدنواأداء  إنجاز محددلغير الخبير في مجال  تسمحالمميز  لتلك النظم، وهي  صفةقواعد المعرفة هي ال تعد و
للتعامل مع  المناسبةالنظم الخبير   تعدنظم المعرفة. و إنشاء في  الاتساع إزاء التي تقف العراقيل أبرزتكوين قاعد  المعرفة هو  يعد

الذين  الأكخاص قلة و نقصكذلك في حالة  الحكم الشخصي والمعرفة المتخصصة،على  تستندالمشكلات المتكرر ، وتلك التي 
أصحاب هذه الخبرات داخل المنظمة،  إيجاد ما إذا تعسربهم، أو في حالة  الاحتفاظتكلفة  ازديادأو  مثل هذه الخبر  يكتسبون
من  الإنقاصالأخطاء و  تجنبعليها يترتب عليه  الاعتمادسريعة ودقيقة من أداء العمال كما أن  طريقةالخبير  تعمل ب فالأنظمة
 (4) .االوقوع فيه احتمال

فيها عنصراً حرجاً مثل نظم الإسعاف الخبير  في  الزمنفي التعامل مع المشكلات التي يكون  إن ما يميز النظم الخبير  هي أنها مفيد 
قرارات  تقتضيالمواقف التي تناسب الجود  ومتسقة، ولذلك فهي  دائمةعام خدمات  شكلتقدم النظم الخبير  ب المستشفيات. و

ومن أمثلة النظم الخبير  المطبقة في مجال الأعمال، النظام  غير متحيز  وثابتة المستو  لفترات زمنية طويلة وتحت ظروف عمل صعبة.
القرارات بصدد طلبات الحصول على بطاقات  اتخاذسرعة  الحصول على بغرض الخبير الذي تستخدمه كركة أمريكان أكسبريس

                                                           
 .198سبق ذكره ،صل إبراهيم، مرجع الكردي منال محمد، العبد جلا(1)

(2)
 ،08 العــدد ،لاقتصاد الرقمي الجزائري، جامعة خميس مليانة، مخبرتفعيل إدارة المعرفة من خلال النظم الخبيرةلخلف عثمان، لمار رضوان ،  

 .87ص، 2013

 .31ص، مرجع سبق ذكره عماد الصباغ،(3)

(4)
حول ، الملتقى الوطني سمير عماري، جمال الدين يخلف، الأنظمة الخبيرة كأحد الأساليب العلمية لدعم عملية اتخاذ القرارات الإدارية بالمؤسسة، 

 ن خلدون، تيارت،، جامعة بتصادية وعلوم التسييراستخدام أساليب التحليل الكمي في تركيد القرارات الإدارية دراسة نظرية وتطبيقية، كلية العلوم الاق
 .2013 فريلأ 16-17
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هذا الوقت إلى  تقليلإلى  دفعالنظام الخبير  عمالاستمن نصف ساعة، ولكن  أزيدهذا القرار من الموظف الخبير  تاجيح . والائتمان
 (1)القرار النهائي. اتخاذ هو محلالذي  الأخصائيتوصيات للموظف  قدم، ويأكثرلا دقائق دود من المحعدد 

على خبرات الإدار  الإستراتيجية،  نفيذهات ستطاععوائد النظم الخبير  سوف تتحقق عندما ي فضلورغم أن البعض يشير إلى أن أ
لمعالجتها، وينطبق ذلك على قرارات الإدار   معينةبوجود قواعد  تمتاز تتركز في المجالات التي الراهنإلا أن تطبيقاتها في الوقت 

 يستطيعالذي  البشريهذه النظم إلى الذكاء  حاجة طبق على قرارات الإدار  العليا. هذا بالإضافة إلىالتشغيلية أكثر مما ين
 عقباتالمعلومات الكمية والكيفية للتعامل مع  البيانات و من نوعة ومختلفةأنواع مت ويضم يضيفو يحلل  خلال أن من الشخص

 (2).نسبيا ديبالتعق ميزتت

 .معلومات الإدارة العليا نظم:سادساً 
عن القرارات  اتخاذعملية  تعمل على دعم ومساند نظم المعلومات التي  أنواع تعرف نظم المعلومات الإدار  العليا بأنها نوع من

بالجوانب  تولي عنايةفهي  لهذاهذه النظم على خدمة المستو  الإستراتيجي من المعلومات و تعمل مديري الإدار  العليا و  طريق
كل من بين   التناسب. وهي تعمل على تحقيق لها داخل المنظمة أو في البيئة الخارجية طويلة المد  سواء الاتجاهاتالإستراتيجية و 

حيث أن هذه النظم موجهة نحو الأحداث الداخلية  ،المنظمة المتاحة مكانياتالإالبيئة الخارجية و  التي قد تحدث في تغيراتال
الداخلية بالإضافة إلى علومات بيانات و المعلى نظم تشغيل البيانات، ونظم المعلومات الإدارية كمصدر لل ترتكزوالخارجية فهي 

 (3)على نظم المعلومات الخارجية وقواعد البيانات التجارية. ستنادهاا

 ذاتيال القرارعلى واسعة بدرجة  رتكزالجوانب التي تنوعة القرارات غير الهيكلية المتبتدعيم نظم معلومات الإدار  العليا  تسموت
القرارات بأنها تمتلك  دعمهذه النظم عن نظم  وتختص ميز. وتتدائمةمعالجتها من خلال نماذج أو قواعد  تعسرللمدير والتي ي

، نةبايمت اختياراتبقوائم  مجهز  ومعد على محطات عمل  رتكزحيث ت ليونة ومطاوعة بر، إلا أنها أكدنى و أصغرأتحليلية  قدرات
قواعد البيانات الداخلية  سلاسة إدراك وبلوغإلى  عن بعد، بالإضافة التواصلو إمكانيات  ينوظفوأنماط تفاعل مبسطة مع الم

 (4)من المواقف. الكثيرهذه النظم حلول أو إجابات مباكر  للمشكلات بل أدوات عامة يمكن تطبيقها على  تؤمنوالخارجية، ولا 

تلك النظم بتركيزها  صفخبر  فنية بإمكانيات الحاسبات الآلية. وتت يستدعيلا شكل الإدار  العليا بوقد تم بناء نظم معلومات 
ير واحد لعمل مد الرئيسيةتغطية عدد من الجوانب على هذه النظم  تعملحيث  الأكخاصواحد أو عدد قليل من  كخصعلى 

و يتيح  يساعد، مما بسيطة و التي هم متعودون عليها لغة  عمالباستو  تطلعاتهممع  وافقتتبطريقة  راءأو عدد محدود من المد
أحد  دفإن نظم معلومات الإدار  العليا تع ذاوبه مختلفةللمديرين وللتعامل مع مواقف  قلبةالمت لاحتياجاتلتلك النظم  استجابة
درجة عدم الـتأكد  زديادابيئة العمل المحيطة بهم، و  ويل واستبدالأنماط المديرين وتح تباين قتضيهللتحدي الذي ي لائمةالمالحلول 

 .باتخاذهاالقرارات التي يقومون ب يتعلق مافي
                                                           

مجلة الاقتصاد الجديد، مخبر  ،الاقتصادية المؤسسة في القرار إتخاذ تنظم تطوير و دعم في الخبير  الأنظمة دور ربيع، أحمد يحي بن بوزيدي، لمجد(1)
 . 169ص ،2019 ،02 العــدد ،10المجلدالإقتصاد الرقمي الجزائري، جامعة خميس مليانة، 

 تكنولوجيا بيئة ظل في الصناعي للذكاء الخبير  النظم تطبيقات باستخدام المحاسبية المعلومات نظم تدقيق عربان، عميروش تسعديت، بوسبعين (2)
 .35، ص2019 ،02العدد ،01المجلد ، جامعة خميس مليانة،اليةلموا التدقيق اسبة،المح مجلة الاتصال، و المعلومات

. 61ص ،2014، عمان، للنشر والتوزيع اليازوريدار مدخل اتخاذ القرار،  التسويقية خالد قاكي، نظام المعلومات  (3) 
 .108، صمرجع سبق ذكرهغسان عيسى العمري، سلو  أمين السامرائي،  (4)
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مديري الإدار  العليا فقط، والتي تم عرضها  رغباتل المناسبةبتركيزها على المعلومات  صفتت مخرجات نظم الإدار  العليا كما أن
، فعلى سبيل اءمن وقت هؤلاء المدر  استغلالبحيث تحقق أقصى ، مئويةرنات أو نسب في ككل مقاو قد تتمثل  صريح شكلب

واحد أو أكثر من بدائل قائمة مخرجات بديل  اختيارالحاسب الخاص بمكتبة في  عملأن يست من نظماتدير أحد الملم كنيمالمثال 
 و البيانات علوماتالمارجية مثل الخبيانات القراء  المذكرات، والتقارير، والرسائل، والإطلاع على بله مثلًا  سمحالنظام التي ت

أدوات التحليل الإحصائي  عمالأو تحليل نتائج نشاط توظيف الأموال باستلنشاط المنظمة المنظمة  قوانينالمنافسين، والالخاصة ب
ات أو تقديم خدمخطوات تنفيذ قرار  تعقبيمكن أيضاً  لإضافة إلى ذلكالنسب و الاتجاهات التي تعبر عنها البيانات.  لمعرفة

 (1)جديد . منتجات

 .مستويات نظم المعلومات الإدارية المطلب الثالث:

 نظم المستوى التشغيلي أولًا:
الإدار  التشغيلية وذلك بمتابعة  راءمد دعمهي نظم المعلومات التي تراقب عناصر النشاط والتحويلات في التنظيم وهي تقوم ب

وتدفق عناصر النشاط والتحويلات من وإلى التنظيم مثل إيصالات المبيعات وكيكات الإيداع ونظم الأجور وقرارات الائتمان 
في تي تحدث ال غيراتالت متابعةالروتينية و  التساؤلاتوالهدف الرئيسي من النظم في هذا المستو  هو الإجابة على (2)المواد في المصنع.

 لابد من التساؤلاتللإجابة على هذه  لفتر  معينة،المرتبات و الأجور  و حجمفي المخزون صناف الأعدد التغير في مثل  ةنظملما
. ومن أمثلة نظم معلومات المستو  التشغيلي نظام تسجيل هاالحصول علي سهولةالمعلومات الصحيحة والدقيقة و البيانات و  وفر 

و  أو متابعة عدد الساعات الفعلية للتشغيل في المصنع و التقارير الخاصة بتشغيل المعدات و الآلات منحسابات الإيداع 
 (3).يوميا للموظفين

 يةنظم مستوى المعرف ثانياً:
من التنظيم.   و المعلومات مع البيانات يتعاملواالذين  فينظلمو ذو مستو  المعرفة المهني واكخاص الأ ساندهي نظم المعلومات التي ت

من نظم  قصد. والمإنتاجيهر يتطو و لمهندسين والمهنيين ل ستو  المعرفيالم من زياد  يمكنكما أن نظم مستو  المعرفة تستطيع أن 
 دفقغزار  و تنظم مستو  المعرفة في رقابة  دعمأي معرفة جديد  في المنظمة كما ت في إضافة د  المنظمة نمستو  المعرفة هو مسا

من بين هي  و ككل محطات العمل وآلية المكاتب فينظم مستو  المعرفة خاصة  تتمثل النظم. و فيالأعمال الورقية والمكتبية 
 .  في الوقت الحاليفي المنظمات  و الرواج الانتعاش  صاعدتالم اتالتطبيق

 نظم المستوى الإداري ثالثاً:
 ايةغلالقرارات و الأنشطة الإدارية لمديري الإدار  الوسطى. و ا تخاذاعملية متابعة ورقابة و  عينلت أنجزتنظم المعلومات التي و هي 
 المتعلقةفي النظم. مثل هذه النظم تقارن المخرجات  شكل حسنبتسير  تممن أن الأنشطة تحقق لمثل هذه النظم هي الت ةالأساسي

 .ماضيةفي كهر سابق أو سنة  نفس الفتر  بمثل عينم زمنب
                                                           

 (1)Michelle Gillet, Patrick Gillet, op-cit ,p35      
 

 .24، ص2015، عمان ،الطبعة الأولى،دار الراية للنشر والتوزيع ، الفعال في إدار  الأزمات م المعلوماتانظ،زيد أحمد العبادي  (2) 

الأول،  ، الإصداركلية علوم الحاسوب وتقانة المعلومات  الإسلامية،امعة أم درمان بدر الدين حسن الطاهر، تحليل وتصميم نظم المعلومات، ج(3)
 .16، ص2020السودان،  ،الخرطوم
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ؤيد و عن المعلومات كما أن بعض نظم المستو  الإداري ت الأوليةتقارير دورية وليس فقط المعلومات  عطيالمستو  الإداري ت ونظم
المعلومات بالنسبة  البيانات و على بعض القرارات كبه الهيكلية والتي عاد  ما تكون الحاجة إلى أكدالقرارات غير الروتينية وت تساند

 زايدمثلا التأثير على الجدولة إذا ت العدد من التساؤلاتالإجابة على  نحمثل هذه النظم يمكن أن تم بين بشكل معلومةلها غير 
لإجابة على ول ة محدد ،يزمنماذا يحدث للعائد على الاستثمار إذا تأخرت جدولة التصنيع لمد   فتر  معينة، و عنالمبيعات في نسبة 

من ذلك كان سواء   شكل دائمو منتظممعلومات جديد  ببيانات و إلى  ر في المنظمةمتخذ القرا تاجيحسوف  التساؤلاتمثل هذه 
 (1).داخل التنظيم من خلال نظم المستو  التشغيلي أو من خارج التنظيم

 نظم المستوى الإستراتيجيرابعاً: 
 معالجة  فيد الإدار  العليا نتسا التي أنشطة التخطيط طويل الأجل للإدار  العليا هذه النظم ساندنظم المعلومات التي تإن 

 تحصيل لهذه النظم هو ةالأساسي العناية إن للمواضيع الإستراتيجية و الاتجاهات طويلة الأجل سواء في المنظمة أو البيئة الخارجية.
 اإمكانياتهعلى  ستنادبالا للمنظمة في البيئة الخارجية ات التي قد تطرأالتغير  مجابهةوتقديم البيانات والمعلومات والتي تمكنها من 

سنوات  عشرفي ال تشغيلال ياتمستو تحديد و تساعد نظم المعلومات في المستو  الإستراتيجي على المساعد  مثلا في  القائمة.
ع المنتجات و الخدمات ا نو أ فيما تتمثلو كذلك فيه المنظمة  نشطالتكلفة في القطاع الصناعي الذي ت تجاها كذلك و القادمة
 (2).ستقبليةلسوق خلال الخمس سنوات المل إنتاجها و تقديمها المطلوبة

، التسويق، الإنتاج، التمويلكللوظائف المتخصصة أي الوظائف الرئيسية للمنظمة   حسباً يمكن تصنيف نظم المعلومات  كما
أن  ةالتنظيمات كبير  الحجم والعالمي نظام معلومات خاص به. و يمكن في عن طريقكل منها يتم خدمته   ،المحاسبة والموارد البشرية

مثلًا في وظيفة الإنتاج قد يكون هناك نظام لإدار  المخزون فتكون للنظم الفرعية داخل كل وظيفة نظام معلومات خاص به. 
يط الحاسب الآلي ونظام لتخط عمالستا عن طريق كيب و التصنيعالصيانة ونظام للتر خاص بالعمليات ونظام  على رقابةلونظام ل

 و المستلزمات. الاحتياجات من المواد

نظم المستو  الاستراتيجي و الإداري ومستو  المعرفة و المستو  التشغيلي لكل وظيفة. فمثلا، وظيفة يوجد في المنظمة  غالباً و 
 عمل على رسمالمعرفة تنظم مستو  ما أالمبيعات عاد  لديها نظام مبيعات في المستو  التشغيلي لتسجيل أرقام المبيعات اليومية 

سب المناطق البيعية وتعد التقارير عن بحبمنتجات المشروع. نظام المستو  الإداري تتابع المبيعات الشهرية  الذاتيةلافتات الترويج 
سنوات  نظام للتنبؤ باتجاه المبيعات في خلال الخمس توفرعن المستو  المخطط. بينما ي تنقصفيها المبيعات أو  ترتفعالمناطق التي 

 (3)القادمة على المستو  الاستراتيجي.

أن نجد  تعسرلنفس الوظائف المتخصصة. وقد يرجع هنا لأنه يمتنوعة لديها نظم معلومات تنوعة عاد  نجد أن التنظيمات الم و
كل منظمة   خصائصلاءم يفي نفس الأهداف والهيكل والمصالح ولهذا لابد من تصميم نظم معلومات  يتناسبان متنوعينتنظيميين 

إدار   و الإنتاجكل التنظيمات. حتى بالنسبة لنظام   متطلبات مع وافقولا يمكن بالتالي تصور نظام معلومات موحد يمكن أن يت
 . متباينةفكل تنظيم يؤدي العمل بطريقة  المخزون

                                                           
 .25، صمرجع سبق ذكره ت الإدارية المفاهيم الأساسية،نظم المعلومامحمد البكري،  سونيا(1)

 . 77، ص1999أحمد ماهر، الإدار  الإستراتيجية، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، ( 2)
 .26ص، مرجع سبق ذكره ،نظم المعلومات الإدارية المفاهيم الأساسية ،سونيا محمد البكري(3) 
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المجموعات  نوعتيخلق كنتيجة لها  في التنظيم المتفاوتة المتفاوتةة يستويات الإدار في الم التباين يمكن القول أن خلال ما سبق ذكرهمن 
يوضح إحد  الطرق ) 3-4)شكلال . وعلوماتمتنوع المعلومات وأنواع نظم  حاجةمما أد  إلى  ناقضةوالمت تباينةذات المصالح الم
نظيم إلى أربع مستويات الت تجزئةالشكل ثم خلال من  بينفي النظم. وكما يت تكونبها أنواع النظم التي يمكن أن  تبينالتي يمكن أن 

 تنوعةالم بحسب الوظائفالتنظيم  زئةالمستو  الاستراتيجي و المستو  الإداري و مستو  المعرفة و المستو  التشغيلي. كما يتم تج
 التسويق و المبيعات والإنتاج والتمويل والمحاسبة والموارد البشرية. ويجب أن يتم بناء النظم لخدمة مختلف المصالحكل من   إلى

 (1).تنوعةالتنظيمية الم

 

 
 

 

 : 

 

 

 

 

 

 

 .23مرجع سبق ذكره، ص مات الإدارية المفاهيم الأساسية،نظم المعلو  سونيا محمد البكري، :المصدر 

 

 

 

 

                                                           
 .23، صمرجع سبق ذكره نظم المعلومات الإدارية المفاهيم الأساسية،، سونيا محمد البكري(1)

لمجموعات المستعيد ا  أنواع نظم المعلومات 

 المستو  الإسترتيجي مديروا الإدار  العليا

الوسطىمديروا الإدار    

 

لمستو  الإداريا  

 

أفراد البياناتو أفراد المعرفة  

 

 

 مستو  المعرفة

التشغيلي المستو  مديرو التشغيل  

والمبيعاتالتسويق  الإنتاج التمويل المحاسبة الموارد البشرية  

( أنواع نظم المعلومات 3-4الشكل )  
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 .الثالث: نظم المعلومات الإدارية المبحث

على أن تحليل وتصميم نظم المعلومات الإدارية  يلحون القرارات في منظمات الأعمال  امتخذو  رجال التسويق و أغلبلاكك أن 
نظام  و انتقاء تعيينمن أجلها منظمات الأعمال، من خلال  وجدتفي تحقيق الأهداف التي  ةوفعال  مباكر  صور ب عديسا

 لمنظمة الأعمال ككل. إتمامها و إحرازهابناءاً على عملية تحديد الأهداف الواجب  لائمالمعلومات الإداري الم

 .المطلب الأول: نظم المعلومات الإدارية في منظمات الأعمال

وجود أو  ستعصاءغياب أو ا نظم المعلومات الإدارية في منظمات الأعمال الحديثة يعني في الواقع عدم وجودمن البديهي القول أن 
والفعالية  دار من الج رغوبتحقيق أدنى مستو  م تعسرالمستقبل.كما يعني أيضاً  أنشطة الأعمال الجوهرية في عالم اليوم و ديمومة

مباكر. و يكفي أن نشير في هذا الصدد إلى أن منظمات  شكلفي بعض أنشطة الأعمال التي قد لا تصل بتكنولوجيا المعلومات ب
أن تعمل أو تستمر في  تستطيعوكركات التأمين، وكركات خدمات البيانات، والبرمجيات، لا  صارفؤسسات مثل المالمعمال أو أ

وملح في الشركات الصناعية، و الإنشائية والخدمية  ضروري شكلتوجد ب الأخير عملها من دون وجود نظم للمعلومات. وهذه 
منظمات الأعمال الحديثة. أي مصدر الحيا  والنشاط  في بيئة أساسية ةمكان تتبوأنظم المعلومات  يمكن القول أيضاً. باختصار

لقيمة المضافة في سلسلة أو كبكة ل، وهي أيضاً مصدر الأعمال الجوهرية لأي منظمة من المنظمات وللمكونات الأساسية 
 عامةلإعاد  هندسة الأعمال بصور  جذرية و  مؤثر  وسيلة نهاالتي تقوم بتنفيذها المنظمات الحديثة بالإضافة إلى كو  اتطاالنش

 (1).لها وذلك من أجل تحقيق الميز  التنافسية

 ويوضح الشكل التالي العلاقة العضوية المتفاعلة بين نظم المعلومات وبيئة المنظمة بمكوناتها ونظمها الفرعية. 

 نظم المعلومات في منظمات الأعمال :(3 -5شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .53ص، ذكره مرجع سبق تحليل وتصميم نظم المعلومات، سعد غالب ياسين،: المصدر
                                                           

 .53ص ،2011،عمان ،01ط، دار المناهج للنشر والتوزيع ، نظم المعلوماتتحليل وتصميم ، سعد غالب ياسين(1)

القيادة  القياد  الإدارية

 الإدارية

البيئة  

 التنظيمية

الثقافة 

 التنظيمية

الموارد 

لإستراتيجياتا البشرية  

 التكنولوجيا

نظم المعلومات 
 البيئة الخارجية الإدارية
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لنظم حيث أن . أعلاهالعناصر الأساسية لمنظمة الأعمال الوارد  في الشكل  طابقنظم المعلومات الإدارية محور تكامل وتتشكل 
 ةلاستراتيجي ولنظام المعلومات،  لائمنوع الهيكل التنظيمي الم نتقاءالمعلومات تأثير حيوي في تشكيل بنية التنظيم و في التأثير على ا

و نظم المعلومات لا العكس. أو الإستراتيجية  نتهجأن ي ستوجبأن الهيكل التنظيمي ي احتمالمن  ابتدأوذلك  كذلكالأعمال  
تكون نظم  تاليالب ستراتيجيات الأعمال الشاملة. و المعلومات و إينين بتماثلعلاقة من التكامل والتطور الم إحداثعلى الأقل 

مباكر  في تشكيل ثقافة المنظمة. ذلك لأن تكنولوجيا المعلومات تمثل في الواقع إحد  المصادر المهمة  عنصراالمعلومات الإدارية 
 تبرنظم المعلومات تعأو إعاد  صياغة هذه الثقافة. إن تكنولوجيا في تأسيس ثقافتها التنظيمية  محدداتها منها الإدار  ستمدالتي ت

يمكن  ي في تطبيق أنشطة الأعمال وتخطيط العملية الإدارية ومراقبتها. بتعبير آخرمفهوم محدد للجود  الشاملة وأسلوب ديناميك
ترتبط بثقافة الجود  وعناصر الميز  التنافسية المؤكد . إن نظم المعلومات الإدارية بوجودها في تكنولوجيا نظم المعلومات  القول أن

ثقافة المنظمة التي تستند على المعرفة والمعلومة والمشاركة الجماعية في  المنظمة وعملها المباكر مع المدير و الإدار  تعمل على تعزيز
 صنع القرار.

تكون أو التي  في النظام القائمةنوع ونمط الموارد البشرية  ددفي المنظمة يح المتوفر يمكن القول أن نوع ونمط التكنولوجيا المعلوماتية 
ا في اختيار نوع نظم المعلومات، وكان قرارها في تعيين أهمية ودور هذه تهوقرارا، من ناحية أخر  تؤثر الإدار  المنظمة بحاجة لها

 (1).النظم في التنظيم يؤثر على هيكل وطبيعة العلاقة بين نظم المعلومات الإدارية من جهة ومنظمة الأعمال من جهة أخر 

ة الاتصالات بل أيضاً بقرار يالأجهز  والبرمجيات وتقنفقط بنوع تكنولوجيا  يتعلقإن نطاق وحجم تأثير نظم المعلومات الإدارية لا 
متغير موضوعي  هناكبطبيعة الحال  تكنولوجيا نظم المعلومات. عمالالإدار  و إستراتيجيتها في تخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال باست

 رتبطي التنظيم والوظائف و الأنشطة ككلتكنولوجيا هذه النظم على  نظم المعلومات، وتأثير في ما يخصيؤثر على قرار الإدار  
 (2).ة النظم المعلوماتية وأجهز  الاتصالات بصور  عامةيبمستو  تطور تقن

 .الإدارية المعلومات و أهمية نظم المطلب الثاني:  مفهوم 

متكاملة من  رزمةفمن ناحية تمثل هذه النظم  ،بالتخصصات والتطبيقاتغنياً و كاسعاً  حقلاً يمثل حقل نظم المعلومات الإدارية 
النظم الفرعية بالإضافة إلى  .الكومبيوترالإلكترونية و  المعدات، الآلات و أجهز  الحاسبات التي تتمثل في النظم الفرعية للمكونات

تحسين جود  نظام ب قومو الإجراءات و الأفراد وعناصر أخر  ت .وغيرها التحكم  النظام وتطبيقاتتشغيل برامج  مثلللبرمجيات 
إسناد القرارات  وصالخصوجه الإدار  في أنشطتها وعملياتها وعلى  لمساند  مبعوثةفي إطار بنية تنظيمية وتقنية متكاملة المعلومات 

 )3(أيضاً. قلبةومت باينةغير الهيكلية وكبه الهيكلية، فإن لهذه النظم أبعاد متعدد  ومت

تغيرات ممثلة لطبيعة النشاط الجوهري المثوابت في حقل دراسة النظم المعلوماتية و الأولًا  بينأبعاد نظم المعلومات الإدارية تإن 
، وتشغيل وتقييم نظم فسير ورسملت زمةلاثوابت نظم المعلومات الإدارية هي حقول الدراسة العلمية والتطبيقية ال للمنظمة.

و  الإدار  والتنظيم، الأساليب الكمية اتالحاسوب، نظريوتر و الكمبيعلوم  يمكن أن تتمثل في  المعلومات. وهي على أقل تقدير

                                                           
كغال البناء في أدراسة حالة عدد من مؤسسات ، مؤسسة اقتصاديةكسير  سمير، فارس فوضيل، دور نظم المعلومات في عملية اختيار المشاريع في  (1)

 .53، ص2018، 06الرقمي، تيباز ، العدد الاقتصادر، المدرسة العليا للإدار  و يالجزائر، مجلة المد

 .54ص ، مرجع سبق ذكره،نظم المعلوماتتصميم  تحليل و ،سعد غالب ياسين(2)

(3)Chantal Morley, op-cit, p204. 
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الأبعاد الرئيسية لدراسة حقل  (3-6)الشكل  بين، العلوم السلوكية، علم الاجتماع، علم الاقتصاد، والعلوم السياسية. وي الرياضية
 نظم المعلومات الإدارية.

 (MISأبعاد حقل دراسة نظم المعلومات الإدارية ) :(3 -6شكل )
 

 

 

 

 

 

 

 . 63مرجع سبق ذكره،صتحليل وتصميم نظم المعلومات،سعد غالب ياسين، : المصدر

من خلال مداخل دراسة متخصصة مثل مدخل الإدار  والتنظيم، مدخل  نظم المعلومات الإداريةبتعبير آخر، من الممكن دراسة 
 الاقتصاديةو أخيرا العلو  ، ومدخل العلوم السلوكية و الاجتماعيةالرياضية الحاسوب، مدخل الأساليب الكمية و الكمبيوتر و علم

 .و السياسية

 شترطهوما تلأعمال نظمات بالبيئة الاقتصادية والتنافسية لم فلها علاقةنظم المعلومات الإدارية أما فيما يخص متغيرات حقل دراسة 
ختلاف بالا تتميزمن كروط وتحديات. فالبيئة التنافسية لأهعمال في عقد التسعينات وفي العقد الأول من القرن الواحد والعشرين 

الرئيسين والهامشيين في قطاع  المنافسينعناصر المنافسة الاقتصادية بين الأدوار بين  دلابلمنافسة وبتجدد وتوشمولية ا والتباين
المنافسة والسوق والبيئة ب حداث الخاصةالأالإدارية نحو  لذلك تتجه نظم المعلومات الصناعة أو في السوق المحلية والدولية. و
 (1). يةضاالم السنوات هذا دائماً فييحدث أنشطة وعمليات الإدار  كما كان الخارجية أكثر من اندماجها الداخلي مع 

 الإداريةنظم المعلومات  هدفهو الإستراتيجي و ذات البعد الميز  التنافسية المؤكد  الحصول على من أجل المنتظم إن البحث 
أدوات  ذلكتعد هذه النظم مجرد أدوات لتقديم المعلومات المفيد  للإدار ، و إنما هي قبل كل  أنواعها و أككالها.فلم افةبك

في تحقيق الميز  عد قيمة تحقق أو تسا ،وتقنيات وبنية تنظيمية ومادية متكاملة من أجل تقديم معلومات ذات قيمة مضافة للمنظمة
 (2)فتر  ممكنة. كبرالتنافسية أو في المحافظة عليها أ

بحقل نظم المعلومات الإدارية هو مفهوم القيمة المضافة للمعلومات ذات بشكل مباكر المفاهيم الحديثة التي ترتبط  أبرزو من 
 تحقيقها فياملة التي تقدمها هذه النظم للإدار  في الوقت الحقيقي. ومفهوم والميز  التنافسية الإستراتيجية التي لا يمكن كالجود  ال

نظم المعلومات الإدارية هي بنيات تنظيمية، إن منظومات متكاملة للمعلومات الإدارية. كتسابمن دون ا  أي منظمة لأهعمال
                                                           

(1)Kenneth laudon, jane laudon, opcit, p76. 

 .64مرجع سبق ذكره ،ص ،نظم المعلوماتتحليل وتصميم  ،سعد غالب ياسين(2)

السلوكية العلوم  

والتنظيمدار  نظرية الإ علم الإجتماع  

الأساليب الكمية 
 وبحوث العمليات 

علوم 
 الحاسوب

M I S 

العلوم الاقتصادية 

 والسياسية
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لدعم عمليات وأنشطة الإدار  وعلى وجه الخصوص عمليات منظم ومنسق  في حيزتقنية، بشرية، ومادية و إدارية متكاملة تعمل 
يتضاعف و م نظم المعلومات الإدارية للمستو  الإستراتيجي في المنظمة وكبه الهيكلية. أي أن دع اتخاذ القرارات غير الهيكلية

 نظم المعلومات الإدارية تقدم كماالكومبيوتر الشخصية.بفضل التطورات التقنية المتسارعة التي تحدث على عتاد وبرمجيات  يتفاقم
المباكر وغير المباكر للعملية الإدارية بعناصرها الجوهرية من تخطيط، تنظيم، توجيه،  الدعممن  تلفة ومشكلةالمحوسبة تشكيلة مخ

وذلك بفضل التكامل بين  رقابة، واتخاذ قرارات. فضلًا عن ذلك تتكامل هذه النظم مع نظم أتمتة المكاتب ونظم مساند  الإدار 
 (1).الراهنفي الوقت  توفر حزم التكنولوجيا المعلوماتية الحديثة الم

وبرامج تكنولوجيا ، تطبيقات  مكونات مختلفبين و التوصيل  ابطمن التر  مرتفعتحقيق مستو  من نظم المعلومات  تمكنتوكلما 
كلما  التشغيلية للمنظمة. و من الكفاء  التنظيمية وقدمة ق معدلات متيهذه النظم من تحق تمكنتالمعلومات الحديثة كلما 

و إنتاج معلومات ذات قيمة  متلاكأيضاً من تحقيق الميز  التنافسية الإستراتيجية المؤكد  التي لا تتحقق إلا من خلال ا تمكنت
 .تقدمها للسوق مضافة إلى القيمة الكلية لمخرجات المنظمة من منتجات وسلع وخدمات

تشكيلة من المنظومات الشبكية المكونة من أجهز  الميكرو كومبيوتر مع  في صور  في الوقت الراهننظم المعلومات الإدارية  ظهروت
يكون  قد بيانات ونظم برامجيات تعمل في إطار بنية تنظيمية وتقنية متكاملة. و و تحليل ضيف و أجهز  اتصالاتالمكومبيوتر ال

ية مثل النظام الفرعي للمعلومات المالية من نظم فرعية وظيف ألفبنية تنظيمية متكاملة تتككل نظام المعلومات الإداري على 
ن هناك تفاعل و ...الخ. أي أن يكو و نظم المعلومات الفرعية للموارد البشرية والمحاسبية، النظام الفرعي للمعلومات التسويقية

كنتيجة لتداخلها   اناتنظم إدار  قواعد البيعن طريق على قواعد بيانات ويجري إدارتها  عتمدت و التي فرعيةال ختلف النظملم اندماج
 (2).مع بعضها البعض

على  أن يؤكد و يشدد عوضأهنشطة الرئيسية لمنظمة الأعمال فل محورييأخذ نظام المعلومات الإداري ككل  الشكلوبنفس 
التقنية  د نالمسا منح للمنظمة وعلى  ات الأساسيةالنظام على النشاط يركزمن المعلومات الإدارية المتكاملة  ةعام اتملخص إعطاء

ر ثنظام معلومات مالية أك مصرف محددفي أن يكون نظام المعلومات الإداري  الطبيعي. وبالتالي فمن اتالنشاط هو المعلوماتية لهذ
، أو أن يكون نظام المعلومات الإدارية في كركة تسويقية بالدرجة الأولى نظام معلومات العامةمنه نظاماً للمعلومات الإدارية 

نظام المعلومات  عملو  هيئةو  ككل كما أن وهكذا. بصفة عامة ائفه وخصائصه أكثر منه نظام للمعلومات الإداريةتسويقي في وظ
 بطبيعة ونوع وحجم ترتبطنظم المعلومات الإدارية  منها، و على هذا الأساس يمكن القول أن بفئة المستفيدين الرئيسينمرتبطة 

نظم ل البالغة يةهمالأ و هنا تبرز من هذه النظم من جهة أخر  المستفيدين و المستعملينمنظمة الأعمال من جهة وبفئة ونوع 
السوق هو البقاء يقوم عليه نطق الذي ل خاصة وان الملاأحسن استغ لهااستغالا و اتعلومإدار  المب تتكفل تيال الإدارية علوماتالم
 (3).قو لأأهفضل وال

 
                                                           

)1  ( Frada  Burstein ,Clyde  Holsapple, op-cit, p209. 
Michelle Gillet, Patrick Gillet, op-cit, p190. (2)

 

 جامعة، المتقدمة الاقتصادية البحوث مجلة ،فعالية استخدام نظم المعلومات في المؤسسات النفطية الجزائرية ،ز  بن قرينةمد حممح، مدي مواهبمح (3) 
 .286ص ،2018، 04، العددالوادي ،لخضر حمة الشهيد
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 .المعلومات الإدارية لنظم المطلب الثالث :الأنظمة الفرعية

الأهداف التنظيمية المنشود ، وطبيعة المنظمة تقتضيه حسب ما  تلفةتأخذ أككالًا متعدد  و أبعاداً مخ الإداريةأن نظم المعلومات 
مجال وظيفي رئيسي   ضمونومصور  قد تأخذ  الإداريةوإن هذه النظم المعلوماتية  .التي تعمل في ظلها وظروفها ومتغيرات بيئتها

  يتصلكالمجال التسويقي، المحاسبي والمالي، الإنتاجي...الخ. أو يمكن أن تمثل إطاراً متكاملًا لنظم وظيفية فرعية للمعلومات بحيث 
م انظم المعلومات الإدارية عبار  عن نظير ، وبالتالي تصات الأعمالنظممفي  أساسيكل نظامي فرعي للمعلومات بمجال وظيفي 

 على البيئة الخارجية.  نفتحةالنظم الوظيفية الفرعية المتفاعلة مع بيئة المنظمة و الممن عدد لاندماج مركبة 

من النظم الوظيفية الفرعية للمعلومات التي تشترك في عناصر دد يتكون من عدد محنظم المعلومات الإدارية أن  يتبينمما سبق ذكره 
وقواعد العمل  آلياتو  لعامة والكليةستراتيجية، ومعايير الجود  االأهداف الإ و التي تتمثل فيجوهرية لا غنى عنها لأي منظمة 

 (1) الأهداف الإستراتيجية و التكتيكية والتشغيلية. لإنجاز ضروريةال
النشاط الوظيفي ومن البديهي القول أن لكل نظام وظيفي فرعي مدخلاته وعملياته ومخرجاته وقاعد  بيانات تخزن فيها ملفات 

 إدار  الإنتاج، إدار عمليات و أنشطة الإدار  الوظيفية المسؤولة كإدار  التسويق، إدار  العمليات و  تدعيممفيد  لوبالتالي تكون 
بين النظم الوظيفية الفرعية  تعاون والتضامنوتحقيق أكبر قدر من الوتقديم المعلومات للنظام بهدف المشاركة  ...الخ.وارد البشريةالم

لأنشطة وعمليات المنظمة وتقييم الأداء الكلي للمنظمة كاملة وملخصة متكاملة و من تقاريرها لإعداد تقارير  نتفاعللمعلومات والا
 أو في السوق المستهدف. الذي تنشط فيه المنظمة في قطاع الصناعة

 .لمعلومات التسويقيةانظام أولًا: 

تدفق  لإصدارو الأجهز  و الإجراءات المصممة كخاص من الأنظام المعلومات التسويقية ذلك الهيكل المتكامل و المتفاعل  يعتبر
ة عن معالجة البيانات التسويقية من مصادرها الداخلية و الخارجية و استخدامها كأساس لاتخاذ القرارات منظم للمعلومات الناجم

 (2)لإدار  التسويق. معينةفي مجالات مسؤولية 
 ة عن أنشطة وعمليات إدار  التسويق وتوفيروتحليل و معالجة البيانات التسويقية الناجممع بجنظام المعلومات التسويقية  قوموبذلك ي

  خر و بصيغة أ، التسويق للمنظمة إستراتيجيةعلاقة بالمزيج التسويقي وصياغة  التي لهالاتخاذ القرارات  لازمةالمعلومات التسويقية ال
مفهوم المزيج التسويقي و مكوناته الأساسية ومتطلبات تخطيطه و إدارته. النظام الفرعي للمعلومات التسويقية على  يعتمد ويرتكز

الإدارية الذي  إنتاج المعلومات التسويقية لنظام المعلوماتعلى النظام الفرعي للمعلومات التسويقية  يعملأخر   وجهه نظرمن و 
 رية الأخر  ذات العلاقة بالمجالات الوظيفيةالإدا مع هذه المعلومات رتبةن صيغة متكاملة و مميتولى وضع هذه المعلومات ض

 التي يعتبر تحليلها من المسائل الأساسية و الضرورية لوضع  و يتم جمعها من بيئة المنظمة منها المنظمة ألفالرئيسية التي تت
 (1).الإستراتيجية التسويقية

                                                           
 . 67ص، مرجع سبق ذكره ،نظم المعلوماتتحليل وتصميم ، سعد غالب ياسين(1)

)2  ( Pride W, Ferrell O C, Foundations Of  Marketing, 8th edition, Cengage edition, boston, 2018, p96. 
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الوظيفية التي نذكر منها على سبيل المثال النظام الفرعي من النظم الفرعية رزمة و مجموعة نظام المعلومات التسويقية  يشتمل و
النظام  و لبحوث المستهلك، النظام الفرعي للترويج و الإعلان لمعالجة البيانات، النظام الفرعي لبحوث السوق، النظام الفرعي

نظام المعلومات  عن نبثقوي. (3 -7هذه النظم الفرعية بالنموذج الموجود في الشكل رقم ) برزت و .الفرعي للتنبؤ بالمبيعات
 يلي:   ماالتسويقية تقارير معلوماتية تمثل مخرجات النظام نذكر منها 

 المنافسة.مستويات و حد   ،المبيعات الحالية و المتوقعة، ،  اتجاهات سلوك المستهلكينالمزيج التسويقي -
 .اتالمنتجة بمزيج رتبط، و البحوث الماتبيعالم و ندوبالأنشطة الخاصة بم -
معلومات أخر  عن كل ما تحتاجه إدار  التسويق لتنفيذ عملياتها و أنشطتها واتخاذ  ، بالإضافة إلىالتوزيع منافذمعلومات عن  -

       (2).المناسبة القرارات التسويقية
 ( نظام المعلومات التسويقية3-7شكل )

 

 

 

 

 

 

 

     

 

  

   

 

 .69المصدر: سعد غالب ياسين، تحليل وتصميم نظم المعلومات، مرجع سبق ذكره، ص

                                                                                                                                                                                     
 .47، ص2000محمود جاسم الصميدعي، إستراتيجية التسويق مدخل كمي و تحليلي، دار حامد للنشر، الأردن، الطبعة الأولى،  (1)

 .69مرجع سبق ذكره، ص ،نظم المعلوماتتحليل وتصميم ، سعد غالب ياسين ((2

 المدخلات

 

 
 

 معلومات

النظام الفرعي للمعلومات 
 التسويقية

 إدار  التسويق

النظام الفرعي 
 للترويجوالإعلان

النظام الفرعي 
 لبحوثالمستهلك

البيانات النظام الفرعي لمعالجة  النظام الفرعي لبحوث التسويق 

 الأهداف
التسويقية 
 الإستراتيجية
 التسويقية

للتنبؤ  لنظام الفرعيا
 لمبيعاتبا

 

 المخرجات

 

 العمليات

قاعدة 

بيانات 

 التسويقية

 

Feed back 
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ts 
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 .الإنتاجيلمعلومات ا امنظثانياً: 
ذات و  وكاملة تجهيز إدار  نظام المعلومات الإدارية بمعلومات منظمة وب يقوم معلومات هو نظام الإنتاج علومات لعملياتالمنظام 
و المنتجات من سلع و خدمات وكل الأنشطة  الأولية المواد مد  توفر و الإنتاجية لعملياتالنشاطات واصيرور  عن  مناسبة جود 

بعدين  نتاجيةو لنظام المعلومات الإ اللوجستية.الإنتاج و النقل والعمليات  التحكم فيعلاقة بالتخطيط و  التي لهاالأساسية 
إنتاج  و آليات بموضوع تقنيات له صلةبعد آخر  المنتجات و الخدمات. و إنتاجبالتصميم التقني لعمليات  يرتبطرئيسين بعد 

 المعلومات.
بالآلات المحسوبة وبتقنيات التصنيع نفسها  تزجلأنه ممذلك  يالإنتاجعلومات المنظام  شكل بارزب بينالبعد الأول لا ي يخصفيما 
قوم وبرمجيات ت هنيين و أجهز الموفين والم دار  و الإمن  تكونةالمتشخيص البعد الثاني من خلال البنية التنظيمية للنظام  يمكننابينما 

الإنتاجية أن النظام الفرعي لمعلومات العمليات  ظهرلذلك ي و لاتخاذ القرارات الإدارية  المهمة. لازمةإنتاج المعلومات الب و تهتم
و مستلزمات المواد و تحليل ، و نظم التصميم بمساعد  الكومبيوتر، ونظم تخطط ةالآلي الحاسبات  دنبتكامل مع نظم التصنيع بمسا

تنظيم  بغرضفقط  شتغللا ت الحاسباتللنظم  الضروريةهذه التطبيقات  .الحاسبات الآليةونظم تكامل التصنيع بمساعد   تالآلا
 (1)كمشغلات للمعلومات أيضاً.  كذلك شتغلالتصنيع وتدفق المواد وقو  العمل، و إنما تالإنتاج،  عمليات

النظام الفرعي لمعلومات المنتج، النظام  و التي تتمثل فيالنظم الفرعية  العديد من من الإنتاجلمعلومات ا لنظم النظام الفرعي ألفيت
 الفرعي للمواد، النظام الفرعي للمعلومات اللوجستية، النظام الفرعي لمعلومات الإنتاج. 

في كل من  لمعيست يالإنتاج( نظام المعلومات العملياتية. وبذلك  يمكننا القول أن نظام المعلومات 3-8الشكل رقم ) بينوي
 (2)ها ما يلي:بين نذكر من ،و المرتبطة بها تقارير معلوماتيةالفي المنظمة، وفي إنتاج  المتواجد ةف الإنتاجيائتصميم وتشغيل الوظ

 .اتتقارير معلوماتية عن مزيج المنتج -1
 الإنتاجية. معدلاتالإنتاج و حجم تقارير معلوماتية عن  -2
 .المنتجات و تغيراتها جود  مستو  تقارير معلوماتية حول -3
 . مد  التحكم في توفير المواد الإنتاجيةتقارير معلوماتية عن  -4
 أو كبه المصنعة.مصنعة نصف التقارير المواد و الأجزاء و المنتجات  -5
 .ككالهابمختلف أ و التصليح  تقارير الصيانة -6
 العاملين.، تقارير أداء تقارير الأمن و السلامة الصناعية -7
 .ات و البحوث الخاصة بهاتقارير عن تطوير المنتج -8
 الموردين.ب الخاصة تقاريرين و التقارير عن المنتجات المنافس -9

 

 

                                                           
 كابل جنرال فرع الكوابل صناعة مؤسسة حالة دراسة  المعرفة، اقتصاد ظل في الإنتاج لتسيير فعال معلومات نظام  ميلتصم مساهمة ،علي دالي لامية ((1

 . 89111، ص2015، بسكر  خيضر محمد التسيير،جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم دكتوراه،كلية ،رسالة بسكر 

 .71،مرجع سبق ذكره، ص نظم المعلوماتوتصميم  تحليل،سعد غالب ياسين ((2



نظم المعلوماتالمفاهيم الأساسية ل                  الفصل الثالث                                           
 

112 
 

 .الإنتاجعلومات منظام  :(3-8) شكل

 

  

  

 

 

 

 

 

     

 

     

 

 

 

 .71مرجع سبق ذكره، ص تحليل وتصميم نظم المعلومات، سعد غالب ياسين،

 . لمعلومات المحاسبية والماليةانظام :ثالثاً 
كل المنظمات   تعملمنظمات الأعمال حيث  جميعلمعلومات في نظم االنظم الفرعية لبز نظام المعلومات المالية والمحاسبية أحد أ تبريع
هي الأخر   تفرعالنظام الفرعي للمعلومات المالية والمحاسبية من نظم فرعية أصغر ت ألفويت من هذا النظام. محدد  صور  اكتسابب

العملياتإدار    

للمعلومات اللوجستيةالنظام الفرعي  علومات الإنتاجالنظام الفرعي لم   

علومات المنتجالنظام الفرعي لم للمواردالنظام الفرعي    

العملياتية  الأهداف
 إستراتيجية
 العمليات

 المخرجات

 

 المخرجات

 

 العمليات

قاعدة 

 بيانات

 عملياتية

 

الإنتاجلمعلومات ا نظام  

Sub systèmes 

 معلومات
Processing 

input Outputs بيانات 

 Feed back التغذية العكسية 
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 برامجالمجموعة ا، وفئة النظم الفرعية المالية مع الخاصة به تطبيقاتوال مجابر الفئة النظم الفرعية المحاسبية مع حزم  ،على فئتين
 (1)تطبيقات الخاصة بالتحليل المالي بدرجة الأولى.وال

مثلًا: نظام تسجيل المعاملات المحاسيبة، نظام إعداد القوائم المالية، الآتية نظام المعلومات المحاسبية والمالية على النظم  توييح كما
 المحاسبي، نظام إعداد الميزانيات، نظام التحليل المالي ونظام تحليل الاستثمارات.نظام التدقيق 

 (2):مخرجات النظام الفرعي للمعلومات المحاسبية والمالية، التقارير المعلوماتية التالية تضموفي أقل تقدير 
 حول القوائم المالية. المعلوماتتقارير  -
 حول ميزانية المنظمة. معلومات -
 المالي للمنظمة. الةتحليل الحخاصة ب ملخصات  -
 قرارات محفظة الاستثمار.ب مرتبطة معلومات -
 التدقيق الداخلي والخارجي.ذات الصلة بتقارير  -

 مجموعة خدامأتمتة أو حوسبة الأنشطة المحاسبية باست ضرور الإكار  إلى أن نظام المعلومات المحاسبية والمالية لا يعني بال يتوجبوهنا 
الإدار  المحاسبية والمالية  فعاليةجدار  و لرفع  تلفةبرامجيات مخ تستند على. وإنما هي منظومة معلومات محوسبة دد برامج تطبيقات مح

قرارات الإدار . أما الحوسبة  تدعيمخص التخطيط الاستراتيجي لأهموال و إدار  الأصول والخصوم بالإضافة إلى الأفي المنظمة وب
 ة الذي يعني تنفيذ المعاملات المحاسبية وتدقيقها ومراجعتها باستخداميسبار  مهمة لوجود نظام المعلومات المحوثم حصيلةفهي 

 (3)النظم الحاسوبية. مختلف أنواع
 نظام معلومات الموارد البشرية. :رابعاً 

إدار  الموارد البشرية من المعلومات التي تحتاجها حول جميع  رغباتإن الوظيفة الأساسية لنظام معلومات الموارد البشرية هو تلبية 
إدار  النظام بمعلومات   منحهذا النظام  يقومذلك  إلى بالإضافةالأفراد العاملين ولأغراض تخطيط وتنظيم الموارد البشرية في المنظمة. 

دارية وتوجيه الموارد البشرية وتقديم المؤكرات الكمية وغير الكمية وتحليل العلاقات الضرورية الإوظيفة ال هذه املة ودقيقة عنك
يتكون نظام  و أن تطرقنا لها وكما هو الحال في النظم الوظيفية للمعلومات التي سبق (4)هذه الإدار . كفاء و   فعاليةلتقييم 

ية مثل النظام الفرعي لمعالجة البيانات، النظام الفرعي لتخطيط القو  من الأنظمة الفرع مجموعةمعلومات الموارد البشرية من 
العاملين  فرادوتعيين الأ لاختياروالحوافز، النظام الفرعي  لمرتباتللتدريب، النظام الفرعي ل للتكوين و ، النظام الفرعيتشغيليةال

 (5) .للموارد البشرية والنظام الفرعي للبحوث والتطوير

                                                           
)1  ( Richard cascarino ,information Systems  Auditing ,édition john  wiley and son, new york, 
2008, p24. 

(2)
 104إيمان فاضل السامرائي، مرجع سبق ذكره، ص 

 .95، مرجع سبق ذكره، صعلي دالي لامية(3)

)4  ( Efrain Turban, Linda Volnino, Gregory Wood, Information Technology for Management, 
9th édition, wiley edition, new York, 2013, p292. 

 سوناطراك لمؤسسة للإنتاج الجهوية المديرية في البشرية الموارد إدار  وظائف على البشرية الموارد معلومات نظام أثر دادان، تقييم الغني رجم، عبد خالد(5)
 .525، ص2015، جوان 40مسعود، مجلة العوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر، بسكر ، العدد حاسي
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 المعلومات التخطيطية والتاريخية ختلف المستفيدين بم إمدادعلى الفرعية الوظيفية ومن خلال نظمه  الموارد البشرية نظام يعمل و
 مستقبلاَ.في  اً وليالمنظمة منها حا حاجاتلموارد البشرية و تبطة بار الم
 لي:على النحو التامخرجات نظام معلومات الموارد البشرية  برزأ يمكن تبيانو 

 .الموظفينو  تخطيط القوي العاملة تخص تقارير -1
 العاملين. جذبو  نتقاءول اتح لخصم -2
 وتقييم الوظائف. ليلتح و حديدبت رتبطةممعلومات  -3
 (1).تعثروال التفوقالأداء  عن البرامج التدريبية ومؤكرات تقارير -4
 أداء العاملين.تخص  ديريةتقمعلومات  -5
 المعدمة لتطوير الموارد البشرية.خلاصة البحوث الميدانية  -6
 (2).والترقية الحوافز و المكافآت ،الوظيفيةالمسارات  نظم الأجور، تخصمعلومات  -7

من تقارير، وثائق، ملخصات، أو معلومات مباكر  شتمله م معلومات الموارد البشرية وما تنظا هافر يو القول أن المعلومات التي  يمكن
المباكر  بواقع ومتطلبات تحسين وتطوير   علاقتهالوذلك  الأخر  الأهمية لنظام المعلومات وللإداراتتعتبر على درجة بالغة من 

 (3).للموارد البشرية في المنظمة مثلالأ غلالمن الاست ياتمستو  أرقىوالوصول إلى  المستخدمينوفعالية  كفاء 

بنية في حقيقة الأمر  تعتبر فيما سبق التي أكرنا إليهاالإدارية لمعلومات ا لنظم أن النظم الوظيفية الفرعيةمما سبق ذكره  تخلصنس
هذه البنية المتكاملة من النظم الفرعية  و عناصر ن مكوناتأ كمالنظام المعلومات الإدارية. كاملةتنظيمية وظيفية وتقنية 

و . من أجل تحقيق أهدافها علوماتعلى إستراتيجية المنظمة للم يستند ويعتمدومعايير وتنسيق دقيق  غاياتللمعلومات ترتبط ب
المعلوماتية للوظيفة أو لمجال الأعمال  التشغيلعمليات  راءإجو  من نظم المعلومات علي توفير المعلومات كل نظام فرعي  يعمل

الإدارات الأخر  بمختلف مستوياتها من المعلومات ذات الجود   و الاستجابة لحاجةية نإسناد ودعم الإدار  المع من أجل رتبطة بهالم
كل نظام وظيفي  إن .منها دينينظام المعلومات الإدارية بالوقت الحقيقي للمستف نحهاالشاملة والقيمة المضافة والتي يجب أن يم

ة، المحاسبية الإنتاجيمن أنشطة المنظمة التسويقية،  محددفرعي للمعلومات يصمم بالأساس لدعم و إسناد العمليات الخاصة بنشاط 
أيضاً قاعد   لكل منهاومخرجاته وتغذيته العكسية فإن  التشغيلية وكما أن لكل نظام وظيفي مدخلاته وعملياته ،والمالية...الخ

 .المخصصة لكل نشاط ببيانات المجال الوظيفي الصلةذات  الضروريةكل الملفات على   تويبيانات تح

                                                           
 الدين، تحليل العلاقة الإرتباطية بين نظام معلومات الموارد البشرية والإدار  الإستراتيجية للموارد البشرية، مجلة خير قريشي العربي، تيقاوي خالد، رجم (1)

 .836، ص2019العدد الأول،  الخامس، بشار، المجلد جامعة طاهري محمد، ،و التجارية و علوم التسيير الاقتصاديةلية العلوم ك،  ديةالاقتصا البشائر
 و الإدار  مجلة كمجال لتطبيق الإدار  الإلكترونية للموارد البشرية دراسة تحليلية نظرية، كيكر علي، قاكي خالد، نظام معلومات الموارد البشرية الآلي(2)

 .68، ص2018جوان  ،13العدد  و التجارية و علوم التسيير، جامعة علي لونيسي، البليد ، الاقتصاديةوالدراسات، كلية العلوم  للبحوث التنمية

)3)Efrain Turban Mclean, Wetherbe James, Information Technology for Management, 3rd 
edition, wiley edition, new York, 2001, p643. 
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على قواعد بيانات وظيفية متخصصة يتم  رتكزنسيجياً مشتركاً يالإدارية تعبير آخر، تمثل النظم الوظيفية الفرعية للمعلومات ب 
الذي يمثل البنية التنظيمية  (3-10)في الشكلمبين نظم برامج إدار  قواعد البيانات كما هو  عن طريقإدارتها واستثمار مواردها 

 (1)المعلومات الإدارية.المتكاملة لنظم 

 لبنية التنظيمية المتكاملة لنظم المعلومات الإدارية.ا:) 3-9 (الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 .76ص مرجع سبق ذكره، تحليل وتصميم نظم المعلومات،المصدر سعد غالب ياسين، 

 القرارات اتخاذالمطلب الرابع:دور أنظمة المعلومات في 
 اتخاذ القرارات في دور نظام معالجة البياناتأولًا:

همية بشكل جلي من خلال القرارات، و تظهر هذه الأ اتخاذدورا بالغ الأهمية فعملية  البياناتو تشغيل نظام معالجة  لا كك أن 
 :يؤديها هذا النظام و التي يمكن أن نورد أهمها على النحو التاليالتي الوظائف 

و تسجيل   دوينلنظام معالجة البيانات، حيث يتم ت الأساسيةالبيانات الوظيفية  عيمتج تعتبر عمليةتجميع البيانات: وظيفة  . 1
سمح ي ككلجعلها في أي و تجهيزها  ترتيبها يستلزمسجلات وقبل إدخال البيانات الفي  إثر وقوعهاالأنشطة والتعاملات مختلف 

ويتم  ت و ملفاتتلك البيانات في سجلا و تدون موعات منها.مختلف المجبين فريق وترميزها للت ييزهامن خلال تم باستعمالها

                                                           
 .75ص مرجع سبق ذكره، ،نظم المعلوماتتحليل وتصميم  ،سعد غالب ياسين ((1

ةالمواردالبشري المحاسبة المالية يقسو الت   العمليات 

النظام الفرعي 
 للمعلومات العملاتية

النظام الفرعي 
التسويقيةللمعلومات   

 

 

النظام الفرعي للمعلومات 
 الموارد البشرية

النظام الفرعي للمعلومات  
 المحاسبة والمالية

 

 التخطيط

 التنظيم

 التوجيه

 الرقابة و اتخاذ القرارات

 قواعد البيانات

 

 ت
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النشاطات المتتالية  لى أن العمليات وإو تجدر الإكار  في هذا الصدد  اله تشغيلالو  قبل القيام بعملية المعالجة و تقييمها مراجعتها
 (1).في منظمة الأعمال تعتبر المصدر الرئيسي لعملية جمع المعلومات

من النقائص أو  أنها خالية و لتأكد من مد  صحة البياناتا مراجعة البيانات من أجل عملية: تتم مراجعة البيانات وظيفة.2
 عمالاستجعتها باعلى مر  كالاعتماد  بطريقة آلية أومن طرف المستخدمين يدوي بشكل المراجعة  وظيفة قوم، حيث تخطاءلأا

 .ةالآلي اتالحاسب الآلات و

نقل ب تقومالتي و التطبيقات ، فهناك من البرامج و النقائص مراجعة البيانات في تعاملها من الأخطاء و تطبيقات برامج تتنوعو 
لعمليات  تحويلها يتم ، بعد ذلكالصحيحةغير وتصحيح البيانات  و التشغيل باكر  إلى عمليات المعالجةبشكل مسليمة البيانات ال
بعد  و التشغيل إجراء عمليات المعالجةعلى  تعملأخر  و تطبيقات برامج  فيها على الاعتمادفي هذه المرحلة يتم  المعالجة و

 (2).التأكد من صحة كل البيانات

يات الحيوية لمن بين العمالتي تتم على المدخلات و هي عالجة إجراء المتتمثل وضيفة تشغيل البيانات : البيانات تشغيلوظيفة . 3
تجديدها و الملفات و  داعدالبيانات و إ تنظيمعملية معالجة البيانات مجموعة من الأنشطة الفرعية، وهي  تحتويم المعلومات و ظلن

 (3).سابيةالحعمليات ال، بالإضافة إلى إجراء تحديثها

إجراء  بغية، وذلك متنوعأكثر من ملف لنفس البيانات ولكن بترتيب  تشييد و بناء: يتم في هذه المرحلة ترتيب البيانات -أ
 عليها.متنوعة معالجات 

، كما يمكن إعاد  ترتيب جمعها جر  : يمكن إنشاء الملفات بناءً على خصائص البيانات التي قدالملفات و إعداد إنشاء -ب
 يفضل إنشاء ملف رئيسي وعدد من الملفات الفرعية.الأوقات البيانات ووضعها في ملف جديد، وفي بعض 

و حديثا من بيانات،  تم الحصول عليهعلى تعديل الملفات الفرعية بما  الملفات بناءً  عصرنة: يتم الملفات و تجديد تحديث -ج
ديث حة و التي أجريت عليها عملية التالقديم اتالملف حفظ طلب في بعض الحالات، وقد يتةالرئيسي اتتعديل الملفيتم بعد ذلك 

 .اديد محلهالج اتلفالمستبدال او  لتهاو إزا حذفهاالأمر ذلك أو يتم  استوجبإذا  و التجديد
لات والنماذج الرياضية والمنطقية على ادالمع على الاعتماد عن طريقالعمليات الحسابية إجراء : يتم إجراء العمليات الحسابية -د

 تنفيذضافة، وقد يتم م ذات قيمة معلومات من أجل الحصول علىا وتحديثها وذلك نظيمه، التي تم تو المعلومات البيانات
على الضرب والجمع وطرح الأعمد  والحصول ك ات الحسابيةعمليالالبيانات الأصلية، مثل  اتالحسابية على نفس ملفالعمليات 

، بينما حسبللبيانات كملف بيانات ف ةالأصلي اتأعمد  من البيانات، هذا ويمكن التعامل مع الملف صور نتائج جديد  في 
من  ثالث نوعالنتائج في  الحصول علىالمدخلات ويتم  اتلفم اسم اصطلح عليهي اتفي ملف دمجهاالعمليات الإحصائية يتم 

من  الكبير الحجم الضخم ولكم اإعداد  على  ةالآلي اتالحاسب عملتجات، وفي الأخير خر الم اتملف و التي تتمثل في الملفات
  و عام شكلب و الوظائفعمليات النشطة و الأ متابعةمن  المنظمةالإدار  العليا داخل  ستطيعحتى ت اتالملف تضمنهاتالبيانات، التي 

                                                           
)1  ( Armand dayan et autres, op-cit, p937.  

مقدمة لنيل  الطيـب الوافـي، دور و أهمية نظام المعلومات في اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مجمع إسمنت الشرق الجزائري، أطروحة (2)
 .     .58، ص2012كهاد  دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف، 

 .315، ص2003، الطبعة الأولى محمد الصيرفي، وظائف منظمات الأعمال، دار قنديل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، (3)
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  ) 1(.و العمليات التي تمثل تلك النشاطات البيانات عرض الجداول ويتم  من خلالها ويمكن الاستعانة بالبرامج الإحصائية التي كلي
 طلبياتمن البيانات، فو حجم هائل  ضخمعلى كم  بنشاطاتها قيامهاو  من خلال مزاولة نظمة: تحصل المتخزين البيانات. 4

 رقم الصنفو  نوع الطلبيةذلك كو  ممهارقأ ،ءالعملا اءسمأمن البيانات، مثل  كثير اليرعنه توف ينتجالعملاء  ا يرسلهتيالشراء ال
بالإضافة ، ورقم الفاتور  و التسليم الدفع أساليب، سلعلم والكمية المطلوبة، قيمة التسم المسإ، و التسليم ستلاملإا اريخو ، تالمنتوج

 العمل عل عليها، لذا يتمجرد الحصول بمإلى هذا الكم من البيانات  تكون الحاجةوقد لا لى العديد من البيانات و المعلومات إ
على الملفات التي تم تخزين البيانات فيها اسم قاعد  البيانات، ويمكن  يصطلحالحاجة إليها، حيث  ظهورتخزينها وحفظها لحين 

 و في الزمن الراهن العديد من المنظمات التي تمتلك أو الأقراص الصلبة كالشرائط الممغنطة  تلفة وسائل تخزين مادية مخ عمالاست
 (2).موارد و إمكانيات مادية تعمل على تخزين الكم الهائل البيانات و المعلومات في مستودعات البيانات

ككل لاحقة، حيث يتم إظهارها في  زمنية في فترات عمالهاستابغية ومعالجة وتخزين البيانات وذلك  عيمتج: يتم إعداد التقارير. 5
 و من البيانات، لحاجاتهالتقارير هي الطريقة التي تقدم بها البيانات للمستخدم النهائي وفقا  و ،م و في صور  تقاريراخدستللإ قابل

 ،لخإ...ديد الج طلبياتو الالمبيعات ب الخاصة تقاريرالك في المنظمة ما يتم من العمليات و النشاطاتيمكن إعداد التقارير بناء على 
 .دد خلال فتر  زمنية محو العمليات التي تتكرر التي تعد لإظهار نتائج الأنشطة  أن تكون دورية كتلك لتقاريرل و يمكن

 دور نظام المعلومات الإداري في عملية اتخاذ القراراتثانياً :

، وذلك من خلال قيامه بإعداد تقارير و في منظمات الأعمالعملية صنع القرارات  دعميساهم نظام المعلومات الإداري في  
رية في المنظمة سواء داخلها أو خارجها و معالجة البيانات و تشغيلها و ات الإداالمرتبطة بمختلف النشاط الاستفسار إجراء عملية
 (3).المعلومات المفيد  منها لحل مختلف المشاكل و صنع القرارات لمختلف المستويات الإدارية استخلاص

ة المنوطة به، يسيئالر  المهام   منبرو التي تعت من التقارير عديد إنتاج أنواع على نظام المعلومات الإداري  يعملإعداد التقارير: . 1
 :و يمكن إيجاز أهم التقارير التي ينتجها نظام المعلومات الإدارية في العناصر التالية

، بيانات و معلوماتنظام المعلومات الإداري من  قدمهبناء على ما ي نتاج و إعداد التقارير الدوريةإيتم  التقارير الدورية: -أ
كما   أو كهري ةأسبوعي تقارير أو ةيوميو قد تكون هذه التقارير  و في فترات زمنيةأدوري  بشكل و تصميمها حيث يمكن إعدادها

يتم و  ها.علي رتكزتالتي القرارات  اتخاذ زمن بحسبو ذلك حسب ما تتطلبه الحاجة و نصف سنوي أو سنوي  ن تكونأ يمكن
وفي  نظمةالتشغيلية و الإدار  الوسطى في الم ليها سواء كانت المستوياتإاجة حالتي هي في  توجيه التقارير الدورية لمستويات الإدار 

التي تتميز د تلك التقارير في عمليات صنع القرارات نأهداف الإدار  العليا، تسا متطلبات و يتم إعدادها لخدمة الخالاتبعض 
من أمثلة التقارير الدورية  كلما اتجهنا إلى أعلى في الهيكل التنظيمي بسبب تكرارها، و  أهميتها و تقل ضاءلتتمتكرر ، حيث بأنها 

  التقارير الخاصة بمستويات ، حركة المخزون و نتجاتالميزانيات العامة، قوائم الم ثلتم عمال تلك التقارير التيالأ منظماتفي  شائعةال
 (1).المبيعات

                                                           
 .190ص، مرجع سبق ذكرهريد، حناش حبيبة، كورتل ف(1)

)2  (  Armand dayan et autres, cit-op, p961.
 

 .69لامية دالي علي، مرجع سبق ذكره، ص (3)
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 متخذ القرار تلقىعندما ي و تصميمها التقارير التي يتم إعدادها التقارير الخاصة تلك اعتباريمكن  التقارير الخاصة: -ب
في تلك  أيضاكما يمكن أن تتمثل .بخصوصها اتأن يتخذ قرار  في الحالات التي يتوجب عليهتحدث لأول مر   ائقو و ع اتصعوب

 (2).التي تشكل حدثا خاصا القرارات في الحالات اتخاذهاعليها في  الاعتمادالتقارير التي يمكن 
إعدادها عندما توفيرها و  علىنظام المعلومات الإداري  يعملمن التقارير التي  الاستثنائيةتعتبر التقارير التقارير الاستثنائية:  -ج

في تطبيق الخطط و البرامج و السياسات و بالتالي عدم تطابق ما هو  نحرافاتالاكحدوث   و حالات إستشنائية عوائقتظهر 
مخطط له مع ما تم تحقيقه، و هذا التفاوت و التباين و عدم التطابق يمكن لمتخذ القرار في منظمات الأعمال إدراكه من خلال 

 (3).هذا النوع من التقارير
و تتميز هذه التقارير إعدادها بإنتاجها و تلك التقارير التي يقوم نظام المعلومات تمثل التقارير التفصيلية و التقارير التفصيلية:  -د

تعلقة و من أمثلة هذه التقارير تلك الم ،و بشكل مفصل و دقيق وفر كل المعلومات المت  تضمنتمن التقارير بأنها  عن سابقتها
 صولا إلىالتشغيلية و كالمستويات   مختلف في عليها  الاعتمادو  اعمالهحيث يتم است لخا...بالميزانية و الخاصة بالحالة الملية للخزينة

 (4).في المنظمة ة العليايالإدار  ياتستو الم
 ت الإدارية في النقاط التالية:ايمكن تلخيص أهمية التقارير التي ينتجها نظام المعلوم التقارير: أهمية -2
 التي من كأنها تسهيل المعلومات نشرالإدارية لمنظمات الأعمال و  الوظائفو  النظم الفرعيةمختلف  عملية الاتصال بين يسيرت -
 .و البرامج تنفيذ الخططب والقيامالأداء  على قابةالر 
 الاتصالفي ككل سفل الأعلى إلى الأمن  الإدارية التقارير تتدفقحيث  ،في عملية التنسيق من خلال الاتصال التقارير عدسات -

العمليات و لتنفيذ  عملالتي تست دوات، وما هي الأالموظفونيؤديها ما هي الوظائف التي يجب أن  وضيحلت، وهذا العمودي النازل
 .يالإدار التنظيم  الخطط من المستويات العليا إلى المستويات الأقل في

بشكل  عملية الرقابةب القيام في في الهيكل التنظيمي مستويات العليا للإدار إلى أعلى من الأسفل التقارير التي تتدفق  عدتسا -
 .لها مع الأداء المتوقع ائف و العملياتظلمختلف الو  ، حيث تتم المقارنة بين الأداء الفعليحيحص
و هذه الأخير  بالمستقبل  ترقب و التكهنال قوم على عمليتيت فوظيفة التخطيط التقارير في عملية التخطيط، على الاعتماديتم  -

 .    في المنظمة تلك التقارير هاتاريخية التي توفر الحديثة و البيانات العلى  ها ترتكزر بدو 
 دور نظام دعم القرار في عملية اتخاذ القرارات ثالثاً :

 منها مايلي : ة في المنظمة و التي نوردقرار الإداريمتخذو الوظائف لدعم  جموعةنظام دعم القرار بم عملي 

متخذ القرار في التعرف على نوعية  تساعد نظام دعم القرار لا كك أن: هاونطاق هاحدودو تبيان المشكلة التعرف على  -1
 كذلك تعمل إيجاد و ،  الهلول إيجاد الحالتي تؤثر في  و العوامل المتغيرات إدراكو  صادف في المنظمةت قد التي اتعوقالصعوبات و الم

                                                                                                                                                                                     
 الباحث بالجزائر، مجلة الكهرومنزلية و الإلكترونية الأجهز  لصناعةت برند مؤسسة في الإدارية الوظائف تكامل في المعلومات نظام دور حناش، حبيبة (1)

 .288، ص2019ديسمبر ،12العــدد ،7، جامعة سكيكد ، المجلدقتصاديالإ
 .71لامية دالي علي، مرجع سبق ذكره، ص (2)

 .192ص مرجع سبق ذكره،كورتل فريد، حناش حبيبة،  ((3

 )4   (  Armand dayan et autres, op-cit,  p918. 
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 (1).العلاقة الموجود  بينها فهم

تساعد نظم دعم القرارات في تحديد المتغيرات و العوامل التي لها أثر في حل  المشكلة:تحديد درجة الاستجابة لحل  -2
 المشكلة، حل أحد المتغيرات التي تم تحديدها في نطاق استبدالنتيجة بناءً على  لكل متغير و عنصر، الاستجابةومد   المشكلة،

 العوامل الأكثر تأثيراً في حل المشكلة. أي  تحديد  و هذا من كأنه تسهيل عملية

لأهساليب  عملةوالنماذج المست و الرياضية التحليلات الإحصائية عمالباستويتم ذلك  تحديد النموذج واتجاه الحل: -3
 (2).قرارات بشأنها اتخاذ رغوبالم و الأمثل للمشكلة النموذجيمن تحديد الحل  متخذ القرارالكمية، وهو ما يمكن 

من  كثيرعلى جعل ال استطاعته هو نظام دعم القرار التي يتصف بهاالمزايا  من بين أهمالمشاركة الجماعية لاتخاذ القرارات: -4
، وما ولالحلإيجاد المتغيرات المؤثر  في العوامل و  ميعبج إلمامهموذلك لإمكانية  اتفي عملية اتخاذ القرار  ساهموني اءأو المدر  لأفرادا

ول في حوار خ، كما يمكن لهذا النوع من النظم أن تسمح لمستعمليها الدالقرار اتخاذمحل هي مختلف الحلول البديلة لحل المشاكل 
 (3).متبادل مع الحاسبات الآلية

 في عملية اتخاذ القرارات ةدور النظم الخبير رابعاً: 

نذكر أهمها في عد  مجالات  عملنظم الخبير أن يستلليمكن إن للنظم الخبير دور لا يقل أهمية عن باقي أنظمة المعلومات الأخر   و 
 لي:في عناصر  نوردها على النحو التا

للحلول تخطيط ال نجاحإلى  دفعت قد علومات عن الأسبابالم ؤمنتأن   لنظم الخبير ليمكن : التخطيط للحلول الممكنة. 1  
كما أن طبيعة الحلول المقدمة من قبل النظم الخبير    وخاصة، محدد في مجالات  الخاصة بالمشاكل التي قد يواجهها متخذ القرار

 (4) تكون قائمة على الخبر  و المعرفة للمشاكل المتشعبة و المعقد  في وقت قياسي مع إمكانية قياس أثرها من زوايا عديد .

الذي تلعبه نظم المعلومات الأخر ، مثل الدور القرارات عن  ةعافي صن  النظم الخبير  تلعبهالدور الذي  تباينياتخاذ القرارات: . 2
 تعيينالمعلومات، والتي يمكن من خلالها  أمينتب قوم، حيث ياتدعم القرار  أنظمة و ةنظام معالجة البيانات ونظم المعلومات الإداري

   على التوافق بينبير الرئيسي للنظم الخ المبدأيرتكز و لها مئلالول وتقييمها واقتراح الحل المالمشكلات وتشخيصها وتنمية بدائل الح
 احله الأفراد على و التي قد يعجز ،ول لمشاكل محدد لالح لى إيجادللوصول إ الحاسبات الآليةوقدرات  و الخبرات الاستدلال

 (5) .المثالية لولالح إيجاد في بالغ الأهمية دورا الحاسبات الآلية لعب ت، حيث مفردهبم

                                                           
الطبعة الثانية، دار المسير ، عمان، الأردن،  مدخل إستراتيجي معاصر،، نظم المعلومات الإستراتيجية غسان عيسى العمري، سلو  أمين السامرائي،(1)

 .106، ص2010
 .193، صمرجع سبق ذكرهكورتل فريد، حناش حبيبة،   (2)
وت أ 20قتصادي، جامعة الا الباحث مجلةسكيكد ،  المينائية المؤسسة حالة دراسة ،الاقتصادية المؤسسة في القرار دعم نظم إلياس، أهمية بوجعاد  (3)

 .399، ص2018، جوان1، العدد6المجلد سكيكد ، الجزائر، 1955
 .163صمرجع سبق ذكره،  ربيع، أحمد يحي بن بوزيدي، لمجد (4)
الرقمي في الجزائر،  الاقتصادمحمد عجيلة، أحمد قنيع، دور النظم الخبير  في تطوير مهارات المحاسب الإداري، مجلة المحاسبة  التدقيق و المالية، مخبر ( 5) 

 .63، ص2019، 01المجلد ، 00جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، العدد
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بحث ذات كفاءة عالية نظرا لتعدد قواعد التي تساعد و تجعل من عملية الساليب الأ عديد على ةالنظم الخبير تشملالرقابة: . 3

في عملية الرقابة على مختلف  متخذي القرارات   تعمل على مساند النظم الخبير و هذا من كأنه جعل  المتصلة بهاالبيانات 
 (1).نظمةداخل الم و النشاطات العمليات

منظمات الأعمال لتشخيص الحالات داخل  مخدستتأن   نظم الخبير ليمكن ل: في زمن قصير تشخيصالمساعدة على ال. 4
الأداء في مجالات في  تراخيالتهاون و ال تبيان معينة أو اتخذ قرارات محدد  كما تمكن النظم الخبير من بنشاطاتالتي تستوجب القيام 

تتميز بالسرعة في التشخيص و تبيان   العنصر البشري فإن النظم الخبير  على عكس ية.لمن واقع المشاهد  الفع الوظائفو  العمل
 ةالضروري في الجهود الاقتصادو  ، مما يؤدي إلى توفير الوقتالقرارات في وقت وجيز اتخاذو  تنفيذ الأوامرب كما تتميز أيضا النقائص

و أتمتة المهام الروتينية  و يتم ذلك أساسا على محاكا  الخبراء في التعامل مع مختلف المواقف و الحالات الأعمال النشاطات و لإتمام
 (2).التي يقوم بها الموظفون في المنظمة

العمل  أساليب و خطوات و تحليل على تفسير الاستطاعةعن النظم الأخر  ب النظم الخبير تتميز: التكوين و التدريب. 5
 ، ومعالجتها الوصول إلى وكيفية عينةممشكلة ل طريقة التفكير لحو تحليل  ، وكذلك يمكنه كرح محدد وظائف لنشاطات و 

و  من خلال دراستها و فهم أسس تشغيلها الموظفين داخل المؤسسة و قدرات بدورها في تنمية مهارات الأساليبتلك  دعتسا
 .المماثلة لهاف ائوظالل أو اعمالأب لقياما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .35صمرجع سبق ذكره،  عربان، عميروش تسعديت، بوسبعين(1) 
 .25سعد غالب ياسين، مرجع سبق ذكره، ص (2) 
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 خلاصة
العمالة، وقد أبدت  ، الموارد، الآلات والماليةهتماماتها لإدار  إمن خلال التاريخ الطويل لمنشآت الأعمال، كرست الإدارات معظم 

أن تجد مدراء كركات راضين تماماً عن من الصعب جدا  هو المعلومات. و الإدار  اهتمام أقل بالمصدر الخامس من المصادر و
ن تتوفر المعلومات المطلوبة، الحصول على معلومات  يأ تهمالمعلومات التسويقية التي يمتلكونها، فمعظم ككواهم تتضمن عدم معرف

على المعلومات كثير  جدا لا يكونوا بحاجة إليها، الحصول على كمية قليلة جدا من المعلومات التي هم بحاجة إليها فعلا، الحصول 
 الهامة في وقت متأخر، أو الشك في صحة المعلومات التي يحصلون عليها.

 أو وجود استحالة أو غياب الواقع في يعني الحديثة الأعمال منظمات في الإدارية المعلومات نظم غياب أن القول البديهي منو 
 في الفعالية و الكفاء  من مستو  أدنى تحقيق صعوبة أيضا يعني كما المستقبل. و اليوم عالم في الجوهرية الأعمال أنشطة ستمرارإ

 منظمات أن إلى الصدد هذا في نشير أن مباكر . ويكفي بصور  المعلومات بتكنولوجيا تتصل لا قد التي الأعمال أنشطة بعض
 في تستمر أو تعمل، أن يمكنها ،لا ،والبرمجيات البيانات خدمات ،وكركات التأمين وكركات البنوك مثل مؤسسات أو أعمال
  ،باختصار نتاجيةالإن و الصناعية، الشركات في وملحة ضرورية بصفة توجد الحاجة المعلومات , وهذه نظم وجود دون من عملها

 اتلنشاطل أنها المحرك الأساسي أي الحديثة، الأعمال منظمات بيئة في النابض القلب ةمکانلها  المعلومات نظميمكن القول أن 
 الحديثة المنظمات بتنفيذها تقوم التي الأنشطة كبكة أو سلسلة في المضافة القيمة مصدر أيضا هي و المنظمات، من منظمة لأي

  المؤكد . التنافسية المزية تحقيق أجل من وذلك وكاملة جذرية بصور  الأعمال هندسة لإعاد  فاعلة أدا  كونها إلى بالإضافة
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 مقدمة 
املة، بينما الإدارة العليا بالمنظمات في وقت سابق كان موجها نحو الموارد الأساسية مثل الأموال و الآلات والقوى الع هتماماتإإن 

كافة القرارات   تخاذلإالأساس هو هذا المورد ذو الأهمية البالغة أصبح  المعلومات.و  البيانات داخل المنظمة و هو اً أَهملت مورداً رئيسي
الإدارية داخل المنظمة بصفة عامة والقرارات التسويقية على وجه الخصوص، فالمنظمات في حاجة ماسة للمعلومات التي تعتبر 

 كنتيجة لذلكو عدم التأكد في محيط المنظمة.   ستقرارلالاكافة نشاطاتها التي تتداخل فيما بينها خاصة في حالة   لمزاولةضرورية 
ملزمة بأن تعمل على  أً فلكي تحافظ هذه الأخيرة على بقائها فهي إذ ،أصبحت المعلومات مورداً جوهرياً للمنظمات في العصر الحالي

 كماً هائلاً من البيانات و المعلومات.  استخدامجمع و تحليل و تشغيل و 

البيانات و المعلومات، لا يمكن أن يتحقق إلا من  هذا الكم الهائل من استخداموتجدر الإشارة إلى أن عملية تحليل وتشغيل و  
فهو الذي يزود المنظمة  يتوافق و طموحها ويستجيب لأهدافها. ،خلال وجود نظام معلومات تسويقي فعال لدى المنظمة

ات التسويقية الصائبة  القرار  اتخاذكما تزداد القدرة على .القرارات التسويقية السليمة  اتخاذبالمعلومات الداخلية و الخارجية من أجل 
و كفايتها و مقدار الدقة في شرحها للحقائق المتعلقة بالظاهرة  ،كلما زادت جودة المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات التسويقية

 القرار وجميع الخصائص الأخرى التي ترتبط بها و على هذا الأساس قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث هي: تخاذإمحل 
 .التسويقية المبحث الأول: مفاهيم عن نظم المعلومات -
 المبحث الثاني: وظائف و مكونات نظم المعلومات التسويقية.  -
 المبحث الثالث: الإطار التنظيمي لنظم المعلومات التسويقية. -
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 .التسويقية المفاهيم الأساسية لنظام المعلومات:المبحث الأول
مديري التسويق في اتخاذ قراراتهم التسويقية حيث  اصصو مديرين خللبالنسبة  كبيرةالمعلومات التسويقية ذات قيمة   اعتباريمكن 

حيث يزود النظام المديرين بالمعلومات التسويقية و الإستراتيجية المعلومات المديرين إلى القرارات الرشيدة في مجال أعمالهم  هتوج
مدير  شعرعلى سبيل المثال إذا ف باستمرارالمعلومات منتظمة الرقابة على الأنشطة التسويقية ولابد أن تكون هذه  لاتخاذ قراراتهم و

 البيانات يروفتأن ذه المشكلة يستطيع نظام المعلومات لهحلاد د أن يجأرا و لمستهلكينمع قطاع كبير من ا ددةمحالمبيعات بمشكلة 
و بيعات حسنالموالوصول إلى أ أقلع وبجهديسر شكل ، بستهلكينشكلة الملمحلادأن يجيستطيع  التي من خلالهاالازمةو  والمعلومات

 الربحية العالية. للمؤسسة قق تحتيال

 .المعلومات التسويقية و أهميته في المنظمة تعريف نظام :المطلب الأول

 .الحاجة إليها و المعلومات التسويقيةو  البيانات : طبيعةأولا 
 السبيل نهاأعلى  الموارد البشريةو  عدات و الآلاتوالم وليةالأموال والمواد الأك وامل عديدةقريب على ع الزمنت نظماالم اعتمدت

 الوظيفةكن تلم و  الأساسي، المورد الهام وها اعتبار لمعلومات بورد ااهتماما كبيرا لم تعطينجاحها واستمرارها ولم  تحقيق إلى فضلالأ
 فيليب كوتلر ، ويرىنشاطاتها لممارسة اللازمةفيما يتعلق بالمعلومات  ةنظمفي الم الأخرى الوظائفحظا من بقيت  كثرأ ة التسويقي

Philip Kotler المعلومات التسويقية من  وفرة تسويقية في الوقت المطلوب، والعلومات الم قلة وندرةمن  عانيات تمنظمأن الم
 بالإضافة، ينكبير و وقتا  جهداً  يتطلب يهاالحصول علعملية المعلومات التسويقية لدرجة أن  البيانات و تشتت ، والملائمالنوع غير 

 البيانات و الحصول علىفي أدائهم، و  عجزأنها تعكس ال ضنا منهم حيانفي بعض الأ إخفاء المرؤوسين للمعلومات التسويقيةلى إ
 (1).هاوصعوبة التأكد من ةخير هذه الأ الاستفادة من يحول دونالمعلومات بشكل متأخر مما 

على  ستطاعةالإها يليست لد العديد من المنظماتجمع وتحليل البيانات والمعلومات التسويقية إلا أن  عواملالرغم من تطور وعلى 
وإن   ،بحوث التسويققسم ل يوجد لديها منها لا عديدصحيحة لدرجة أن ال شكلالمعلومات التسويقية بالبيانات و  وتوظيفتوفير 

في المجال . ومع التقدم و العرض و الطلب التنبؤ بالمبيعاتكالتقليدية   ستعمالاتالإهذا القسم يقتصر على  كان ذلك فإن
 بوظائفمن القيام  هاتمكنالتي المعلومات التسويقية البيانات و ات تشعر بأهمية منظمبدأت المكل التسويقية ا زدياد المشإ الصناعي و
 (2).التسويقية المتنوعة اتطاالنشب المرتبطةالتنظيم التوجيه و و والرقابة التخطيط 

المعلومات التسويقية  البيانات و ات هامة أدت إلى الحاجة إلىتغير أن هناك ثلاثة  Philip Kotler فيليب كوتلر يرىكما 
 )3(مضى وهي: زمنأكثر من أي 

على توسيع الشركات عملت الوطني ثم إلى التسويق الدولي، حيث في كامل التراب إلى التسويق  قليميالتحول من التسويق الإ -
 مضى. زمنالمعلومات التسويقية أكثر من أي  البيانات و إلى يحتاج المسوقونوبالتالي  اتغطيتها جغرافي

                                                           
)1  ( Armand Dayan et Autres, op-it, p937. 
)2  (  Seddiki Abdellah, Management de la qualité, de l’inspection a l’ésprit Kaizen, Office des 
publication universitaire, Alger, 2004, p352. 

 .154نوري منير، مرجع سبق ذكره، ص(3) 
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من بين  فاضلةأكثر على الم يركزون المستهلكونحيث أصبح رغباتهم على التركيز  ستهلكين إلىمن التركيز على حاجات الم الاتجاه -
 .يةالتسويق م المعلوماتظنستعانة بعلى الإ سوقونجبر المأنتيجة لزيادة دخولهم مما و ذلك ك و الخدمات السلع

سلع و تمييز المن أجل التجارية و  ةالعلام عمالاست لارتفاعنتيجة و ذلك سعرية ال غيرالمنافسة  نحومن المنافسة السعرية  الاتجاه -
وتأثير هذه  داءآ علومات عن كفاءةالبيانات والم يحتاجون إلى سوقونوترويج المبيعات مما جعل المالاتصال لى إالخدمات،بالإضافة 
 الأدوات التسويقية.

تجنب  يمكنهالا  لمنظمةأن اكما لمعلومات وتكنولوجيا المعلومات لرجل التسويق  ل ةالبالغهمية الأإلى  تجدر الإشارة في هذا الصددو 
إن تكنولوجيا " hyert هيرت يرى وفي السوق،  ةمميز  ةتنافسي مكانة الحديثة للمعلومات إذا أرادت أن يكون لهاات التكنولوجي

هو  المنظمات الصناعيةستمرار إوجود و  بابأسأهم أن  عتبرفي مجال التسويق حيث ي بالغةلها أهمية المعلومات ونظم المعلومات 
 ددالمعلومات التسويقية المح البيانات و تجعل من نظمةالم ظلها التي تعمل فيو  باستمرار ة المتغيرةيالبيئ الظروف . إن"المعلومات

 واعية بالمتغيرات التسويقية دارةالإ جعل فالمعلومات التسويقية تساعد على .خطاءالأتجنبيمكنها من للمنظمة حيث  همالتنافسي الأ
المعلومات التسويقية تساعد البيانات و  كما أن  ،الفرص المتاحة في هذه البيئة غتنمأن تتفاعل معها وت يمكنهاالبيئية بحيث  و الظروف

تمكن المؤسسةمن إذا لم ت و عليه يمكن القول أنهتنافسية،اليزة المحيث تحقق لها  للسوق التي تقدمها انتجاتهمتمييز  المؤسسة على
 و االبيانات و المعلومات المتوفرة لديهستخدام إ عن طريقلك تحقيق ذ باستطاعتهافإنه  المنتجات عن طريقالميزة التنافسية تحقيق 

 )1(.سليمالمتدفقة بشكل 
الأخرى  اتطاللنش تطلبةالمعلومات المو  البيانات ها عن غيرها منصالتي تخ ميزاتالمعلومات التسويقية ببعض الم البيانات و تنفردو 
 :يليها ماخصائصمن  و
مع  وافقوتحتاج إلى التمتعددة و متفرعة  الأنشطة التسويقية و يرجع ذلك لكونالمعلومات التسويقية  البيانات و حجم كبر -

ديثة مما الحعلومات المبيانات و للتاج تح يةالتسويق الإدارة، فإن ظلها المنظمة الديناميكية في البيئة التي تعمل فيو  ةالسريعالتغيرات 
 التسويقية.لنشاطات المعلومات المتوفرة عن االبيانات و  حجم رتفاعإ هذاويترتب على  باستمراردورية و جمعها بصفة  يتطلب

المعلومات التسويقية يتم الحصول  و غلبية البياناتأأن  خصوصا والمعلومات التسويقية،  و البيانات الحصول على عدم سهولة -
الهيئات و المؤسسات الحكومية و مراكز البحوث و  ،زبائنالو التي من بينها للمنظمة  المصادر الخارجية عن طريق عليها

 )2(كبر.أوجهد  ةطويل مدةالمعلومات من هذه البيئة يستلزم البيانات و الحصول على  ، و يمكن القول انإلخ...الدراسات
سلوكية  بوانالتسويقية ترتبط بج اكلمن المش عديدأن الو سبب ذلك هو ، يعتبر أمرا صعبا قياس المعلومات التسويقية إن-

و عدم دقة البحوث  نجدالمعلومات التسويقية  قياس صعوبةو كنتيجة لقياسها،  ناإلى معلومات يمكن وترجمتها فيصعب تحويلها
 .في بعض الأحيان في مجال التطبيق اتمظالتي تواجهها المن ةالصعوب بالإضافةالىفي مجال التسويق  الدراسات

والحاجة المعلومات التسويقية  البيانات و لكثرة أنواع يرجع السبب في ذلك والمعلومات التسويقية،  البيانات و تكاليف زيادة -
حد  بلوغ ات تتوقف عن جمعها عندنظممن الم العديدلدرجة تجعل  مرتفعةيترتب عليه تكاليف  و ذلك شكل مستمر،ب تجميعهال

                                                           
 .367، ص2001دار قباء للنشر و التوزيع، القاهرة، مصر، ات التسويق في القرن الحادي و العشرين،يمين عبد العزيز حسن، إستراتيجأ(1) 
، 2014عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن بن عبد الله الصغير، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، دار صفاء للنشر ،الطبعة الأولى، عمان،  إياد(2) 
 .66ص
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 متخذ القراربشكل كبير يفيد تحديد العائد من جمعهاالمعلومات و  البيانات والحصول على لعلاقة بين تكاليف امعين، إلا أن تحليل 
 )1(جمعها. يجبالمعلومات التي  البياناتو في تحديد حجم

عدم دقة البياناتو المعلومات التسويقية، في أغلب الاحيان تكون  البيانات و المعلومات التسويقية ذات دقة قليلة خاصة إذا ما  -
ادر مختلفة ومتباينة و ذلك يجعل من عملية مراجعة القرارات الخاصة بالنشاطات التسويقية ضرورة حتمية و بصفة تم جمعها من مص

 مستمرة للتأكد من مدى تحقيقهاللنتائج المرجوة.
 .المعلومات التسويقية :تعريف نظام ثانياا 

تكوين مستمر ومتفاعل من " هاعتبار يمكن نظام المعلومات التسويقية أن  luck and Rubin كل من روبن و لوك  رىي
 زمنبالملائمة والدقة وال ميزالمعلومات التي تت البيانات و وتحليل وتقييم وتوزيع رتيبوالإجراءات لجمع وت الأجهزةو  الأشخاص

بينما ، "يةتسويقال للنشاطاتتحسين التخطيط والتنفيذ والرقابة  من أجلالقرارات التسويقية عمالها بواسطة متخذي المناسب لاست
 و المعلومات مجموعة من الأفراد والآلات المنظمة لتوفير البيانات"تعريفا لنظام المعلومات التسويقية على أنه Kressكريس يقدم

 (2)".تخاذ القراراتإمن أجل عملية  وتبادل المعلومات الداخلية والخارجية التي تحتاجها المؤسسة مستمر بشكل
مستمر وموجه  تنظيم"نظام المعلومات التسويقية هو بأن Gary ArmStrong أمسترونججاري  و في تعريف آخر يرى

  (3) "لمساعدة في اتخاذ القرارات التسويقيةامن اجل وتشغيل وتخزين واشتقاق المعلومات  معتجلغاية  بالمستقبل ومصمم
تبويب ،التسجيل ،اللجمع با للقيام منظم سلوبأ" التسويقية هو نظام المعلومات أن ونتبر يع فهمآخرون و  طلعت اسعدل ما بالنسبةأ

الحصول على  من اجلالمؤثرة فيها وذلك  واملوالع ظمةالمن نشاطاتب رتبطةفظ وتحليل البيانات الماضية والحالية والمستقبلية الم،الح
ق أهداف يقيتوافق و تحبما  اسبةوبالدقة المن ينبالشكل المناسبو  زمنفي ال تسويقيةالاتخاذ القرارات بغية  المعلومات اللازمة 

 ) 4(."ةظمالمن

والإجراءات لجمع  اتعدالمكون من الأفراد و يتنظام "نهأ على نظام المعلومات التسويقية Philip Kotler فيليب كوتلر يرىو 
و  ليهاإفي حاجة  متخذي القرارات التسويقية يكونالتي  المطلوبة ، الدقةذات المعلومات البيانات و  وتحليل وتقييم وتوزيع  ترتيبو 

 ) 5(."في الوقت المناسب

 كانت سواء وتحليلها وحفظها البيانات وتبويبها وتسجيل لجمع ومنظمة مستمرة عملية "بأنه التسويقي المعلومات نظام عرفي كما
 على للحصول استرجاعها على العمل و فيها، المؤثرة والعناصر المؤسسة والمتعلقة بأعمال مستقبلية أو حالية أو ماضية بيانات

 

                                                           
(1) Bruno Martinet, Yves Michel Marti, L’intelligence économique, comment donner de la 
valeur concurrentielle a l’information, édition d’organisation, paris, France, 2001, p46. 
)2  ( Sébastien Soulez, Le Marketing, 5eme édition, edition Gualino, Issy les Moulineaux, France, 
2016, p81 

)3  ( Philip Kotler, Gary ArmStrong, principles of marketing, 17th édition ,edition pearson, new 
york, 2018, p101. 

 .25ثامر البكري، حاتم جاسم الدليمي، مرجع سبق ذكره ، ص  (4) 
(5) Philip Kotler, Kevin keller, Delphine Manceau, Marketing et Management, édition Pearson 
edition ,France, 2015,p75.  
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 (1)."المؤسسة أهداف يحقق وبما وبالدقة المناسبة المناسب والشكل المناسب الوقت في التسويقية القرارات لاتخاذ المعلومات اللازمة 

الحاسبات في مجال  نظم معلومات التسويق هي إحدى أنواع تطبيقات نظم المعلومات المبنية على" بأنه فهو يرى طارق طه أما
 )2(."الأعمال والمصممة لتوفير المعلومات الدقيقة اللازمة لمتخذي القرارات التسويقية في الوقت المناسب

الزمن المناسبين في و لدقة باالازمة المعلومات البيانات والتسويقي ي القرار يوفر لمتخذ سبق ذكرهافنظام معلومات التسويق وفقا لم
و التسويقية وبرمجتها الوظائفديري التسويق في عمليات تحليل لم ةمادعقدم اليط بها، ويتح بيئتها التيب نظمةالم هو يعمل على ربطو 

بالإضافة ، من أجله وضعتبالشكل الذي تم تنفيذها قد التسويقية  برامجوالتأكد من أن ال متابعتها و رسومةالم سياساتتنفيذ ال
البيع ومعرفة  بعمليةذا تطلب الأمر، مثل القرارات المربطة إسريع و فوري هابشكل على اتخاذ اتالقرار  يمتخذ دعمالى ذلك

، و بسرعة بدقة السلع و الخدماتالسوق من  و متطلبات حاجاتديد ، وتححساسية السوق للطلب على منتجات المنظمة
التسويقية  برامجال صياغة و تنفيذ مليةكل ذلك من شأنه تسهيل ع  ، ونظمةوالفرص التسويقية التي تواجهها الم التحديات تبيانو 
ومساعدة مديري التسويق على رصد وتحليل  أكبر، شكلب ةنظمدها الممتعالتوزيع التي ت مسالك تفعيل، اة للتعامل معهناسبالم

 ) 3(التسويقية للمنظمة.ات طاعلى النش ثرهاأو البيئية  المتغيرات

 .التسويقيةالمعلومات  أهمية  نظام:الثاني  المطلب

الجودة بو  لائمالم زمنلبيانات والمعلومات في الل اوتوفيره ةير هذه الأخ وظيفةالتسويقية من خلال  نظم المعلوماتل الحاجة تظهر
 :النقاط التاليةم المعلومات التسويقية فيما اأهمية نظ رجوة وتتمثلبة والدقة المطلو الم

و المعلومات  ما توفره من البيانات وجه الخصوص من خلال ىعل التسويقية الإدارية عموما و في اتخاذ القرارات المساعدة -أول
 المعلوماتاستخلاص للبيانات و  من تشغيل ما يقوم به النظام إلى جانب سبيل لتحقيق الأهداف،إذ أنها ال و المتباينة المختلفة

 قةبالدكافي و بشكل  علومات البيانات والم وفرتف .راد الوصل اليهاالم النتائجل وأثرها على ائدمن البكل ل بطريقة ذات دلالة هامن
 التسويقية. اتطالنشلالنتائج  فضلساعد على تحقيق أالمطلوبةي

 عن بعضها البعض، منفصلة كنشاطاتليس   و مرتبط بكافة نشاطات المنظمة هو أنه م المعلومات التسويقيةايز نظإن ما يم -ثانيا
خاصة تلك المتعلقة بالمزيج  التسويقية للمنظمة و الإستراتيجياتسياسات الو  البرامجمختلف  بينالتسويقية يربط  م المعلوماتانظف

 ) 4(.متكاملالتسويقي و التعامل معها في إطار واحد و 
المعلومات بشكل يساعد على  البيانات و من حجم كبير جمع يكننام المعلومات التسويقية انظ على الاعتمادمن خلال  -ثالثا

ما الى  و محددةمنطقة  فيو  معينة سلعة من مستهلككل   حصةحساب مثلا  التسويقية فيمكن  اتطاكل النش  من فعالية التحقق
 .ذلك
نظم  علىالاعتماد عناء كبير خاصة في ظل المعلوماتدون  البيانات و تعديل يوفر نظام المعلومات التسويقية القدرة على -رابعا

، كما يمكن سريعبشكل  منافذ التوزيعو  ، المستهلكينو الخدمات بالسلع المرتبطةالانشغالات كل على   الحاسب الآلي والإجابة
                                                           

التسويقية و دعم عملية الرقابة داخل وظيفة التسويق، مجلة البحوث الاقتصادية و  هبة بوشوشة، دور نظم المعلومات التسويقية في صنع القرارات (1)
 .  198، ص2015 ، جوان03المالية، جامعة أم البواقي، العدد 

 .62ص، 2007مصر،  ،الإسكندرية، الجامعي الفكر ،دار والإنترنت الآلية والحاسبات المعلومات نظم طه، طارق(2) 
 .145ص ،مرجع سبق ذكره، عبد العزيز حسن أمين(3) 
الجديد،  الاقتصاددراسة حالة مؤسسة جيكوب، مجلة  الجزائرية بالمؤسسة رشيدة تسويقية قرارات صنع في التسويقية المعلومات نظام دور، خالد قاشي(4) 

 .318، ص2012ماي، 06العددجامعة سعد دحلب، البليدة، 
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 حسب طبيعيةأو  ةغرافيو وفقا للمناطق الجأالشهرية،  وأة، الأسبوعية اليومي ات التسويقيةالنشاط أهداففي تحليل  عليها عتمادالإ
 .الخطط و البرامج التسويقية نجاعةالمعلومات في تقييم  البيانات و إمكانيات استخدام هذه بالإضافة الى ستهلكينالم
 :يلي تتعاظم أهمية البيانات و المعلومات التسويقية بالنسبة لمتخذ القرارات في الوقت الراهن لأسباب عديدة نورد منها ماو  
نية و المكانية وكذلك تخطي الحواجز الأخرى التي أزالتها ابتخطي الحدود الزم القدرة على توفير المعلومات والبيانات -أول 

 )1(.شبكات المعلوماتية وذلك كنتيجة لثورة المعلومات التي يعيشها العالم
ة و التي توفرها مؤسسات وهيئات خاصةبذلك مثل نظمالحصول على البيانات والمعلومات الخاصة بالبيئة الخارجية للم -ثانيا

، نظمة، و الحالة الاقتصاديةة بالعملاء و المنافسين و التشريعات والقوانين التي تعمل في ظلها الملالمعلومات ذات الص
 .الموردون...الخ

في ظل التحول الذي يعتبر أمر حتمي نحو ظاهرة العولمة و الذي يجعل من شبكات المعلومات منظمات الأعمال تعيش  -ثالثا
 المتعلقة بالسوق العالمية. الدولية مصدرا هاما تعتمده للحصول على البيانات و المعلومات 

الكترونية دون بذل جهود  وسائط المبادلات من خلالها عبر زيادة التوجه نحو تبني فلسفة التجارة الإلكترونية و التي تتم -رابعا
 (2).مكانة هامة لتوفير البيانات والمعلومات في وقت قياسي للتجارة الالكترونية بل رجال التسويق الأمر الذي أعطىتسويقية من ق

و كذلك  ع وخدماتالتغير في البيئة التكنولوجية بشكل سريع في العالم مما أدى إلى التبيان في نوعية المنتجات من سل -خامسا
دى إلى زيادة أهمية نظام أة إلى التغير في عوامل البيئة الخارجية العامة الاقتصادية ، الاجتماعية ،القانونية و الذي الأسواق بالإضاف

 المعلومات التسويقية .

 .العوامل المؤثرة فيه المعلومات التسويقية و أهداف نظام :الثالث  المطلب

 . التسويقيةالمعلومات  ما: أهداف نظ أولا 

تتمثل نظم المعلومات التسويقية في التفاعل المشترك بين الأفراد و المعدات و الأجهزة المستعملة لتأمين جمع و ترتيب و تحليل  
لتسويقية في ظل الظروف وتدفق البيانات والمعلومات التسويقية من مصادرها الداخلية أو الخارجية و الضرورية لاتخاذ القرارات ا

، وذلك من أجل خدمة الإدارة التسويقية بالمنظمات و التي هي بدورها تقوم بتوفير المنتجات من سلع و خدمات لجمهور نةالمتباي
 .مستهلكيها

ذات دقة مناسبة وفي الزمن المناسب من أجل اتخاذ القرارات و تجاوز  علوماتإلى الحصول علىبيانات وم ويهدف هذا النظام
عدم جمع المعلومات والبيانات غير  عتبارالابعين  يأخذالأزمات وكذلك يمكن اعتمادها لمختلف الوظائف التسويقية، ويجب أن 

 )3(الضرورية وتفادي تكرار ذلك.
التسويقية المتباينة مساعدة الإدارات بغية  ،البدائل و الحالات التسويقيةمن الضروري أن تتفاوت المعلومات و البيانات بتفاوت 

الملائمة لكل إدارة حسب طبيعتها من أجل اتخاذ القرارات التسويقية، بالإضافة إلى ذلك المعلومات البيانات و  بتوفير وذلك 
ل على البيانات والمعلومات غير المتعلقة وذلك من أجل تفادي الحصو  السلوك التسويقي لكل منهما و تحديد طريقة التسويق

                                                           
 .149سبق ذكره، صمين عبد العزيز حسن، مرجع أ (1)

)2  ( Rosann Spiro, William Stanton, Gregory Rich Management of a Sales Force, edition Mc 
Graw Hill, New York, 2008, p527. 

 .162، ص1998مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،  ، إدارة منظومات التسويق العربي والدولي،فريد النجار(3)



م المعلومات التسويقية انظ                           الرابع                                 الفصل  

 

129 
 

بالأهداف و لا تتوافق و البرامج و الخطط التسويقية وبالتالي قد يكون توفيرها تكاليف إضافية على المنظمة، ويجب أن تتوفر في 
 نظام المعلومات التسويقية العناصر التالية: 

كتلك المتعلقة بالمستهلكين والتقارير الخاصة وذلك من خلال توفيرها بشكل دوري   لمعلوماتللبيانات و ا فعالالالاختيار  -1
 (1).الحاسبات الآلية و تطبيقات ياتما يتم تشغيل هذه الأخيرة بالبرمجبالسوق و المنافسين و ما إلى ذلك وغالبا 

محتوياتها من البيانات والمعلومات المختلفة و حيث تعتبر عملية تحديث الملفات التسويقيةو المعلومات  وتجميع البيانات ثتحدي-2
يتم تجميع هذه الملفات لتشكل نظام معلومات  . وو مسالك التوزيع المعتمدة لتصريفها وفقا للمنتجات و مناطق تسويقها

 بفترات زمنية مختلفة.    موعات السابقة الذكر. وتخص هذه البيانات والمعلومات التي تم جمعهاالمجتسويقي وفقا لكل مجموعة من 
عملية للبيانات التسويقية و ة السريع معالجةلل يعتبر ذو اهمية قصوىالحاسب الالكتروني ف، ةالالكتروني اتلحاسباالاعتماد على -3
نظام  يقوم. و تعددةالم لنشاطات التسويقية في ا لاستخدامها لبيانات يتم بشكل آنيلزين تتم في زمن قياسي واسترجاعه خالت

البيانات و  سترجاع وعرضاعملية  و ةبسطالم اتالملف مبدؤهاوالتي  لأساليببعض النماذج واعمال است بات الآليةعلىالحاس
من  و المعلومات البيانات ةالالكتروني اتمع الحاسبتجو  شكل يساعد على اتخاذ القرار التسويقي المناسب،في  المعلومات منها

تكاليف كذلك زن و االمخكمية السلع في   و من السلع و الخدمات للمبيعات و المعدلات توسطاتلحساب المتعددة الملفات الم
لما قد  التنبؤتساعد ب ومختلف النشاطات ساب مؤشرات لح ساسيةأاسبات الإلكترونية دعامة و تعتبر الح، المنظمة وإيرادات وأرباح

في جراء والتنبؤات الإحصائية والاختبار الإحصائيلإفي أغلب الحالات  ات الآليةستخدم الحاسبت من أجل ذلك،مستقبلايحدث 
 ) 2(.و المعلومات للبيانات تشعبةالتقسيمات الم مختلفإعداد 

نحو متخذي القرارات تغير اتجاهات  وصاعندوخص هاماقسأو ات المنظمة إدار و المعلوماتبينمختلف  تحويل البياناتنقل و  -4
تلك التي يجب  أو ئهالغاإالواجب المنتجات  عيينالتسويقية وت لخطط و البرامجتغير في او المعلوماتنظرالل البيانات عمالأهمية واست

 ديدة.  الجسواق الأب طةبسبابمرتلأأو  بطة بالسعر و ما الى ذلكأو التغيرات المرت ،إضافتها
ملحوظ  شكلتزايد بفيها ي الاستثماريجعل ما الإعمال منظمات التسويقية دور جوهريفي  لنظم المعلومات هأن الى الإشارة تجدر

لأهداف الإستراتيجية ا سيدفضلا عن تج التسويقية وظائفها و نشاطاتها زاولةلم رئيسيةمن المكونات ال هاعتبار يرجع لاوذلك 
لتنفيذ  ساسيةالأالركيزة ها اعتبار ب يةتكنولوجيا المعلوماتال عمالالاعتماد على است ةدياإلى ز  دفع المنظمات هذا، كل اتللمنظم

منظمات  العديد من تستثمرالمرجوة،و  الأهدافلها تنافسية وتحقق حتمية تحقق لها الميزةالك  ، والمنظمة سياسات و إستراتيجيات
 :الإستراتيجية و التي من بينها ما يلي هذه النظم لتحقيق الأهداف تبنيفي  شكل كبيرالأعمال ب

 :التسويقية أداء الوظائف تحسين -1
مستويات تحقيق و النشاطات التسويقية من اجل الوظائففي اداء مختلف  تحسينمل المنظمات و بشكل مستمرعلالتعحيث  

 الأداء بمستويات جيدةلتحقيق  تخذي القراراتلم وفرةالمت لوسائلنظم المعلومات من أهم ا يعتبرح حيث ا ربالأ المبيعات وفي  مناسبة
 (3).هاوتحسين هاتطوير العمل على  ية وسويقالت اتو النشاط الوظائففي 

 

                                                           
 . 88، ص2002ردن، هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان, الأ (1)
 .114جي، مرجع سبق ذكره، ص بي سعيد الديوهأ (2) 

 .38ص مرجع سبق ذكره،، زيد أحمد العبادي (3)
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 :وخدمات جديدة تقديم سلع -2
، للسوق وخدمات جديدة تقديمسلعلمنظمات على الوسيلة الأساسية التي تساعد اهي  التسويقية نظم المعلوماتلا شك ان  

 . تبطة بالمنتجات الجديدةر النشاطات و العمليات الم تحسين أداء التي تمكن منالعمل الجديدة  برامجفضلا عن 
 :مستهلكالعلاقة مع ال طويرت -3

، فهي لمنتجاتهافي تجسين و تطوير علاقة المنظمة بالمستهلكين الحاليين و المرتقبين  جوهرياالتسويقية دورا نظم المعلومات تلعب 
 مع التي تتوافق الاستجابةلهم وكذلك  اتالخدم تقديممن خلال  المستهلكينمع  ةمميزة و ايجابية علاق في خلق و بناءتساعد 

على المنظمة و تحقيق ح ربيعود بالإيراد وال و ذلكالشراء تكرارعملية وولائهم ب همعلىسلوكالإيجابي بالأثر  ذلك يعودمما  متطلباتهم
 رضى المستهلكين في آن واحد.

 :التسويقية القرارات اتخاذ ةعملي طويرت -4
المعلومات  البيانات و تساعد على توفير القرارات التسويقية فهي اتخاذالتسويقية دور محوري في تحسين عملية  نظم المعلوماتإن ل

على  رتكازالا عوضاعن، الرشيدةاتخاذ القرارات ي القرارات التسويقيةمن أجل لمتخذ لائمالم زمنفي الالمرتبطة بالمشكلة التسويقيةو 
لسلع والخدمات، وسوء لنتاج في الإالانخفاض الصدفة، حيث أن  وأ غير الموضوعية التخمينات والتي قد تكون خاطئة أ التوقعات

بالتالي قد يؤدي التكاليف و  زيادةوالتي تؤدي إلى  ةالمناسب ات غيرالقرار  لاتخاذ يجة حتميةإلا نت هوما  المنظمة مواردسييرو إدارة ت
 (1).هازبائنل ان المنظمةفقدلى إذلك 

 :الميزة التنافسية تحقيق -5
إلى ذلك تسعى  لو تعتبر الميزة التنافسية مبتغى عديد المنظمات التي تعمل في بيئة مليئة بالفرص و التهديدات، و من أجل الوص

و من خلال التميز بأسعار منتجاتها و تطوير علاقتها مع أهذه الأخيرة الى تحقيق أهدافها كالتميز فيما تقدمة من سلع و خدمات 
مستهلكيها و اتخاذ القرارات الصائبة و التي تتوافق معا اهدافها، كل ذلكيعتبر خطوة اساسية لتحقيق الميزة التنافسية من  جمهور

 (2).خلال الإنفراد بخصائص استثنائية عن المنافسين
 :والديمومة ستمراريةالإتحقيق -6

و لا  التي وجدت من أجلها جل المنظمات و البقاء في دنيا المال و الأعمال هي من بين الأهداف الاستمراريةلا شك أن تحقيق 
همة، نسبة لما توفره من قدرة على دوات الممن الأ التسويقيةو الذي يعتبر نظم المعلومات على الاعتماديتحقق ذلك إلا عن طريق 

المنافسة  بحدة ية،و التي  قد تتميزالسوقبيئتها  تبقى المنظمة في لكي  صحيح لو النشاطات بشك الوظائفلممارسة الاستجابة 
 . الاستمرار التحديات ومن كل جهة و بالتالي يمكنها نطام المعلومات التسويقية من تجاوز هذه الصعوبات و  الأزمات وتحيط بها

 .المعلومات التسويقية امنظعلى ثانيا : العوامل المؤثرة 
 :على النحو التاليفي المنظمة  التسويقية نظم المعلوماتلنجاح ال من تحقيق التي تمكنالعوامل هم أ ذكر نايمكن
مكونات نظام المعلومات التسويقية و المتمثلة في المعدات و  جودة  لاشك أن: المعلومات التسويقية  نظاممكونات  جودة -1

على البيانات صول الح متخذ القرار من ينتكم التسويقية لهل دور بارز في التقني لنظام المعلوماتو التي تعبر عن الجانب  الآلات
مع  مرونتهو  استخدامهوسهولة  نظام المعلومات التسويقية مدى تطور و يعبر قياسي. زمن استجابة والمعلومات بشكل جيد  و

                                                           

 ،2010 ،الطبعة الثانيةدار المسيرة للنشر،  معاصر، ستراتيجيإمدخل  ستراتيجية،مين السامرائي، غسان عيسى العمري، نظم المعلومات الإأسلوى  (1) 
 .106ص

 .41، ص1999بشير العلاق، قحطان العبدلي، سعد غالب ياسين، إستراتيجية التسويق، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،  (2) 
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كما أنها تعتبر   نظم المعلومات التسويقيةودة مكونات الأساسية لج من المحددات بشأنهاقرارات  اتخاذمختلف الحالات التي تستوجب 
 (1).نظمة في تحقيق التميز عن المنظمات المنافسةمن بين العوامل التي يساعد الم

منها،  المعلومات لاستخلاصتشغيلها و البيانات  جمععمل على ي التسويقية م المعلوماتانظ إنالمعلومات:و  البيانات جودة -2
أن تكون و من هذا المنطلق يجب ة،نظمأهداف الم تحقيقتوافق و بما يت المتخذي القرار ة يالمعرفلق القيمة لخ و هذه الأخيرة تستخدم

ها المدخلات التي من خلالها نحصل عل مخرجات متمثلة في المعلومات و التي تتصف بالجودة و اعتبار ب البيانات ذات جودة مناسبة
 (2).القرارات الصحيحة اتخاذالملائم من أجل التوقيت بتتميز التيو الدقة المناسبتين 

الغرض الذي تم على  هداف المنظمةلأ نظام المعلومات التسويقية تحقيق يرتبط :من نظام المعلومات التسويقية غايةال -3
 الاعتماد في متخذ القراراتف اهدهمية في تحديد أأالأكثر  عنصرال تمثليحيث وجد فيها، في بيئة العمل التي  من أجله استخدامه

 (3).هاتجاهالتسويقية وموقفه  نظام المعلومات على
لا شك ان جودة الخدمات المقدمة للزبان من قبل المنظمة تنتج من خلال توفير البيانات  :جودة الخدمات المقدمة للزبائن -4

لا من خلال نظام معلومات تسويقي فعال،كما تجدر إو المعلومات المناسبة عن حاجاتهم و رغباتهم و لا يمكننا تحقيق ذلك 
التسويقي تحسين الأداء ددات  التي تدعم من المحدد محهي المقدمة للزبائن  اتجودة الخدمالإشارة الى عنصر مهم هو انه 

 ىعل الحصولالا من خلال  يتحققي لا ذو ال مع المنظمة لحفاظ على رضاهم وتعاطفهما بغية وذلك للزبائن المقدمة اتلخدمل
 ) 4(.المعلومات الجيدة البيانات و

مر مهم أستخدمين من قبل الم المعلومات التسويقية نظام اتاستخدام تقييم إن :المعلومات التسويقية نظام اتستخدامإ -5
متخذ ، إن مدى اعتماد لها ملائمته مدىو  زمنهاو  فيها هاستخدام التي تم الاتالحتكرار  تحليلعدد مرات يتم من خلالحيث 
 زمنلتخصيص ال جاهزيتها الإدارة و دوافعوكذلك إلى  اتخاذهب الواج لطبيعة القرار وفقاً يكون  المعلومات التسويقية نظامالقرار ل

التسويق في  ذها إدارةيتنف تعمل على التي البرامجبالإضافة إلى  الخاصة بنظم المعلوماتالتحتية  ر البنىيتطو اتكذلك ز فوالموارد والمح
 (5).لاستخداماتهاها المحدد الرئيسي اعتبار و التي يمكن  المنظمة

 عنصر المعلومات التسويقية و رضاهم عنهام ظي نمستخدممدى قبول إن  :عن نظام المعلومات التسويقية رضا المستخدم -6
إلى  و يجب الإشارة ، المهام المنوطة بهو إنجاز  القيام بأعمالهه في لاعميقوم باستمن  هو هذا الأخيروذلك لكونهرئيسي في نجاح 

الى تحقيق رضا ل صو الأكثر نجاحاً للو  طوة، حيث أن الخالمعلومات التسويقية نظام بناءأهمية توقعات المستخدمين أثناء 
 (6).وهلة الأولىفي عملية بناء نظام منذ ال اءشركالمستخدمين هي أن نجعل منهم 

                                                           
)1  ( Sabine Bohnké, Moderniser son système d’information, édition Eyrolles, Paris, France, 2010, 
p 37. 
)2  ( Seddiki Abdellah, op-cit, p320. 
)3  ( Christian Michon, op-cit, p07.  

 .88هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص (4)
)5  ( Sabine Bohnké ,op-cit, p89. 
)6  ( Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Lévy Mercator  Tout le marketing à l'ère 
digitale, 12eme édition, Dunod, malakoff, france, 2017, p137. 
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لاستخدام نظام  التأثير التنظيمي الإيجابي من خلالو يظهر ذلك : على نظم المعلومات التسويقية ثير التنظيميأالت-8
زيادة الأداء المالي بالإضافة الأداء والخدمات وكذلك و تحسينالربحية زيادة  في الإدارة التسويقيةو الذي يساعد المعلومات في المنظمة 

 كل ذلك قد يؤدي في آخر المطاف الىسباب الانحرافات  أتحديد و ، و الإختلافاتات والتعرف على الفروقأقل  تكاليفالى تحقيق 
 ) 1(.تحسين الاداء التسويقي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .149، مرجع سبق ذكره، صفريد النجار،إدارة منظومات التسويق العربي و الدولي (1)
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 .م المعلومات التسويقية في المنظمة ومكوناتهاالدور الإستراتيجي لنظ:الثاني المبحث

الفجوة بينها و بين أسواقها، و هذا ما جعلها  اتساعلى زيادة و إإن قيام المنظمات بتسويق منتجاتها للأسواق المحلية و الدولية أدى 
اسة و تحليل هذه الأسواق من حيث الحاجات و الرغبات و دوافع تحتاج الى الزيد من البيانات و المعلومات التي تساعدها على در 

الشراء و سلوك المستهلكين فيها، و هنا تظهر الأهمية البالغة و الدور الإستراتيجي لنظم المعلومات التسويقية و الذي يعتبر الدعامة 
 الأساسية للمنظمة لتوفير تلك البيانات و المعلومات.

 .م المعلومات التسويقيةاراتيجي لنظالمطلب الأول: الدور الإست

 واسترجاع للبيانات و تخزينوتحليل و  تبويبتنفيذها نظم المعلومات الإدارية من جمع و ب تقومإلى الوظائف التقليدية التي  بالإضافة
 مساعدة، ودعم و بمختلف أنواعهااتخاذ القرارات لعملية  ساسيةأوثائق  في شكل تقارير، ملخصات وللمعلومات  ستخلاصإ
 التسويقيةم المعلومات اقوم نظي ات و الأعمالطاشسيطرة على النالتنظيم ، و الرقابة و الالتوجيه، تخطيط، كال يةوظائف الإدار ال

م المعلومات ايتضح الدور الإستراتيجي لنظ و عملياتها وأنشطتها.لمنظمات الأعمال في مختلف  بتعزيز دور الإدارة الإستراتيجية
 التالية: ساسيةفي المجالات والأنشطة الأ وهريالتسويقية من خلال أثرها الج

 بالإضافة الى العمق و البساطة، الوضوحللمنظمة من خلال خصائص  الإستراتيجية صياغة الرؤيةوضع و المشاركة في  -أول
وضع و عملية  بشكل تفاعليأثناءقدر من المشاركة  كبرتحقيق أ عمل علىوال ،الرؤية هذه مع و إقران هذه الخصائص، يةالشمول

 )1(.للمنظمة ميزة تنافسيةو بالتالي خلق للمنظمة  الإستراتيجية ةصياغة الرؤي
طة الأساسية في المنظمة من خلال تبيان مختلف أنواع و الأنشذلك يتم  و رسالة المنظمةوضع صياغة و  عملية المساعدة في -ثانيا

 ةستغلمللمنظمة الميزة التنافسية العوامل التي تحقق ، وتحليل هاستهدفالتي تق اسو البيانات و المعلومات عن الأتقديم إلى  بالإضافة
 (2).الفرص التسويقيةبذلك 

و دراسة لمنظمة لالضعف عناصر  عناصر القوة و تحليلللمنظمة من خلال  ذات البعد الإستراتيجي الأهداف تجديد -ثالثا
ات مكانيوالإ المتاحة هذه النتائج مع الموارد قياسو المبيعات مثلا حجم كلتسويقيةة في البيئة ارتقبوالتهديداتالحالية والم صالفر 

التي يوفرها نظام  و المنظمة مواردأن البيانات و المعلومات تعتبر من بين اهم  لىإتجدر الإشارة و  تي تحوزها المنظمةالتنظيمية ال
 (3).المعلومات التسويقية

 المتاحة البدائل الإستراتيجية مختلف بين رنةاقللم عاليةوذات جودة  كبيرةالوضوعية الم و قيمةالذات المعلومات  وفير البيانات وت -
 للمنظمة. ناسبةالم فضل وواختيار إستراتيجية الأعمال الأ ،الممكنة و
و التنظيم و التوجيه والرقابة  كالتخطيط دارية في المنظمةالأنشطة الإ مختلف و التسويقية الوظائفبين مختلف الادماج تحقيق  -

ين من مختلف أداء المنافسمقارنة مع الأداء الكلي للمنظمة من أجل تحقيق  ستراتيجي الموجهالإالنشاط  والتي تدخل ضمن محددات
 (4).سوقالنفس المنظماتالتي تنشط في 

                                                           
 .84مين السامرائي، مرجع سبق ذكره، صأسلوى  غسان عيسى العمري، (1)

)2  ( John Wilmshurst, Adrian Mackay, Fundamentals and Practice of Marketing, Fourth Edition, 
Butterworth Heinemann edition, oxford, 2002, p137. 
)3  ( Rosann Spiro, William Stanton, Gregory Rich Management of a Sales Force,op-cit, p341. 

 .81ص ،1992مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الدار الجامعية، الإسكندرية،  نبيل (4)
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تعمل نظم المعلومات التسويقية على تحقيق الميزة التنافسية الإستراتيجية المؤكدة وذلك من خلال ما توفره من معلومات عن  كما
 وما هو واضح في الشكل التالي: Porterقوة المنافسة الرئيسية الواردة في نموذج 

 
 

 ونظم المعلومات الإدارية.  Porterنموذج:(4-1)الشكل 

 

 .77مرجع سبق ذكره، ص ،نظم المعلوماتتحليل وتصميم  غالب ياسين،المصدر: سعد 

قوى أن ترتبط بقيمة مضافة التي تقدمها نظم المعلومات التسويقية يجب  لهاو  المعلومات ذات الجودة المناسبةالبيانات و إن 
 وهي:  Porterنموذج التي تنالها المنافسة الخمسة 

 .دة المنافسة في الصناعةح أول:
ناصر التي تؤثر في ومركز القوى التي تؤثر على درجة تحديد جاذبية الصناعة، ومن بين الع أساس يالصناع القطاع المنافسة في عتبرت 

في التي تعتبر عنصرا محورا التكنولوجيا ت تطور في الصناعة لدى المنافسينومدى اعتمادها على شدة المنافسةمعدلاتحديدمستوى 
و من العناصر المؤثرة في درجة المنافسة أيضاً مدى تميز المنتجات و تنوع  والخدمات السلعفي  تالتطويرمعدلابالإضافة إلى  الصناعة

 )1(.تشكيلتها السلعية و المنتجات المرافقة لها

 .دخول منافسين جددالناجمة عن  تهديداتالثانيا:
 أغلب، وفي الأكبر يةصة السوقحيازةالحطاقات جديدة ورغبة في بيدخلونيالصناعالقطاع  أن المنافسين الجدد في تداولمن الم

ن أوالنشاطات المرتبطة الإعلاكالترويج و ،  يةالتسويقمختلف النشاطات في  المعللاستثمار أو للاست جاهزةموارد الاتلهم الح
                                                           

(1) Sébastien Soulez, op-cit, P57. 

حدة 
المنافسين 
 داخل السوق

تهديدات 
دخول 

 منافسين جدد

 قوة الموردين

تهديد السلع و 
الخدمات 

 البديلة

 قوة المشترين
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.  الحصول على زبائن جددشط السوق من أجل ك، و تكاليفلتحمل ال التام الاستعدادالمنافسين الجددلبحوث والتطوير.و لدىبا
وكذلك على قلة الصعوبات، و الموجودة في البيئة،  الفرص التسويقية يعتمد بالدرجة الأولى على للسوق ن دخول منافس الجددأكما

 )1(.خرين الفاعلين في السوقالآين المنافسم عن ردود فعل توقعاته
 .المساومة للمشترين درةقثالثا:

و  رفع نوعيتها يعملون على و شرائها،و ون الحصول عليهاالتي يريدالسلع والخدمات  ض أسعاريفعلى تخ دائماً  نالمشترييعمل 
 نقوة المشتري زايد، وتتبينهممن المساومة  كبير  المنافسة بين البائعين، وممارسة قدرزيادة حالات ستمر، والعمل على جودتها بشكل م

  و بشكل عامفي حجم تجهيزات الأعمال  سوقية كبيرةمكثفة وتمثل حصة  ديهم صناعةما إذا كانت لفي حالة  إلى أقصى حد
تنافسية،  مصناعتهفي الحالات التي تكون فيها  نمساومة المشتري لةق وتنخفضمشتري. يتحقق التكامل الخلفي للعندما كذلك 

مامي لدعم الأتكامل التحقيق  ون منعندما يستطيع المجهز  مرتفعة جداً،أوبتكاليف  البديلة السلع التحول إلىعندما يكون و 
 (2).مصناعته
 .المساومة للمجهزين قوة رابعا:
مستوى الجودة ض يفتخرفع الأسعار أو المرتبطة بخاطر مختلف المعلى تحمل الخاصة  معلى مدى قدرته هزينلمجلساومة المقوة  تقوم

المكانة التي و  يةالسوق مبتجهيزها للعملاء من دون الخوف على حصته ونأو المنتجات التي يقوم المصنعة الأجزاء للمواد الإنتاجية أو
 ين تتزايد إذا كان بإمكانهؤلاء العملاء.كما أن قوة المساومة للمجهز  كل ذلك ومن دون أن يخسرفي هيكل الصناعة،   يشغلونها

 اتفإن تهديد أخرى م. من جهةالامتدادات الأمامية لصناعته علىمن خلال الشراء أو التحكم  تكامل إماالتحقيق  ونالمجهز 
مصادر  و يتحكموا في واصناعة أو أن يسيطر لق تكامل خلفي ليقتح م إذا تمكن المشترين منعوض عنهون يمكن أن توازن أو تالمجهز 

 (3).التجهيز
 .والخدمات البديلةالسلع تهديدات المنتجات خامسا:

ممكنة  أقل تكلفةالاستراتيجي يقوم بصورة جزئية على توفر أو عدم توفر بدائل بنفس النوعية أو أحسن منها وبالنجاح  تحقيق إن 
مباشرة على أهمية المواد، أو المنتجات بشكل عتمد تو المشتري  نظمةكل من الم  غايةأو خدمات المنظمة، لذلك فإن  لسلع

البديلة  عملية تدفق هذه المواد و المنتجاتضمان  مع مناسبة بأسعار ايرةمغبمواد أو منتجات  استبدالهاالصناعية و إمكانية 
 من مصادر التجهيز للمنظمة. باستمرار

بطبيعة  ومنتجات أو خدمات متشابهة أو بديلة. وتقديم  المنظمات التي تقوم بتصنيع تجدر الإشارة إلى أنه توجد العديد منو 
تمتع يالقوي التي  الرائد و الحجم والتأثير، حيث يوجد دائماً المنافس وهي غير متساوية في الأهمية نفس نظماتكل الملالحال ليس 

القوة والضعف الموجودة في هذه  عوامل ات المنافسة الكبرى وتحليلنظمع القيادة في السوق. كما إن معرفة استراتيجيات المضبمو 
المخاطر وحالات عدم التأكد المرافقة للقرارات  فيضالاستراتيجيات تمكن إدارات المنظمات المتوسطة والصغيرة الحجم من تخ

 )4(.الإستراتيجية

 

                                                           
 .83الإدارة الإستراتيجية، مرجع سبق ذكره، ص ،أحمد ماهر (1)

)2  ( Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Lévy, op-cit, P666. 
)3  (  Sébastien Soulez, op-cit, P58. 

 .83الإدارة الإستراتيجية، مرجع سبق ذكره، ص ،أحمد ماهر (4)
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 .المطلب الثاني : تحديات نظام المعلومات التسويقية
 همها على النحو التالي:أت التسويقية في المنظمة و التي نورد يوجد العديد من التحديات التي تواجه نظم المعلوما

 تخاذإ طبيعة و شكل بعض المعلومات الضرورية لعملية أنحيثل يمكن إدخالها إلى النظام: و التي همة مالمعلومات ال -أول
و  إنتاجب الخاصة وذلك لصعوبة التعبير عنها بشكل نظامي مثل الأفكار التسويقية لا تسمح بإدخالها إلى نظام المعلومات القرارات
 تقديم منتجات جديدة.و  تصميم

لا تكون على درجة عالية من الأهمية  حياناأ و المعلومات البيانات إنتفسيرها:ل خاصتحتاج إلى سياق التي المعلومات  -ثانيا
إلى حد   رتكزوبالتالي فإن قيمة المعلومات تتفسرها لم يتم ربطها بمعلومات أخرى تخاذ القرارات الإستراتيجية في المنظمة ماا لعملية

 المخزون مستوى و حجمذلك   بقدر كافو من أمثلةعلى ما يتوفر لدى مستخدم المعلومات من معرفة  و كبير على وجود سياق
 )1(.عليها حجم الطلب المتوقعالمرتبطة بالكميات المنتجة و علومات بالبيانات و الملا يكون له قيمة إلا إذا تم ربطه  من المنتجات

و أ الغدقيمة في لهانفسال قد لا تكون اليومذات القيمة  اتالمعلوملا شك أن البيانات و المعلومات: البيانات و  تقادم -ثالثا
اتخاذ القرارات فمثلا قيمة  عملية إمكانية الاعتماد عليها في دل على مدىي اتالمعلومالبيانات و  فتوقيت ظهور القريب المستقبل

دون وبعد ذلك تصبح هذه المعلومة صول عليها الح يمثل معلومة ذات قيمة عند لحظة من الأموال رصيد المنظمة في أحد البنوك
 فائدة.

البيئة المحيطة  و تغير نتيجة لديناميكيةك  المعلومات: و البيانات من الحتياجاتتغير  التي تسببو التغيرات البيئية  -رابعا
 نظام معلوماتعلى  للحصولدراستها  خلالوجهود كبيرة طائلة  موالأفاقها نإفقد تواجه المنظمة بعد  التسويقية بنظم المعلومات

تشريعات  قوانين وصدور م إدماجها مع منظمة أخرى أو ية. إلا انه قديتحصتها السوقعلى  بناءً معين يخدم احتياجاتها  تسويقية
نتيجة للتغيرات و فائدة  جدوىدون منال وجهد و مأومن ثم يصبح ما بذلته المنظمة من  يةجديدة مما يؤدي إلى تغير حصتها السوق

 (2).مستقبلا بما قد يحدث في بيئة المنظمة ؤالتنبب عدم قدرة الإدارة التسويقيةقد يؤدي ذلك الى و طرأتالتي 

من  الإلكترونية في تكنولوجيا الحاسبات حوظوالتغير السريع والملالتطور  يعتبر:ةتكنولوجيالالتغيير سريع في البيئة  -خامسا
 يؤدي إلى تقادم نظم المعلومات و السريع المضطرد حيث أن هذا التطورها نظم المعلومات التسويقية التحديات التي تواجه

ما يترتب عليه تحمل و المعلومات التسويقية  تغير نظام او هاعلى تطوير المنظمة إما  يجبرقصيرة من اقتنائها مما اتزمنية بعد فتر  التسويقية
 )3(.من جهة أخرى المترتبة عليه مالية أو الإبقاء على النظام الحالي وتوفير التكاليف تكاليفمن 

 المهارةذوي  التسويقية والمحللين لأنظمة المعلومات و المشغلين المبرمجين قلة أدت: المستخدمين الفنيين المهرة قلة -سادسا
 و برمجيات تطبيقاتالزيادة الطلب على  بين العاملين. كما أدتالدوران  تالتكاليف و ارتفاع معدلافي  زيادةالالعالية إلى 

نتيجة للتطور في المتطلبات من العمالةك رستمالمتغير الكما أن   والمتخصصة. ؤهلةالحاسوب إلى زيادة النقص في العمالة الفنية الم
المنظمات استلزم موارد المعلومات و  جياو ولنة الوثيقة بين تكقلاالإلكترونية والمعلومات والع في تكنولوجيا الحاسبات و المتزايد السريع

                                                           
 .45،ص زيد أحمد العبادي، مرجع سبق ذكره (1)

)2(Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, op-cit, p 81. 
(3).Dan R Reid, Nada R Sanders, Operations Management, op-cit, p42. 
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و التي قد  السريعةو  المتزايد التغيراتا سايرو بشكل متكرر ومستمر لكي ي و تدريبهم و الإداريين العاملين تكوينتقوم المنظمةب أن
 (1).و نشاطاتها في ظل هذه التغيرات قينجم عنها الحاجة لعمالة مجددة و تتميز بمواصفات تتطاب

معلومات ف تبذل من أجل الحصول على نظام يلاجهدا و تكمن الأفراد أن هناك  يدرك القلة: التوقعات في زيادةال -سابعا
في العديد من التطبيقات وقد أدى هذا إلى أن  التسويقية نتيجة لفعالية استخدام نظم المعلومات، وهذا ظهر تسويقي فعال

متكامل يربط المنظمة ككل بأقل تكلفة وخلال فترة زمنية تسويقي ون أنه يمكن تصميم نظام معلومات وقعيت متخذي القرارات
 )2(.التنبؤات في و التفاوت ث الاخطاءالى حدو  . و يمكن ذلك ان يؤديبغض النظر عن حجم المنظمة قليلة

 :وهي التسويقية عند بناء و استخدام نظم المعلومات متخذي القراراتكما أن هناك تحديات رئيسية تواجه 

بسرعة أكبر من قدرة المنظمات في وضعها موضع  تزايدالأجهزة والبرمجيات تإن قوة  لأعمال:ل ةستراتيجيالإتحديات ال -أول
تغيرات أساسية في تطوير  ينتجعنهتصميم المنظمات مما  إعادة وتكرار ذلك  يتطلبالتنفيذ واستخدامها لتلك التكنولوجيا حيث 

 توافق بين نظم المعلوماتإلىال حتما هذا ما يؤديو غير فعالة.الالهياكل التنظيمية الغاء أعمال جديدة و اساليب  السلوك التنظيمي و
  (3).التي تتبناها المنظمة اتالاستراتيجي و الخططو التسويقية

هو من بين التحديات التي تدفع المنظمة الي تطوير معمارية و تحديات هندسة المعلومات والبنية الأساسية للنظام:  -ثانيا
من شانه دعم أهدافها حين تتغير ظروف الأعمال ذلك  البنيات الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، هندسة المعلومات و

والتكنولوجيا بشكل سريع، مما يستوجب على الإدارة التسويقية توفير التوافق بين تكنولوجيا الحواسيب المختلفة والتطبيقات الخاصة 
الإداري لها  من المستوياتبنظم المعلومات التسويقية لتأمين احتياجات المنظمة من البيانات و المعلومات المختلفة لكل مستوى 

 )4(حتياجات المنظمة ككل بشكل عام.إ و بشكل خاص

ر أجهزة يتطو على نظم المعلومات والأعمال تعمل كل من نظام العولمة  إلىالاتجاه في ظل  العولمة:رتبطة بمالتحديات ال -ثالثا
 مختلفدول العالم عن طريقعمال الأياكل وتصميم ومعالجة الهو إعادة  متشابهةوتأمين ثقافات  نوعيةوبرمجيات عالمية واتصالات 

والذي من الجديد العالمي يالاقتصادظهور النظامنمو التجارة العالمية و لنتيجة كذلك   يأتيو  لائمةالمالتسويقية نظم المعلومات  تبنيل
 (5).العالم أقطارمختلف في  منتجاتواسع للالبيع النتاج و الإدعم  خلاله تعمل المنظمات على

التي  بعض التساؤلاتطرح  هذه التحديات من خلال  تلخيصيمكن :التسويقية تحديات الستثمار في نظم المعلومات -رابعا 
يمكن  وكيف التسويقية في نظم المعلومات لاستثمارها الكبيرة يةالالموارد الم على  وفرتتكيف يمكن للمنظمة أن لي:من بينها ماي

                                                           

 .370، صمرجع سبق ذكره أمين عبد العزيز حسن، (1) 
 محمد عبد الله عوض، الخطط التسويقية كيفية إعدادها كيفية تطبيقها، مكتبة الملك فهد مالكوم ه، ماكدونالد ب، ترجمة صالح محمد الدويش، (2)

 .302ص ،1992 الوطنية للنشر، الرياض،
 .19ص ،1992 عمان، التسويق مدخل سلوكي، دار المستقبل للنشر، إستراتيجيةعبيدات،  إبراهيممجمد  (3)

 .48،ص زيد أحمد العبادي، مرجع سبق ذكره (4)
  .146صأمين عبد العزيز حسن، مرجع سبق ذكره،  (5)
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الاستثمار في نظم و مراجعة لمنظمة تقيم ان و هل بإمكا الخاصة بنظم المعلومات التسويقية الاستثماراتأن تؤمن  التسويقية للإدارة
 .النظم مثل هذه الاستثمار في علىالعائد المناسب  التسويقية و ما هو معدل المعلومات

 نظم الاستثمار في تكنولوجياات المتعلقة بقرار العالجة اتخاذ لمالكافية  قدرةال لا تمتلك من المنظمات العديدالواقع التطبيقي يبين أن 
العلمية الحديثة لأن الاستثمار في نظم  وسائلذلك بال وتحليل تقييم توجبي لذلك .قتناؤهاإالحصول عليها و أو المعلومات 
طرق أخرى  توفيريجبة قصيرة و في الغالب لا يمكن استرداده في فترات محاسبي عموما و التسويقية على وجه الخصوص المعلومات

 لتقييمه.
كون ت قدأنها  الاللمنظمة  التسويقية نظم المعلومات ومزايا الرغم من فوائدبالأخلاق والأمن: المرتبطة ب التحديات -خامسا

و للمعلومات أن تكون دقيقة  على هذا الأساس يجب و الأمن والرقابة كل من  شاكل فيمن الم كثيرفي حدوث ال سببال
ات أن تؤمن نظم منظملل كما يجب،اليومية لأعمالاللمنظمات في أنها أساسية  و اصصو آمنة خ و كبيرة وذات موثوقيةموضوعية 

القيام وماذا علينا  وظفينمعلومات الم المدى الذي يجب أن تراقب فيه نظم ها.كذلكتحقيق أهدافبما يتوافق و  بجودة عالية امعلوماته
المتطلبات  دركواأن ي رجال التسويقكل ذلك يتطلب من   نتاج مثلاإنتاجية عناصر الإ نظام المعلومات زيادة كفاءة و قررعندما يبه

 )1(.لها لمناسبةاإيجاد الحلول  بالتحديات و ترتبطالتي 

 .المطلب الثالث: مكونات نظام المعلومات التسويقية
 التالي يلي: يتكون نظام المعلومات التسويقية من مجموعة من العناصر نوردها على النحو

من مصادر المعلومات التسويقية والتي تصب في النهاية في نظام المعلومات  التسويق هي مصدر ن بحوثإ :بحوث التسويق -أولا 
 علوماتالمالمستهلكين، والعملاء، والجمهور برجل التسويق من خلال ما تقدمه من هي الأداة التي تربط بين  ، والتسويقية

التصرفات التسويقية،  ، أو في التوصل إلىيمكن استخدامها في تحديد وتعريف الفرص أو المشكلات التسويقية التيالتسويقية 
تحقيق  بغية و التسويقية و طبيعتها. النشاطات و تطوير ، أو في تحسينةالتسويقي الوظائف وتعديلها،و تقييميها، أو في متابعة أداء

 و ، وتحليلها،و المعلومات البيانات عملية جمعتدير وتنفذ  المطلوبة، والتسويقية  المعلوماتالبيانات و د يتحدذلك تعمل على 
 (2).تخذي القرار بالمنظمةلم النتائج، وما تعنيه من تطبيقات ستخلاصإ
 مايلي: ما سبق ذكرهيوضحهامن أهم النقاط التي و 

من نشاط بحوث التسويق بالمنظمات بصورة واضحة، ووفقا للتعريف الحديث  عريف قد قام بتحديد الهدف الرئيسين هذا التإ -1
 فإن الأهداف الخاصة بنشاط بحوث التسويق تتمثل في ثلاثة أهداف رئيسية وهي:

                                                           
(1)Bruno Martinet, Yves Michel Marti, L’intelligence économique, comment donner de la 
valeur concurrentielle a l’information, op-cit, p135. 

.  172،ص 2011علي فلاح الزعبي، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجي، دار اليازوري للنشر و التوزيع ، عمان ،(  2( 
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هنا لا تعني مجرد معناها الضيق  مصطلح عقبة التسويقية التي توجد أمام المنظمة. و العقبات تعريف الفرص و و كتشافإ -أ
وجود خطأ معين في الممارسات التسويقية للمنظمة، ولكن هذه الكلمة تمتد لتشمل أيضا أي قرار يكون من المطلوب  فقط، أي

 )1(.و يمثل تحد تخاذه بواسطة مدير التسويق بالمنظمةإ

وفقا للتغيرات  النشاطاتالإستراتيجية أو التكتيكية التسويقية وكذلك القيام بتعديل بعض  النشاطاتالتوصل إلى بعض  -ب
التسويقية للمنظمة والتعرف على ما إذا كانت  نشاطاتبتقييم بعض ال دث داخل المنظمة أو خارجها، كما تقومالتيتح
 .ذلك إلى تحقيق المنظمة لأهدافها من عدم لأخيرةتؤديهذها

 والقوة البيعية المهارات التسويقية لدى المسوقينيادة تحسين الفهم للنشاط التسويقي والدور الهام الذي يلعبه في المنظمات، وز  -ج
 (2).وزيادة إلمامهم بأبعاد ومحتوى هذا النشاطفي المنظمات 

هي الوظيفة التي تؤدي إلى ربط المنظمة بكل من المستهلكين، والمشترين، أو حتى أوضح التعريف أن وظيفة بحوث التسويق  -2
 )3(.البحوث من معلومات عن هذه الأطراف من خلال ما تتضمنهلعام للمنظمات. ويتحقق هذا الجمهور ا

المطلوبة، وفقا للغرض الأساسي التسويقية هي التي تحدد نوع، وحجم المعلومات  التسويقية أظهر التعريف أن وظيفة البحوث -3
التسويقية لابد وأن يؤدي الذي سوف تستخدم فيه هذه المعلومات. ويعني ذلك الأمر أن اختلاف مجال استخدام المعلومات 

 )4(المطلوب الحصول عليها من وراء البحث. التسويقية إلى اختلاف حجم ونوع المعلوماتبالضرورة 

 في المنظمات وهي:  التسويقية لنشاط البحوث يبين التعريف المهام الأساسية -4

 .المطلوبة التسويقية تحديد ماهية المعلومات -أ

 .التسويقية تصميم طريقة جمع هذه المعلومات -ب

 .من الميدان وإدارتهاو المعلومات  الإشراف على عملية جمع البيانات -ج

 .النتائجوالتوصل إلى و المعلومات القيام بتحليل هذه البيانات-د 

 بالمنظمة.  اتمنها لمتخذي القرار  الاستفادةتوصيل النتائج وشرح كيفية  -ه

فالنظامية في البحوث تعني أن  ،بكل من النظامية و الموضوعية بحوث التسويق تتسم ق ذكره يمكن القول أنو من خلال ما سب
واحدة ومحددة عن المشكلة أو ملة ما تبدأ البحوث بح . فعادةهناك ضرورة لتخطيط كل خطوات البحث، والالتزام بها عند التنفيذ

                                                           
 .218ص ،1999، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث ،مبادئ التسويق، إسماعيل السيد (1)

)2  ( Rosann L Spiro, Rich A Bowling, op-cit, p235. 
(3) .   95ص ،1998الإسكندرية،  مدخل إستراتيجي، الدار الجامعية، توفيق، ناجي معلا، أصول التسويق رائف 

 

 .91، صمرجع سبق ذكره ،هاني حامد الضمور(4)
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 المطلوب الحصول عليها من ورائه،التسويقية الظاهرة موضع البحث، كما أن البحث الجيد لابد وأن يحدد فيه ما هي المعلومات 
 الإحصائية و الأدوات ، وما هي طريقة الحصول على هذه البيانات، وما هي الأساليبالتسويقية وفيما تستخدم هذه المعلومات

 )1(التي سوف تستخدم في تحليل البيانات بعد القيام بجمعها. 

والتي تعرف باسم خطوات البحث العلمي، فإن الباحث لخطوات محددة عند قيامه بالبحث  إتباعوإذا كانت النظامية تتمثل في 
 ه لهذه الخطوات هي التي توفر عنصر الموضوعية في البحوثالقواعد المرتبطة بمنهج البحث العلمي والتي يتبعها الباحث أثناء تنفيذ

إذا قام  . فالبحث الذي يحاول فيه الباحث إثبات صحة رأيه أو إثبات صحة آراء مسبقة هو مضيعة للوقت وللموارد. والتسويقية
يقتصر على افتقار هذه البحوث ، أو ترغبها إدارة المنظمة فإن الأمر لا التسويقية لكي يصل إلى نتيجة  البحوث الباحث بتطوير

فالباحث الذي يوجه البحث خدمة لأغراضه أو أغراض ولكنه يمتد ليشمل جوانب غير أخلاقية في البحوث. ضوعية، للمو 
 .التسويقية الآخرين هو باحث لا يتحلى بأخلاقيات مهنة البحوث

، الأعمال القرارات التسويقية التي يتم اتخاذها في منظمات اتخاذ في ركيزة الأساسيةهذه البحوث هي الالنتائج التي تأتي بها  تبروتع
وإلا  و الدقة عالي من الصحة ستوىبمأن تتمتع هذه النتائج يجب  الاستراتيجيات التسويقية المختلفة، ومن هنا  صياغةوكذلك في 

 التسويقيةيجب في نتائج البحوث الدقةو  من الصحة ستوىالم ا هذيرتوف من أجل. و قد لا يحمد عقباهاعواقب لتعرضت المنظمة 
 .همراحل ث و كل مرحلة منحالب طواتخخطوة من  وضوعية في كلأن تتمتع بدرجة عالية من الم

بشكل خاطئ. ويعود ذلك إلى حقيقة أساسية وهي أن  محددات هذه الظاهرة معرفةخطورته أقل من  التسويقية بالظاهرةفالجهل 
الأمر وفي حقيقة ،لم بشكا جيدبأننا ن دعتقأن نلا يترتب عليه أي تصرفات أو سلوك، أما  القرار اتخاذعدم الإلمام بالظاهرة محل 

غير  والقيام بالتصرفات التسويقية غير الصائبة القراراتخاطئة هو الذي يقودنا إلى اتخاذ غير صحيحة و معلومات عنها  الدين
 هوالموضوعية المقصود ب و. خاطئة معلومات بيانات و ة لاعتمادنا علىنتيج غير صحيحةوالتي سرعان ما نكتشف أنها  الرشيدة

الذي يتصف . فالباحث و توجهاته الشخصية ومعتقداته  تأثيرشخصه ل إلى النتائج بعيدا عنو صالو م الباحث أن دوره هو علأن ي
الموضوعية هو التحيز والذي إذا  ما يخالفالبحوث. و  عن طريقهو الذي لا يسعى إلى إثبات وجهة نظره الشخصية  ةوضوعيبالم

 )2(.و في نتائجه بشكل سلبي و يجعل منه ذو قيمة أقلبحث من شأنه التأثير فيال دخل

يأتي في م المعلومات التسويقية،و ظتعتبر نظم التقارير الداخلية للمنظمة من المكونات المهمة لن :نظم التقارير الداخلية -ثانياا 
للمنظمة.  ةالتسويقي اتأداء النشاط طويرفي العمل على ت ةييقو التس القرارات متخذوها عملالمالية التي يستالمحاسبية و التقارير  تهامقدم

 حجم المبيعات البيانات و المعلومات الخاصة مثل ،المعلومات الهامة و البيانات العديد من يوفرومثل هذه التقارير 
لعلامات ا حسب، أو موزعة لمناطق الجغرافيةل وفقا ، وحجم المبيعاتددةمح صة بفترات زمنيةاالخ الشهرية أواليومية،الأسبوعية و 

و  بياناتالتحتوي هذه التقارير على  لى ذلكإبالإضافة رجال بيع المنظمة...الخ.  حسبموزعة أن تكون و المنتجات المختلفة، أو 
                                                           

(1) Sebastien Soulez, op-cit, p79.  
 .220ص ،مرجع سبق ذكره مبادئ التسويق، ،إسماعيل السيد(2) 
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 والتقارير لاتالسج توفركما كل منها.لالمبيعات  كميةالعلامات و  مختلف لسلعي منلالمخزون  و كمية تتعلق بحجم المعلومات التي
 من المنتجات المختلفة نواعوالأ والموزعين العملاء من قبل المقدمة الطلبياتب الخاصة المعلوماتالبيانات و  مختلف للمنظمة الداخلية

 (1).مختلفة زمنية فترات خلال عليها الطلب و نسب ومعدلات المخازن من نفذت مخزونها أو انخفض التي

 ةكبير  أهمية ذات تعتبر والمنتجات ستهلكينوالم المختلفة للمناطق المبيعاتب والمعلومات المتعلقة بياناتال لى أنإتجدر الإشارة  و
 لتحقيق المختلفة التسويقيةو البرامج  الخطط صياغة عند أو المنتجات أو المناطق تلك أداء تقييمتحليل و  عند سواء التسويق لرجال

مدى و  تتضمن أن يمكن الذكر السابقة لأسسل اوفق و المعلومات بياناتال هذه أنهو  تهلاحظما يمكن مو . تسويقيةال الأهداف
. المبيعات تلك بتحقيق قرونةالم التكاليف كافة عتبارالابعين  الأخذ بعد وذلك نتوجالم أو ستهلكالم أو المنطقة ربحيةمستوى 

 هذه فرتو  فان المنظمة نظر وجهة فمن. الوقت نفس في ودقيق فوري بشكل المختلفة البيانات هذه إلى في حاجة ملحة فالمنظمات
 خدمة على القدرة خاص شكلوب التسويقي الأداء فعالية رفع على يساعد قد المطلوبين والدقة بالسرعة المعلوماتالبيانات و 

لا و . الزمن مناسب في الطلبيات ميتسلعلى  تكون قادرة التي المنظمات تلك يفضلون ستهلكينالم فإن أخرى جهة ومن. الأسواق
 ولكن زبائنهاب المنظمة علاقة في فقط ليس والسرعةو الموضوعية  الدقة تحقيق على يساعد التسويقية المعلومات نظام نأ شك

عملية  تطويروتساعد في  المنظمةفي  الإدارات مختلف بين للمعلوماتاللازم للبيانات و  الانسياب تحقيق نفسه من أجل القدرب
 البيانات و مثل هذه ستطيعتوفيري الذي جيد تسويقي نظام معلومات من خلاليتم ذلك و . ةالتسويقي اتالتخطيط للنشاط

 )2(ها.عملسهلة الفهم من قبل من يستيجعل منها  جيد و شكلالمعلومات ب

مجموعة من المصادر ": على أنهاالتسويقية  الاستخبارات ةنظمأ Kotler يعرف كوتلر :نظم الستخبارات التسويقية -ثالثا
والإجراءات التي تساعد مدير التسويق في الحصول على المعلومات التي تتعلق بالتطور أو التغيير الذي يحدث في البيئة الخارجية 

شراء عملية الن بعد قيامهم بزبائالمنظمة إلى ال وجههاالتي ت الرسائلتلك هذه المصادر  عن مثلةالأ بين من و) 3(."للنشاط التسويقي
الفعلي لها. وتساعد  الاستهلاكبناء على  السلع و الخدمات عنهم ائر بآء الإدلاأن يقوموا ببتطلب فيها منهم و التي نتجاتها لم

 ) 4(المستهلكين. راءلآ تبعا الية من سلع و خدماتالح المعلومات القيام بتعديل المنتجاتو  البيانات هذه

 التي  و فيما بينها من الإجراءات المتكاملة منظمةسقة و تنامجموعة م"أنها على ف نظم الاستخبارات التسويقية يتعر  يمكن كما
  )5(".المعلومات التسويقية البيانات و و تقويم وتوزيع خلقالتي تهدف إلى  لمنظمةفي كل أرجاء ا تصمم

                                                           
)1  (  Philip Kotler , Kevin Keller, Delphine Manceau, Marketing et Management, 15eme édition, 
Edition Pearson, Montreuil, France, 2016, p76. 

 .92ص مرجع سبق ذكره، محمد فريد الصحن،التسويق،(2)
(3) Philip kotler, Bernard Dubois, Marketing et Management, 11éme Edition Dunop, Paris, 
2003, p199. 

 .27ص ،2014، ،الطبعة الأولىستخبارات التسويقية، إتراك للطباعة والنشر، القاهرة محسن أحمد الخضيري، الإ (4)
، جامعة 04، المجلد 02 ،العدد تخاذ القرارات التسويقية بالمؤسسة، مجلة دراسات، العدد الاقتصاديإخالد قاشي، نظام الاستخبارات التسويقية و (5)

 .126، ص2013الأغواط، ماي 
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إدارة إلى  تنقلمن مصادر الاستخبارات التسويقية، فتقارير رجال البيع التي مصدرا  المنظمةفي  رجال البيع العاملين تبركذلك يع
ات التي التغير  ت ذلكمثلو من أالمنافسين  و سلوك تصرفات مختلف التغيرات التي تحدث في السوق، وفي مختلف عن عبرت التسويق

 السوق. الموجودة للمنتجاتاو تعديلها أسعارهم، أو تقديمهم لمنتج جديد  تطرأ على

دارة و الإأو التجارية  الاقتصاديةت الخاصة بالمواضيع لاالمجأو  المجلات المتخصصة في التسويق مثلاالصحف و بعض  تبرتع كذلك
البيانات و  بعض توفرهمة للاستخبارات التسويقية. فمثل هذه المصادر من المصادر المتعتبر  ، أو غيرهاالتسويق والمبيعات

المنافسة وبعض  ظروفالاقتصادية العامة، و  الةالحب كتلك المتعلقةفي المنظمات   يةالتسويق القرارات يتخذلمذات قيمة المعلومات 
 )1(.و ذات الصلة بنشاط المنظمة امةعال القوانين و التشريعاتب  تلك المتعلقةبالإضافة الى الخاصة بالبيئة المجلات

التجارية، والمؤسسات التجارية  و الوكالات التسويقي مثل الغرف الالمتخصصة في المج الوكالاتت و يئان الهيمكن القول أ كماو 
 سساتؤ الوكالات و المنظم الاستخبارات التسويقية. فمثل هذه  من مصادر تعد أيضا مصدرا هاماالاستيراد الخاصة بالتصدير و 

المحلية  الاستهلاك من المنتجات المختلفة و كمية تسويقي مثل حجم منظورمن همة للمنظمة المعلومات المالبيانات و من  وفركمات
معلومات هامة عن المستهلكين  بيانات و  الإعلان تقدم  كالات الترويج ومن السلع، كذلك فإن و  الاستيراد، وحجم و المستوردة

 ) 2(من المعلومات التسويقية. العديدتقدم و وخصائصهم 

تحليل  مجالفي  كبيرةة  ور إلى حدوث ث باستمرار وتطورها لكترونيةلقد أدى ظهور الحاسبات الإ :نظم التحليل التسويقي -رابعاا 
تحليل  يةالإحصائية بغ دواتمن النماذج والأ العديد يالتسويقالتحليلي نظم  استخدام عتمد في. ويو معالجتها البيانات التسويقية

تشغيل  يعات المتوقعة، هذا بالإضافة إلىكالمب  الظواهر التسويقيةو للتنبؤ ببعض المتغيرات التسويقية، أ مختلف بين الارتباط و العلاقة
كتلك التي   القرارات التسويقية  لمتخذيذات أهمية تقدم هذه التحليلات معلومات  و دقيقاالبيانات التسويقية تحليلا  تحليلو 
النماذج  انب. وإلى جو ما الى ذلكالمخزون في المنتجات  كمياتالمبيعات، و حجم ، و الثابتة و المتغيرة التكاليفنسب ب علقتت

 (3).إليها من قبل تطرقنالقرارات والتي انظم دعم  ي التحليلالتسويقالإحصائية يستخدم نظام 

 التسويقية من خلال الشكل الموالي.و يمكن تبيان مكونات نظام المعلومات 

 

 

 

 

                                                           
الأعمال، كلية درجة الدكتوراه في فلسفة إدارة  إبراهيم أحمد محمد، دور الاستخبارات التسويقية في تطوير خدمات القطاع المصرفي، رسالة مقدمة لنيل (1)

 .59ص ،2015مصر،  ،ةالإسماعيليالتجارة قسم إدارة الأعمال، جامعة قناة السويس، 
.171، ص2002التسويق الدولي، الدار الجامعية، الإسكندرية،  عبد السلام أبو قحف،  (2) 

)3  ( Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, op-cit, p77. 
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  .ةنظام المعلومات التسويقيمكونات  :(4-2)الشكل رقم

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 .174مرجع سبق ذكره، صحسن،  أمين عبد العزيزالمصدر: 

البيانات و ب يةالتسويق القرارات يمتخذ لتزويدأداة هي إلا  نظم المعلومات التسويقية ما تجدر الإشارة الى أن وفقا لما سبق ذكره
المعلومات  البيانات و أن تصل يجبف وضيفتهح هذا النظام في أداء ا نجمن أجل إ. و و مستمرة ات التسويقية بصورة منتظمةالمعلوم

، ومن ثم بساطةب ستيعابهإالذي يمكن  و ينالمناسب و القالب  المناسب، و أن تكون في الشكلزمن في ال يةالتسويقالإدارة  إلى 
 الاستراتيجيات التسويقية للمنظمة. صياغة و وضعأو في عليها بالفعل في اتخاذ القرارات التسويقية،  رتكازالإيمكن 
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 تخطيط

 

 تنفيذ
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 .لمعلومات التسويقيةم اانظل المبحث الثالث: الإطار التنظيمي

في  من المتغيرات والعوامل كثيرعدم الثبات في كل جوانبه وهذا كنتيجة لتفاعل ال و بالتغير المستمرتعمل المنظمة في محيط يتميز 
معالم  صياغة و رسمالأساسية في  الدعامةقد أصبحت التحديات والفرص التسويقية هي لالخارجية كذلك، ف ا ولهالداخلية  لبيئةا

 ة التي تنشط فيها.يمتغيرات البيئلل باينتالتسويقي في ظل السلوك الم المنظمة مستقبل

 .المطلب الأول: البيئة التسويقية كمصدر أساسي للبيانات

فالواقع التطبيقي يبين أنه هناك العديد من العوامل  إن إدارة التسويق لا تعمل في فراغ داخل المنظمة تعريف البيئة التسويقية: -أول
اعدها إذا ما تم أخذها التسويقية وتنفيذها والتي تس ثر في قراراتها الخاصة بالخطط والسياسات والبرامجوالمتغيرات البيئية التي تأ  

من مجموعتين رئيسيتين من العوامل التي تؤثر على قدرتها في خدمة عملائها وهي عوامل  منظمةلتتكون البيئة التسويقية ل و بالحسبان،
والذي  و الدائم البيئة الداخلية و عوامل البيئة الخارجية وتتميز هذه العوامل بنوعيها الداخلية والخارجية بعدم الثبات والتغير المستمر

 ) 1(.أو تحديات بالنسبة للمنظمة تسويقية فرصا يخلقمن شأنه أن 

هذه  ،اخارجية تعود إلى البيئة المحيطة به عوامل المنظمة نفسها والبعض الآخر منها داخل بع منتنالعوامل داخلية هذه  من بعضال
وهي على  والمعلوماتها مصادر للبيانات اعتبار يمكن  و يصطلح عليها مصطلح البيئة التسويقية الخارجية العوامل بنوعيها الداخلية و

 النحو التالي:

 البيئة الداخلية للمنظمةول: أ
 بالإضافة ،ستخدمينالمتاحة لها و الم و المادية يةلو الموارد الما بالإضافة لباقي الإدارات الأخرى لمنظمةل التسويقية دارةالإتتمثل في  و

نقاط نقاط القوة و  و كذلك وأهدافها، للمؤسسة التنظيمية ةبنيال و للنشاطات الموكلة لها فيها ومستوى ممارستها البشرية للكفاءات
الإدارات  اقيو السيطرة عليها من خلال التعاون الوثيق بين إدارة التسويق مع ب فيها يمكن التحكم عناصرهذه ال .الضعف فيها

الإدارات الأخرى وهذه الأخيرة بدورها تمد إدارة  اهتماماتالأخرى ذات الصلة بها في المنظمة فعلى إدارة التسويق أن تأخذ بالحسبان 
 (2).التسويق بالمعلومات لتكون على دراية تامة لمدى قدرتها على تحقيق الأهداف

و  اهتمامات الإدارات عتبارعين الاطط التسويقية أن تأخذ بالخسياسات و يجب عليها أثناء إعدادها للبرامج ،ال يةدارة التسويقالإف 
ل بمجموعها البيئة تمثالتي  و ...الخ،البشرية إدارة المواد الإدارة العليا، والإدارة المالية، وإدارة الإنتاج، وك نظمةالأخرى في الم الوظائف
 أهدافها على المدى القريب وتحديد و  و الإستراتيجياتالسياسات  وضعلة أبمس اهتمامهايصب . فالإدارة العليا للمنظمةالداخلية 

أما الإدارات الأخرى، باقي  دارة التسويق ولإبرامج ال طط والخلتنفيذ  ضروريةالبعيد، والإدارة المالية تهتم بتوفير الموارد المالية الالمدى 
 العدد المطلوب من ناسبة والإنتاج الم أساليبوشكلها و  كوناتهامن حيث م نتجاتتصميم الم تطوير و تهتم بمسالة فهي الإنتاجإدارة 

وفي  الملائموبالسعر  ناسبينمن مواد بالكمية والجودة الم نحتاجهمين كل ما أتهتم بت التمويل، وإدارة المنتجةمن المنتجاتالكميات 
 علومات لإدارة هذه البيانات و الم كلات الإنتاجية، وتقدمنشاطضمن استمرارية التل ةدر التوريد الملائماالمناسب ومن مص وقتال

 (3).المراد تحقيقها هدافالأتحقيق  مواجهة المنافسة و تام بمدى قدرتها على علمالتسويق لتكون على 

                                                           
 .488، ص2015 ،40العدد  جامعة محمد خيبر بسكرة، مجلة العلوم الإنسانية، ،لمحيطتحولات ا الجزائرية و ، المؤسسة الاقتصاديةالتة اليمينق (1)

)2  ( Sébastien soulez, op-cit, p29. 
)3  ( Sabine Bohnké, op-cit, p19. 



م المعلومات التسويقية انظ                           الرابع                                 الفصل  

 

145 
 

المختلفة التي  نشاطاتالمعلومات التي تصف ال البيانات و مجموعة من مصادر تمثلأن البيئة التسويقية الداخلية  كن القولمن هنا يم  
 جهزةبطاقة الأالأمر المادية و البشرية المتاحة لتلك الوظائف سواءً تعلق  طاقاتمختلف الوظائف و ال ذلك المنظمة بما في فيتزاول 

 الموارد المالية وأهداف حجم أو كفاءة العاملين أو لها والمعدات المتاحة
نظمة و نظم المعلومات الوظيفية الأخرى في المختلف قواعد البيانات المتصلة بم و المعلوماتعن طريق هذه البيانات توفيرالمنظمة ويتم 
 )1(بنظم المعلومات التسويقية. مباشرة التي لها علاقة

 السيطرة عليهالا لا يمكن التحكم بها و يط الخارجي للمنظمة و تنبع من المح هذه العوامل :منظمةالعوامل البيئية الخارجية لل ثانيا:
 :نوردها كما يلي

 ةالمنظمعلى مباشر  يرثأت ذات نها خارجية إلا أنهاأعلى الرغم من و هذه العوامل  ة :منظمالبيئية الخارجية الجزئية للعناصر  -1
إدارة  االذي تمارسه الوظائفات و ين أثرها علی النشاطبينلى هذه العوامل متطرقإمن نظامها التسويقي وسن قطعةبحد ذاتها، وتعتبر 

 ي :يلامكنظمةالتسويق في الم
ومن جميع جوانبها، وفي  يقدقشكل سواقها بلأدراسة إجراء أن تقوم ب يةالتسويق تهاإدار  نظمةمن خلاليجب على الم :زبائنال -أ

لما لذلك من أثر  لوكيةسخصائصهم الديموغرافية والالخاصة بهمبالإضافة الى  رغباتالو  اجاتتحديدالح من حيث زبائنمقدمتها ال
 سوقات التي تنظممن الم عديد، أن هناك الالتطبيقي يبينالواقع و برامج التسويقية والإنتاجيةالطط و الخنجاح إيوملموس ف بالغ

 :نوردها كما يلي لاءمأسواق الع وأ من الزبائنأنواع لخمسة  منتجاتها
و أ الشخصي الاستخدام بغيةالسلع والخدمات  باقتناءالأفراد والأسر الذين يقومون المستهلكين ن تكونموي: نستهلكيمسوق ال -

 .لها النهائي الاستهلاك
استخدامها في عملياتها  من أجلشراء السلع والخدمات  عمل علىالمنظمات التي ت سوق المنتجين يضم :سوق المنتجين -

 .من أجل إنتاج منتجات أخرىاستهلاكها  يتم و بعبارة أخرىأ الإنتاجية
إعادة بغيةالسلع والخدمات  اءشر تقوم بعملية التي  سساتؤ و الم المنظمات مجموع سوق الوسطاء في ثلتم و سوق الوسطاء: -

 تحقيق الأرباح. من أجلو ذلك  مرة أخرىبيعها 
 تشتريالتي  و الهيئات المنظمات الحكومية في هذا الشكل من أشكال السوق يمثل و ت والهيئات الحكومية:نظماسوق الم -

حاجة في ت والأفراد الذين هم نظماة أو لتقديمها للميممو الخدمات الع تمجالامختلف استخدامها في  بهدفالسلع والخدمات 
 إليها.

او بالأحرى  المستهلكين والمنتجين والباعة والوسطاء والهيئات الحكومية في بلدان أخرى تتمثل السوق الدوليةفيالسوق الدولية:  -
 )2(.خارج حدود الوطن

 لوظائفهاواد اللازمة الم من هو ضروريكل ما   للمنظمةوردون يين ذوالأفراد الو الهيئات المنظمات ون المورد يمثل و الموردون: -ب
. و الوقود الصيانة كالزيوت التشغيل و مواد و ،ار والمعداتيالغ قطع و الآلات، الأجهزة وو  ،الأولية الخام والمواد  مثلالإنتاجية 

 العناصرغير ذلك من  لإنتاج، ولتحتاج إلى اليد العاملة والمواد المختلفة  و الخدمات هي سلعالمن إنتاج  نظمةالم فلكي تتمكن
 .فيها ستمرارية الإنتاجإ تأمينالضرورية ل

                                                           
 ،2000 ،عمان، الطبعة الأولى، دار الفكر للطباعة و النشر والتوزيع ،مبادئ التسويق مفاهيم أساسية ،فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد(1)
 .14ص

(2) Philip Kotler, Kevin keller, Delphine Manceau, op-cit, p81. 
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 وة.نظمالإنتاج في الم التسويق و التي تمارسها إدارتي اتعلی النشط جليكبير و   لها أثرعلى الموردين  أتطر  قد التغيرات التين كما أ
سعار أعلى  أطر ت قد التغيرات التي دائمةوبصورة  بشكل دقيق أن يراقبوا ةيالتسويقبالإدارة مين قائيجب على ال على هذا الأساس

 ينتج عنه الأولية في أسعار المواد الارتفاع إن الموردين ومستوى جودتها. فالواقع التطبيقي يبينقبل من  توفيرهاالتي يتم  الأولية المواد
 نتج عنهي الأوليةفي مستوى جودة المواد  زيادةو العكس صحيح، كما أن أي  تي تنتجها المنظمةزيادة مؤكدة في أسعار السلع ال

في بعض المواد بسبب تأخير وصولها قد  او الندرة أن النقص بالإضافة الى، صحيحارتفاع مستوى جودة السلع المنتجة و العكس 
 (1).هااتجاه زبائنالتزاماته و  اتيطلبالة في تنفيذ نظمعلى قدرة الم قد يؤثرإنتاجي  و تفاوت خلل ليهعيترتب 

 ما تحتاجه يرتضمن توف من أجل أنوردين عن المومتكاملة الجوانب  جديةدراسة  ريأن تج نظمةيتوجب على الم ى ذلكبناء عل و
 .الملائم في الزمنو  ةالمناسب سعارين وبالأتة المطلوبعيو نمختلفة بالكمية وال و معدات و تجهيزات من مواد

وتوزيع وبيع  المادي نقلالفي  المؤسسةالمنظمات التي تساعد  في مجموعة ونالوسطاء التسويقي لثميتالتسويقيون:الوسطاء  -ج
 لي:وفقا لما يهذه المنظمات يمكن تقسيمها  للمستهلكين، وا منتجاته

 اتأو يقومون بعملي و الوصول اليهم ون الشركة في إيجاد العملاءمعدات والأفراد الذين ينظمالمفي مثلون توي الوسطاء التجار: -
 لها القدرةمنظمات  هماعتبار في كمن ليهم تإو الحاجة  لوسطاء التجارعلى االمنتجة  المنظمات اعتمادأن الواقع يبين البيع لهم. 

 ةممكنتكاليف  بأقل سهل و هاؤ اناقت شراؤها و خطوات علبين، وتجسفي المكان والزمان المنا زبائنلل و الخدمات على توفير السلع
في المنتجات  قيام هؤلاء الوسطاء بتخزين  من خلال، وذلك عليهم الاعتمادمن دون ة المنتجة إنجازه منظملل يمكنمقارنة مع ما 

قيامهم بوظيفتي التفاوض والبيع  ثانيا من خلال الحاجة إليها أولا، و في زمن ها ير التي يتواجد فيها المستهلكين لضمان توف ناطقالم
 )2(ا من قبل العملاء.عمالهاست صول عليها والح لنقل ملكية السلع وحق ساسيتينالأ
مبالغ  موارد بشرية و ذلك يتطلبا الوسطاء التجار، فإن يقوم بهالوظائف التي و النشاطات بة المنتجة أن تقوم تالمنظمر ر وإذا ق 

حيث يتواجد  مناطق مختلفة و مدن مختلفة بيع منتشرة في نقاطتخزين و الاء مستودعات بنتعجز عن توفيرها لكبيرة و التي قد مالية  
 الأفضلأنه من سبق ذكره يمكن القول  بناءً على ماو يعملون فيها.  الذين الموظفينو  عدد كبير من الأفراد تتطلبالمستهلكين، و 

المذكورة أعلاه  ف التسويقيةالوظائفي السوق ليقوموا بإنجاز هذه  جيدةعة مسيتمتعونبعن الوسطاء التجار الذين  مةظنأن تبحث الم
 .نيابة عنها الأخرى وغيرها من الأنشطة

و  تخزينفي وضيفتي ةجتنالم نظمةالم تساعدالتي  المنظمات وهي الشركات :المنتجاتالشركات المتخصصة بتنظيم حركة -
 هذه الشركات نوعين هما:و تنقسم نتجات نقلالم
-  زناخوتهيئة المستودعات والم يرتوفبتخزين منتجات المنظمة و ذلك من خلال وهي الشركات التي تقوم  التخزين:شركات 
 (3).ظهور الحاجة اليهاو يمكن ذلك من تحقيق المنفعة الزمنية ينلح المنتجةمنتجات الشركة على ظ احفلل زمةلاال
- على  طلباتالتي يوجد فيها الهمنتجاتهاالى المناطق او الجل قالمنتجة في نة مظنوهي الشركات التي تساعد الم :لنقال تاشرک

 فيل هذه الشركات ثمت، وتيتم ذلك من خال مختلف وسائل النقل المتداولة منتجاتها و يتوافق ذلك و تحقيق النفعة المكانية .و
                                                           

دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة،  الحديث بين النظرية والتطبيق، ، مبادئ التسويقأحمد عزام، عبد الباسط حسونه، مصطفى سعيد الشيخ زكرياء( 1) 
 .76ص ،2008عمان، ، الطبعة الأولى

(2)Remi Van Dick, marketing opérationnel, onze étapes clés pour réussir, édition chihab, Alger, 
1996, p32. 
)3  ( Fabrice Mocellin, Gestion des Stocks et des magasins, Duno  édition, paris, 2011, p06. 
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الإشارة إلى  يجبو  الخ....،ةالجوي عن طريق الخطوط النقلشركات ،و البحري  وشركات النقل ،نواعهاأبمختلف  النقل البري تاشرک
 النقلبين شركات  الاختيار أثناء سبانبعين الح هاالمنتجة أن تأخذ نظمةيجب على المالتي  اتعتبار لاأن هناك مجموعة من ا

 (1).الخ...،عامل السلامة و الأمن، تغطية الجغرافية، واليفلاالتك وهي التخزينو 
البحوث التسويقية، ووكالات الإعلان والدعاية، وشركات  في وكالاتتتمثل: و الخدمات التسويقيةوكالت تقديم  -د

الشركة المنتجة في اختيار أسواقها المستهدفة وتصريف منتجاتها. ويتوجب على الشركة المنتجة  تساعدالاستشارات التسويقية التي 
تقرر بعد قيامها بالدراسة الحقيقة لإمكاناتها المادية والبشرية بصورة عامة ومستوی مهارة وكفاءة الأفراد العاملين في جهازها  أن
م كليا على أتعتمد جزئيا أو  تعتمد على إمكاناتها الذاتية في إنجاز وظائف التسويقسويقي بصورة خاصة، فيما إذا كانت سالت

اعتمادها على الخدمات   حالالات تقديم الخدمات التسويقية لقاء مبالغ مالية محددة لإنجازها، وفيالخدمات التي تقدمها وك
بصورة دورية لنشاط كل منها لكي تختار منها ما يلائمها في ضوء  تقويما تجريالمقدمة من قبل هذه الوكالات، يتوجب عليها أن 

 (2)المناسبة. فة الماليةكلين وبالتتو الجودة المطلوبإمكانات وقدرات كل وكالة على تقديم الخدمات بالكمية 
المنافسة غير المباشرة التي تتمثل في الصراع بين المنظمات القائمة في المجتمع ولى هي فالأ فسةهناك نوعين من المنا المنافسون: -ه

 الخامالمواد وارد الطبيعية كالمالمالية المتاحة، و  صادر، والمالموارد البشريةالموارد في  تلكل ثمتللحصول على الموارد المتاحة في المجتمع، وت
نفس المنتجات أو الخدمات. وما يهم  بتقديمبين المنظمات التي تقوم  كونالتي ت هي تلك المنافسة الأولية،والمنافسة المباشرةو 

صناعية تكون المنافسة  ناكقطاعاتوتختلف شدة المنافسة من قطاع إلى آخر، فه. المنظمات بصورة أكبر هي تلك المنافسة المباشرة
كل شركة تواجه عدد كبير من المنافسين، والمفهوم وشديدة، وهناك قطاعات صناعية أخرى تكون المنافسة فيها محدودة. قويةفيها 

التسويقي يقول حتى تنجح الشركة في السوق يجب أن تشبع حاجات ورغبات المستهلكين بشكل أفضل من المنافسين. لذلك 
 (3).شركة أن تتعرف على الإستراتيجيات التسويقية للمنافسين، أسعارهم، جودة منتجاتهم والأسواق التي يعملون فيهاعلى ال

 ةقوي تحدياتجمعيات حماية المستهلك، جمعيات المحافظة على البيئة وغيرها، فقد تواجه الشركة : مثل الجمعيات والمنظمات -و
 ) 4(.الطبيعية البيئةجمعيات حماية  لدفاع عن المستهلك ومن أجل االجمعيات التي أنشئت المنظماتو  من قبل هذه

 ،منتجاتهاوق منللس ما تقدمه تجاهها وتجاه الجماهير و آراء بمواقف كبير  اهتمامللمنظمات  أنلا شك : الجماهير الخارجية -ز
، لذلك من المنظمات الأخرى غيرها نة عنظمذه المله همتفضيلعلى  كبير هي ذات أثر مة عنهانظوالصورة الذهنية لدى جماهير الم

 (5).هاير هاالخيرية والاهتمام بشكاوي جمالأعمال  و الاجتماعيةالنشاطات  مختلف إلى المشاركة في تجههذه الأخيرةت
التأمين وغيرها من المنظمات التي  شركات، و المالي الإقراض هيئات، و في البنوك وتتمثل  التأمين:ت امؤسسو  ةالماليالهيئات  -ح
غلبية أنأ و الواقع التطبيقي بين، كشركات التأمين  بعض الأخطارجراء  هاعوضتا و اتهنشاطلمويل تفي عملية الة نظمالم معدت

ال و مالأ حجم، وبما أن التي تقوم بها صفقاتالمعاملات و الل يالإقراض لتمو الهيئات المالية و على  بدرجة كبيرة ات تعتمدنظمالم
  مبنية على الثقة وقويةالى إقامة علاقاتجيدة الأخيرة ع هذه فذلكيدن إ، فمنظمةالنشاط التسويقي لل أداءفي  بشكل كبير ؤثرةيترضقالم

 (6).و شركات التأمينالية المت الهيئامع 
                                                           

 .30التسويق، مرجع سبق ذكره، ص محمد فريد الصحن، (1)
 .191، ص2008، إدارة التسويق، دار الفكر الجامعي، الإسكندريةطه طارق، (2)
 42جي، مرجع سبق ذكره، ص بي سعيد الديوهأ (3)

. 17فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع سبق ذكره، ص  (4) 
 .34ص مرجع سبق ذكره، محمد فريد الصحن، التسويق، (5)
 .191طه طارق،مرجع سبق ذكره، ص (6)
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وتنبع من  و التي لا يمكن التحكم فيها،مجموعةمن العوامل من  منظمةالكلية لل الخارجية تتكون البيئة الكلية: الخارجية البيئة -2
 :و التاليحنوردها على الن و التي محيطها الخارجي

بالإضافة ،السكاني توزيعال، السكانية السكان من حيث الحجم، الكثافةتعلقة بجميع المتغيرات المل تشم: و البيئة الديموغرافية -أ
الأفراد الذين ب ترتبطلأنها  يقيةسو تال الإدارة  اهتماماتبرالديموغرافية أكل البيئة ث. وتم...إلخالجنس و راعمالى مستويات الأ

 واضحؤثر بشكل ي فراد في المجتمعاتير في الخصائص الديموغرافية للأغإن الت كما  (1).للمنظمةيشكلون السوق المستهدفة بالنسبة 
 هموبشكل خاص في أنماط تهمحياسبل في  عديدةت ولاتؤدي إلى تح قد ، فهذه التغيراتهموسلوكنمط حياة الأفراد على 

، و الرحلات ، السفرالشقق و المساكن، ذية و الملابسمن الأح المنتجات، السياراتمثل  للسلع و الخدماتالاستهلاكية 
 و غيرها. طبيةوالخدمات ال دريس، التخدمات الهاتف و الأنترنيت

الإنفاق  سلوكو  للإفراد ة الشرائيةدر تؤثر على الق تيال العناصر من مختلف الاقتصاديةالبيئة  تتكون :البيئة القتصادية -ب
، وبالتالي من الادخار ياتمستو  ،للمنتجات السعر مستويات على الدخل الحالي، ينة الشرائية للمستهلكدر الق رتكزت ، وديهمل

في أنماط الإنفاق  ات المحتملةل والتغير و الدخ ىالتي قد تطرأ عل و التغيرات الاتجاهاتك ادر الإدارة التسويقية إ على الضروري
 (2).جراء التغيرات المحتملة في الأسعار للمستهلك

إلى  ائبمعدلات الضر  لارتفاعبالإضافة البطالة  في معدلات التضخم و زيادة مستويات الارتفاع يديؤ  ل:و التغيرات في الدخ -
بشكل كبير  تؤثر تغيراتة الشرائية للمستهلكين. هذه الدر الق انخفاض ىخر أ بصورة، أو للإنفاق الموجهة فرادفي دخول الأ التدني
و  والسياراتو منتجات الموضة، الأثاث المنزلي  لألبسةل ئيشراسلوك المثل ال فراد في المجتمعاتالاستهلاك للأ السلوكعلى 

التخفيضات في  على أساليب الاعتمادات إلى نظمالكثير من الم قيامإلى في أغلب الحالات ذلك  يؤدي. كما الأدوات الكهرومنزلية
 .بغية رفع المبيعات و التي جاء إنخفاظها جراء التغيرات في دخول الأفرادنتجاتها لمالأسعار 

و على هذا الأساس يمكن الدخل،  بحجمبشكل كبير  فرادللأ الاستهلاكينمط التأثر ي الإنفاق للمستهلكين: أنماطتغير  -
ل و الدخ ياتمستو  ت، فكلما زادعلى المنتجات من السلع و الخدمات ل و الإنفاقو الدخ ياتبين مستو علاقة القول أنه توجد 

 صحيح.من ذلك الإنفاق والعكس  مقابل ذلك معدلات زدادت

و  الإنتاجية.عملياتها لكمدخلات   نظمةالطبيعية التي تحتاجها الم واردالم تتمثل البيئة الطبيعية في مختلفالبيئة الطبيعة: عوامل  -ج
 البحوث و الدراسات ، وقد نشرت العديد من القرن الماضي العالم بالبيئة الطبيعية خلال ستيناتفي  المنظمات اهتمامبدأ لقد 

كنتيجة لذلك ة، و طور نتيجة للنشاطات الصناعية للدول المت تبالبيئةلحق تيال الآثارفي الموارد الطبيعية و الحاصل  تقلصالتي تهتم بال
 (3).التي تدعوا إلى حماية البيئة نظمات و الجمعياتالعديد من المظهرت 

 التالية في البيئة الطبيعية: النقاط عتبارالاين عأخذ بتأن  ةقييسو تالالإدارة  يجب على كما

                                                           
.56، ص2011، عمان، الطبعة الأولى عواد فاطمة حسين، الاتصال والإعلام التسويقي، دار أسامة للنشر والتوزيع، ( 1( 

   .42جي، مرجع سبق ذكره، ص  أبي سعيد الديوه( 2)

 .61ص ،2009 خضر، دار اليازوري، عمان،حمد نزار النوري، التسويق الأأثامر البكري،  (3)



م المعلومات التسويقية انظ                           الرابع                                 الفصل  

 

149 
 

  المنظماتتحتاجها  د الطبيعية التير او الم العشوائي و اللاعقلاني الذي يستنزف  الاستغلالإن د الأولية: النقص في الموا - 
يعرض هذه المصادر المحدودة إلى الأمر الذي  ، الفحم،...الخروقاتالمح الخشب، الماء، الهواء،ككمدخلات في عملياتها الإنتاجية  

جلية تواجه العديد من المشاكل جراء وبصورة شكل مستمر ب ذه الموارد المحدودة والمتناقصةله هي فيحاجة التينظمات . والمالنقص
د بدائل جديدة من خلال اإيج ات إلىنظمالم تعملالحصول على هذه المواد، و  يفلافي تك الارتفاعمشكلة ذلك و التي من بينها 

 هذه المشاكل.مثل مواجهةلمواد من أجل ث والتطوير واكتشاف مصادر جديدة لالبح
و  اهم التحدياتهومن بين ، والمواضيع ذات الأهمية الكبيرة نمالزيادة في تكلفة الطاقة تبرموضوعيعالطاقة: تكاليفارتفاع  -

الحياة  مصادرهمفالطاقة هي أ  د ذاتهادول بج مجتمعات وهدد بل يمنظمات الأعمال فحسب  فقط التي لا تواجه التهديدات
 شكل أفضلب الاقتصادية الحياة تتطورمن دونها لا يمكن أن لا شك أنه  التيالأولية و تعتبر من أهم المداخيل لعديد المجتمعات و 

 .ات الأعمالنظملم معتبرةمشاكل  دثيحفها يلاكالزيادة في تأو  و مصادرها ةويوارد الطاقفي الم نقصفإن اللك ، لذ
أحد  تبر، والذي يعةتجددلمغير ا و المحدودة الطاقوية الموارد من بين يعتبرمثلًا  و الغاز أن النفطالإشارة إلىيمكن  في هذا الصددو 

في  الأعمال تعمل منظماتمن عديد ظ أن الحنلالذلك ، الأعمال نظماتلم من المشكلات الاقتصادية كثيرسية للرئيالأسباب ال
التي  على البيئة الأخطارو  راضر الأأقل بو  تكلفةال حيثمن  ملائمةللطاقة اكثر  اخرىالبحث عن مصادر  لىع راهنالوقت ال

 .نعيش فيها
تقدمة و الصناعيةفي العالم يرتكز الاقتصادي في العالم، فالدول الم تطورتواجه ال التي قيقيةالحالتحدياتيمثل أكبر فالنفط أصبح

المحور الأهم و  ظلسي نفطفإن ال ةبديلطاقوية و أخرى در ااكتشاف مص حين، وإلى نفطبشكل كبير على ال الاقتصادينشاطها 
من الدول  دفعالعديدأدى إلى  نفطأسعار الفي الارتفاع  كما أنوالسياسي للعالم.   الاقتصاديعلى المستقبل  الأكبرذو الأثر 

 الرياح وغيرها.و الطاقة المنتجة من ، يةالشمس الطاقة مثل و تطويرها للبحث عن أشكال بديلة للطاقة
و  البيئة الطبيعية، فالمخلفات تلوثإلىهو من العوامل التي أدت  التطورالصناعيفي العالم لا شك أنمستويات التلوث:ارتفاع  -

النشاطات في  خدمةالمبيدات المستو  البحار،  المحيطات و تلوث مياه و المحروقات و عن الصناعات الكيماوية جمةالنا البقايا
تعمل تلوث في البيئة الطبيعية. لذلك حجم ال ارتفاعالتغليف وغيرها أدت إلى  التعبئة و ة فيعملالمستالبلاستيكية ة، المواد يالزراع

من الطبيعية و التقليل على نظافة البيئة  و التي من شأنها الحفاظفعالة  أساليب و طرقاعتماد ات جاهدة إلى العديد من المنظم
 (1).التلوث الناتج عن صناعاتهامستويات 

 بالغ الأهميةة دورا الحكومي و المنظمات و الهيئات الوكالاتالعديد من تلعب الطبيعية:  حماية الموارد التدخل الحكومي في -
ومن  عقلاني ورشيد استخدامها بشكل العمل علىالطبيعية و  در واوذلك من أجل المحافظة على الم الطبيعية البيئةعلى  الحفاظفي 

 ) 2(.نظيفة طبيعية أخرى المحافظة على بيئة ناحية
اتي لها دور كبير في إضافة تؤثر على التكنولوجيا الجديدة و  التي قوىالتكنولوجية في مختلفالتتمثل البيئة التكنولوجية: البيئة -د

فرص تسويقية تقدم لمنظمات الأعمال و  جديدة و توسعة الحالية منها، أسواق خلقمنتجات و لل مواصفات و مميزات جديدة
 (3).جديدة

                                                           
 .61ص ،2009 نزار النوري، التسويق الاخضر، دار اليازوري، عمان،ثامر البكري، احمد  (1)

.19ص فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع سبق ذكره،  (2) 
)3  ( Puneet Singh Bhatia, Fund amentals Of  Digital Marketing, Pearson édition ,Tamil Nadu 
India, 2017, p124. 
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 ة في البيئة التكنولوجية: تيالآ تدرس بشكل جديالعناصرأن  الإدارة التسويقيةيجب على  كما 

 سلع و الخدماتمن ال كثيرال تقديما نتج عنه التكنولوجيل السريعة و المتزايدةالتطورات إن :التكنولوجيل السريع التغير -
 عل منتج و المستمرلا شك انها قد التغير التكنولوجي السريع واكبات التي لا تنظمحاجاتهم ورغباتهم. والم تلبية بغيةللمستهلكين 

إلغائها بالتالي  ويترتب على ذلك  عزوف المستهلكين عن شراء منتجاتها وسوف  للسوق وغير مناسبةمنتجات متقادمة  منتجاتها
 (1).من السوق و حذفهاأ

لظهور العديد من  الأبوابفتح  و العلوم في مجال التكنولوجيا كبير و المضطردإن التطور ال غير محدودة:المنظمات فرص  -
ا هو مم أكبر من المنفعة ياتمستو  للمستهلك و التي تحققجديدة  بمواصفات و مميزات منتجات تقديمالمتمثلة في التسويقية الفرص 

 السلع و الخدماتمن  الكثيرلتقديم  امعتبرةيبذلون جهود و الباحثين لمنتجات الموجودة حاليا، فالعلماءبالنسبة ل عليه الحال
ائية، الخدمات الطبية و العمليات الجراحية و الإسعافات بالمنتجات الكهرومنزلية الذكية، و السيارات الكهر مثل  و المطورة ةالجديد

 الخ..الأولية، التعليم عن بعد..

 ث والتطويرو على البح كبيرة أموالاتنفق الأعمال  لا شك أن العديد من منظمات والتطوير :ث و لبحات المخصصةلميزانيال -
ة في تخصصالم و التطوير بحث قسامأ و على المخابرإنجازها  في يعتمد هذه الأبحاث ليفي الوقت الحاعلى المنتجات التي تقدمها. و 

و من الباحثين  ه المخابرهذ تسييرو إدارةالمشكلة تكمن في  غير أنأبحاث مستقلة،  مراكز و مخابراللجوء إلى  عن عوضاالمنظمة 
 في معظم الحالات، كما أنهم البحث و التطوير على تكاليف نظماترقابة الم علىبشكل كبير  يوافقونلا ، فهم الأخصائيين

تقوم  الاتهذه الح من أجل تجاوز مثلتسويقها. و  و إنتاجها يمكنالتي منتجات لل التطرق عن عوضايهتمون بحل المشاكل العلمية 
التوافق بين البحث و التطوير و البحث والتطوير لمحاولة تحقيق  مخابرمع  بالتوازي ات بإضافة عدد من رجال التسويق للعملنظمالم

 .ةتسويقيال الوظائف

 عملوتقديم منتجات جديدة ت و تعديل تطويرالمرتفعة للتكنولوجيا المتطلبة ل يفلاللتك نظرات البسيطة:عديلاالتركيز على الت -
ساسا على و أمنتجات قائمة كليا بدلا من تقديم  منتجاتهاتعديلات أو تحسينات بسيطة على القيامبى علات نظمالعديد من الم

بعض ومن ثمتقومب، ةنتجات المنافسالمفي تقليد  موالهاأمن  بجزءستثمار الى الاات نظمالم جديدة. كما تسعىبعض اختراعات
التي تعمل  ة ذلك السياراتلو من أمث ات الحاليةتجنالخصائص للم بعض و الخارجي الشكل عليهامن ناحية التعديلات البسيطة

 (2).الكهربائية بالطاقة

المنتجات  و تركيب درجة تعقيد لارتفاعنتيجة كالتكنولوجي وأثره على المستهلك: ربالتطو  خاصةال و القوانين التشريعات -
سلع و الخدمات ال تلكلمعرفة درجة الأمان في  يوم بعد يوم متزايدلديهم و اتجاه أدى ذلك خلق  ، زبائنهالالمنظمات  هاقدمتي تال

و غير الحكومية،تعمل في أغلب الأحيان على أية مو الوكالات الخاصة بحماية المستهلك الحكو  ت الحكوميةيئا، فالهالمقدمة اليهم
 .ينالنسبة للمستهلكب فيها على الأقل الأمان عتبةأن تتوفر في المنتجات لضمان  يلزمالتي معايير التقييس  وضع المواصفات و

                                                           
)1  (  Michel Marchesnay, Management Strategique, édition Chihab, Batna, 1997, p73. 

)2( André Michon , le marketeur, fondements et nouveautés du marketing, Pearson édition 
3éme édition, paris 2010,p490. 
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تزايد شكل مب لمنظمات الأعمال على النشاط التسويقي ثيرأدورا محوريا في الت الحكومات تلعبالبيئة السياسية والقانونية:  -ه
ليس بالهين و لا يمكن القيام به في أغلب القانونية أمر البيئة  الفصل بين البيئة السياسية و اعتباربو . جزئي كلي أو  بشكلسواء 

 ومحتوى البيئة شكل هو الذي يحدد لأي بلد النظام السياسيعملناعلى دمجهما في عنصر واحد ، وذلك لأن طبيعة ، فقد الحالات
في  اتتغير أي ن حدوث على هذا الأساس يمكن القول أ، و ي للمنظمةنشاط التسويقالفي بشكل كبير القانونية المؤثرة  التشريعية و

 )1(القانونية أيضا.التشريعية و  ث تغيرات في البيئة و إلىحد دييؤ البيئة السياسية غالبا ما 

 تتكون البيئة السياسية والقانونية من مجموعة من العناصر نورد أهمها كما يلي: و

ات من بعضها نظمأهمها حماية المات من بين اعتبار وضع هذه التشريعات والقوانين لعدة صياغة و يتم التشريعات والقوانين:  -
التي تقوم بها المنظمات و التي يعتبر فيها  مارساتالممن  كحماية المستهللى إبالإضافة (2).المنافسة غير الشريفةأساليب البعض ومنع 
التي  و الأعمال ة عن النشاطاتجمناالسلبية الثار الآ مختلفحماية المجتمع من على العمل و . الطرف الضعيف فيها المستهلك هو

الذي  اتتجاه المجتمع ات لمسؤولياتهانظمتحمل الم و تبيان التشريعات في هذا المجال للتأكيدو  القوانين ات، وقد ظهرتنظما المزاولهت
 (3).فيه تنشط

تمت  ومراقبة التشريعات والقوانين التي طبيقتالتحقق من مدى  بغيةويتم إنشاء هذه الوكالات الحكومية:  الهيئات و الوكالت -
منظمات و لل ةالتسويقي النشاطاتعلى  و واضحا جلياالوكالات تأثير  الهيئات و الحكومة، وتمتلك هذهمن قبل  ضعهاصياغتها وو 

 (4).آدائها

 من بينها  تيو الحماية البيئة من أجل  التي تعمل ساعية نظماتالم تتمثل جماعات الضغط في مختلفجماعات الضغط: -
و هي تعمل كذلك على الحفاظعلى بعض الموارد التي تسير نحو الزوال كمحاربة  جمعيات حماية البيئة، ينجمعيات حماية المستهلك

 .من جماعات الضغط وغيرهاالمنتجات المصنوعة من جلود بعض الحيوانات او فروها و الذي يمكن ان يؤدي ذلك الى انقراضها 

 و التقاليد والقيم والاتجاهات والعادات و الطابوهات تمجموع المعتقدا فيتتمثل الثقافة أن البيئة  اعتباريمكن البيئة الثقافية:  -و
تستطيع الخارجية التي لا  تغيراتبيئة الثقافية من الممكونات ال وتعد. اتالمجتمع مختلف في يات التي نراهاالسلوك مختلفو  والدين
على هذا .ةظممتخذ القرارات التسويقية في المن ورجل التسويق والتي تخرج عن نطاق  لا بشكل او بآخر فيهاالتحكم  المنظمة

معيشة الأفراد في  نمط ةبكيف رتبطكونها تل هي ذات أهمية بالغة ةظمدراسة وتحليل البيئة الثقافية المحيطة بالمن يمكن القول أن الأساس
  لى درجة كبيرةإتعكس  تيال يه ةالثقافي تغيراتوبالتالي فإن الم تجاه مختلف السلع و الخدماتسلوكهم  تحدد طبيعة، و المجتمعات

                                                           

.22فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع سبق ذكره، ص   (1) 
 

 )2(Philippe Askenazy, Daniel Cohen, 16 Nouvelles Questions d’économie contemporaine, 

Économiques 2, éditions Albin Michel , Paris ,2010, p161. 

 .80هاني حامد الضمور،تسويق الخدمات ،مرجع سبق ذكره،ص(3)
)4  (  Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau ,op cit ,p95. 
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 (1).ئيةالشرا قراراتهمو  ينالمستهلك سلوك

وسلوك ات على القيم الأساسية للمجتمعبشكل كبير  تؤثر مختلفةوقوى  هيئاتالقانونية من البيئة البيئة الثقافية و كل من  شكلوتت
اصة بهم، حيث الخ مرتبطة بثقافتهممعتقدات وقيم  لديهم تشكلت ات محددة. فالأفراد الذين يعيشون في مجتمعو تفضيلاتهم لأفرادا

من  لدى الفرد الأساسية داتاعلالقيم وا تحصل. و و يصعب تجاوزها بدرجة عالية من الاستمرارية الاتجاهات هذه القيم و تتصف
الأعمال.  الهيئات الحكومية و منظماتالعبادة،  و من خلال مجالس، فترة التمدرس أكثر أثناء بناء في الأسرة وتزدادالأبوين إلى الأ

 (2).وفقا لظروف الأفراد بالتغير تتميزدات الثانوية فهي العالقيم و بالنسبةل أما

 .التي تحد من فعالية نظام المعلومات التسويقية المطلب الثاني: المعوقات

 من رغمعلى ال و يالتسويق م المعلوماتانظتبنيها لعند  ات الأعمالنظممأن تحققها التي يمكن  الإيجابياتو  لمزاياعلى الرغم من ا
تستفد من لم التي ت ظمامن المن كثيرالأعمال إلا أن هناك ال بيئة المال وفي  ةظمنمثل هذه الأ استعمالسريع في  تزايد بشكلال

م انظاعتماد تبني و في  العجزمحدود، ويرجع هذا  شكلولكن ب عتمد عليهاالبعض الآخر منها ي و نظم المعلومات التسويقية إطلاقا
ذكرها  لنا و التي يمكن الاستفادة منهتعطيله و بالتالي عدم عمل علىبدورها تهي  التي ملاو إلى العديد من الع المعلومات التسويقي

 :التالية عناصرفي ال

يكون بمثابة  ذلك من شأنه أن ،التسويقيم المعلومات انظ طبيعة و فهوملم ظماتفي المن داريينإدراك الإ عدمو  السيئ الفهم -أول
و إذا كانت الإدارة  و المزايا التي يمكن تحقيقها.لمنافع ل تقديرهم لسوءوذلك  وضع نظام المعلومات التسويقي بناء و يواجه عائق
و التي تعتبر لبنة  ويقيةالتس البحوث عمالتطبيق و است حتما لن تعمل علىالمنافع فإنها المزايا و  قيمة هذه دركتلا  للمنظمة العليا

 هافي هيكل النشاط التسويقي اذلهدون وجود ية من ببحوث تسويق نظماتالم تنجزفقد  ،أساسية من نظم المعلومات التسويقية
 للمنظمات يكل التنظيميالهفي  يةث التسويقو بين وجود قسم للبح .  لذلك يجب أن نفرقصحيح من ذلك التنظيمي والعكس

غير رة ظن هي عبارة عن نظم المعلومات التسويقيةإلى  رة الإداريينظالكثير من الحالات أن ن فينشاط،و نجد البهذه قيامها وبين 
 قيمةال بذلك متجاهلون لا أكثر و المعلومات للبياناتمع لجعملية  هااعتبار لا تتعدى يحة و في إطار ضيق و في رأيهم حص

اختيار  محددات المقابلة أو متطلباتو  الاستبياناستمارة  صياغةجمعها ك أساليبحتى أو  و المعلومات ذه البياناتالتسويقية له
 ، وتقييم البدائلمنها النتائجو استخلاص  على المعلومات صولحالبيانات لل شغيلوأخيراً ت)3(.التسويقيلبحث با ات المتعلقةعينال

م المعلومات النظ شاسعال معنىلل للمنظمة دارة العلياالإفهم   وسو عدم إدراك. أن المناسبة اتاتخاذ القرار  من أجل المتاحة
 .منظمات الأعمال له تبنييحول دون  و يعتبر في حد ذاته عائقا التسويقي

 مستويات المنافسةالمنافسة فيها قليلة او قد تكون و التي تعتبر دولا غير صناعية و التي أمثلا الدول النامية ك في بعض الدول -ثانيا
 التي تقدمها علوماتبالبيانات و الم الاهتمام و عدمالاعتماد  وراء عدم تقفالتي سباب الأن ذلك من شانه ان يكونم فيضع فيها

 م المعلومات التسويقيانظعلى للاعتماد  حاجةفي أسواقها فإنها لا تجد  قوية منافسةوجود عدم  تففي حالا ،هذه البحوث
                                                           

)1  ( Puneet Singh Bhatia ,Fundamentals Of  Digital Marketing, Pearson édition ,Tamil Nadu 
India, 2017, p124. 

 .51جي، مرجع سبق ذكره، ص بي سعيد الديوهأ (2)
 .157ص ،2000 ، عمان،الطبعة الأولىدار المسيرة للطباعة والنشر والتوزيع،  خالد الراوي، حمود السند ،مبادئ التسويق الحديث، (3)
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السلع و  تصريف في كلا مش عدم وجود، فو التي تعتبرها تكاليف غير مبررة للقيام بهذا النشاط أموال تخصيص عدم وبالتالي 
 (1).نسبيا و قليلة ئيلةضم المعلومات التسويقي انظلى إ الحاجةتجعل من  الخدمات في أسواقها

ة طلوبعدم تخصيص الموارد المالية الملنتيجة ك قد يكونم المعلومات التسويقي انظ يةهمأ سبق أن التقليل منا مم خلصويمكن أن نست
م انظل البالغة للأهمية العليا في المنظمة الإدارة إدراكعدم  لكضافة إلى ما ذناسب،بالإالم جمليست بالح ولكن وفير الأموالأو ت

يجب عليها أن توفر  أن المنظمة عنيي التسويقية وث والدراساتفإن القيام بالبح، استخدامه من تبةوالفوائد المتر المعلومات التسويقي 
 توفير تتطلب و الدراسات خاصة التسويقية منها البحوثب القياملأن  الناجمة عنها تكاليفالتحمل الأموال الازمة لذلك و ان ت

في الواقع  و أهدافأبحاث  تحقيقب يرتبطم المعلومات التسويقي انظوبما أن  التسويقي لإنجاز هذا النشاط معتبرة مالية وبشرية موارد
الخاصة بإجراء البحوث التسويقية المرتبطة بعناصر المزيج  تكاليفال و بالتحديد نسبيا أكبرتعتبر فإن تكاليفها  التطبيقي
  (2).التسويقي

نفاق نوعاً من أنواع الإ م المعلومات التسويقيانظ تكاليف من خلالها تعتبر المنظمات و التي سائدة في إدارة الر افكالأإن وجود 
قد م المعلومات التسويقي انظ المنافع و المزايا التي قد تحققها المنظمات من خلالخاصة و إن ا وضع حدلهيجب  غير المجدي

أحد أسباب عدم  لنظام المعلومات التسويقيتقييم العوائد المالية  في صعوبةال تعتبرومن جهة أخرى  مدة زمنية طويلة. ستغرقت
 تكاليفال استرجاع من أجل ممكنةزمنية قصيرة  فترة فيو  يفضلون العوائد الملموسة للمنظمات العليا دارةالإ القيام بها فالمسؤولين في

إن ف أكبر وتكاليف يةمالموارد تطلب ي م المعلومات التسويقيانظ و مادام، تبطة بالبحوث التسويقيةر المنفقوها على أنشطتها أالتي 
 المدة الزمنية ، لذا فإنو تنظيمية مادية و ماليةالقصير بعوائد ومنافع  المدىفي  مردودهافضل أن تأتي ت الإدارة العليا في المنظمة

 بالإضافة العليا للمنظمةدارة الإفي  المسؤولين تطلعاتفق مع واقد لا تت التسويقية مثلا و الدراسات مردود البحوث لتحقيقاللازمة 
الازمة  موالالأ توفيرل جاهزةتلك الإدارات غير  من عليج كل ذلك قد المعلومات التسويقيم انظل للدور المحوري إدراكهم قلة الى

 ) 3(.إن تحقق ذلك يكون في زمن طويل ذات عائد غير ملموس و لذلك و التي هي في نظرهم

 أن الخبرة ضنمنهم يالأخر والبعض م المعلومات التسويقي انظن ع إيجابية نظرة المنظمةين في دارييكون لبعض الإ في بعض الحالات
و  ةائبالص تسويقيةل إلى القرارات الو و في الوص ظماتفي نجاح المن يالأساس المحدد الإداري هي و الأقدمية وحدها في المجال

المنظمة وليست البحوث و  الفاصل في تحقيق أهدافالمدير هي  بالإضافة إلى أقدمية مارسةالمبرة و الخو بالتالي فإن  الرشيدة
التي من و  القديمة المدارس الإدارية لىإ ترد غير الصائبة في مجملهار اكفمثل هذه الأيمكن ملاحظته هو انه  امو  التسويقية دراساتال

 هذه الفكرة. تركز علىالمدرسة التاريخية والتي  بينها

ي بين الفكر  و التباين الاختلافإلى  أدىالأعمال نظمات ممجال المدارس الإدارية في  ات بهأت التي و تبني المفاهيم إن الاعتقاد
التفكير بين في  بطبيعة الحالفجوة ال ظهور أدى ذلك إلى وبالتالي م المعلومات التسويقيةاطبيعة نظو  مفهومالإدارات حول مختلف 

 الاختلافات تلكأثر  يظهر و .المتباينة حول أهمية هذه الوظيفة الواحدة وحتى بين المستويات الإدارية ظمةالإدارات المختلفة في المن
                                                           

 )1  ( John  Wilmshurst, Adrian Mackay, Fundamentals and Practice of  Marketing, 4th Edition, 
Butter worth Heinemann édition, Oxford, 2002, P77. 
)2  ( Seddiki Abdellah, Management de la qualité, office des publications universitaires, Alger, 
2004, p345 . 

 .158مرجع سبق ذكره، ص ،خالد الراوي، حمود السند (3)
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 التسويقية إفشال البحوث العمل على البعض منهمتعمد وقد ي، يالبحث التسويق يلعبهفي الدور الذي  مسؤولي المنظمةفي آراء 
هذه  نتيجة مفادها أن الحقائق للوصول إلىبعض  حجب و تغييبأو  ددةشكلة محبم المرتبطة من أجل دعم قراراتهم عن قصد

 ) 1(.ليس لها قيمة و غير مجدية التسويقية بحوثال

و التي تعتبر عنصرا مهما من  بحوث و الدراسات التسويقيةلالبالغة ل هميةالأت ظمابعض المن تركاالذي تد زمنفي ال -ثالثا
 ظماتالمن تطورفي تقدم و  البالغ الدراسات لأثرها البحوث و وتشجيع المسؤولين لهذا النوع من مكونات نظام المعلومات التسويقية

ب وجتسي يةبحوث التسويقال . فإجراءالوظائفالمؤهلة للقيام بهذا  و اليد العاملة البشرية لمواردلديها ا ليسالوقت  نفس إلا أنه في
 و الدراسات بحوثالالتسويق بشكل عام و ب الكاملةدراية المهارات و ال ال من الذين لديهمالمجفي هذا  و الخبراء ينيئاخصالأ

و التسويقي في آن  لأصول البحث العلمي ضروريةال طرقتطبيق جميع الخطوات وال من تمكنينالم و ،على وجه الخصوص يةالتسويق
التي . فعديد البحوث والدراسات و المعلومات البيانات الإحصائية لجمع و الأساليبأوصفية الساليب بالأ تعلق الأمر سواء واحد

أكفاء و ليسوا غير  أشخاص عن طريقملموسة لأنها قد تتم  أهدافا ونتائجالتسويق لا تحقق  ميدانت في ظماالمنقد تقوم بها بعض 
ليتها و افعفي  و ةيبحوث التسويقالدراسات و ال عن صور سلبي تينعكس في خلق  من شأنه أنهذا  ، وبالخبراء و الأخصائيين

 (2).فيها الإداريينة عند فائدتها للمنظم

 لإجراءالبيانات والمعلومات المطلوبة  في الحصول على اتصعوببعض ال ون و رجال التسويقيواجه الباحث في بعض الاحيان -رابعا
و  صحيحةالغير  و المعلومات بياناتالالباحث  معأخرى يج اً داخلية أو خارجية وأحيانال صادرالمب تعلق الأمرلبحث سواء ا

المعلومات  نات واالإدلاء بالبيبعض الجهات عن  تمتنعحيث  يحقيق ل البحث بشكلالظاهرة مح لا تعبر عن الخاطئة و التي
 و الدراسات أو لتخوفهم من النتائج المتوقعة لهذه البحوث السرية،ب تتصف ابأنه الموظفينبعض  الاعتقاد نظرذلك  و لازمةال

في البرامج والخطط  تفاوتات عيوب و ظهور حين، أو بالشكل المطوب منهم واجباتهم أداءاو عدم  في حالة تقصيرهم خاصةً 
 بصورة مقصودة للمنظمة ألحقت الضرر أو الخسارةأو عند التستر على أعمال من قبلهم إعدادها و  تمت صياغتهاالتسويقية التي 

 )3(.و هذا ما نلاحظه في العديد من الدول النامية من طرفهم

هم  في الإدارة العليا الموظفينبعض من هيمنة وسيطرة تعاني  أنها في الدول النامية عمالالأ ظماتنممعظم ما يلاحظ في  -خامسا
وفي الكثير  نشاط المنظماتطبيعة  عتبارمن دون الأخذ بعين الا المناصب الإدارية العليا وو هم يشغلون الفنين  المهندسين و من

لوم عو  في العلوم الإدارية من المتخصصينليسوا فيها هم العليا المناصب الإدارية  داريين الذين يشغلوننجد أن الإ الاتمن الح
و بالتالي يمكن القول أن تكوينهم  التي لا تمد بالصلة للإدارة و التسيير العلمية و الهندسة التخصصات هم من أصحاببل  التسيير

وبالتالي عدم  يةالتسويق و الدراسات بحوثال تطبيقعلى  سلببالينعكس  حتما سوف ذلكو  (4).الدراسي ليس في مجال عملهم
الحاجة عند  استعمالها يحول دونويعتبر ذلك عائقاً  و الدراسات في تحقيق أهداف المنظمة ذه البحوثله الأساسي لدورلإدراكهم 

ويكون  .التسويقيالجانب  عتبارالأخذ بعين الاالفني دون  الإنتاجي و انبعلى الجو الموارد تركيز الجهود يتم ومن ثم إليها، 
 في العديد من المنظمات التي تركز ظ مثل هذه الممارساتحو تلا .التقليدي لها الضيق و لمعنىل وفقاً  يةف التسويقائلوظل إدراكهم

                                                           
 .159مرجع سبق ذكره، ص ،خالد الراوي، حمود السند(1)

)2   ( Bruno Martinet, Yves Michel Marti, op-cit, p79. 

(3) Seddiki Abdellah, op-cit, p344. 
)4  (  Bruno Martinet, Yves Michel Marti, op-cit, P77. 
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هي المحدد الرئيسي و التي قد تكون  والإدارية الأخرى يةتسويقالالعمليات  عتباردون الأخذ بعين الاالإنتاجية و لية على العم
 (1).لتحقيق أهدافها

نظم المعلومات  استعمالالعوامل التي تحد من  من بين ة تعتبرالإداري ينانو القو  تشريعيةالقيود البعض أن  لا شك -سادسا
ضرورة الحصول و الدراسات التسويقية  القيام بالبحوث  ستوجبص الدول النامية حيث يخالدول وبالأ العديد منفي  يةالتسويق

 يجبفي الدولة وبالتالي  و التي تنظم مثل هذه النشاطات ذات الاختصاص و الهيئات الحكومية بعض الجهاتقبل من  الموافقةعلى 
لحصول من أجل ا و التي تكون في بعض الأحيان صعبة للغاية و تستنزف جهدا و وقتا كبيرين تلك الإجراءات الروتينيةعلى المرور 

الخاصة بالأعياد و  بالتخفيضاتكتلك المرتبطة مثلا   الدراساتالبحوث و لإجراء هذه لا تصبح هناك ضرورة  حينعلى الموافقات 
 التسويقية الدراسةإنجاز البحث و أوجب ضرورة  من أجلهزول السبب الذي ي و التي تكون في فترات ضيقة و بالتالي المناسبات

 (2).المعينة

على الاعتماد عن  عزوفها على يقطاع الصناعالت في ظماالدول النامية قد يشجع المن العديدفي  الوسطاءسوق  دو وج إن -سابعا
الحالة . وتحصل ا من السلع و الخدماتكل تصريف منتجاتها مش واجهأنها لا ت و السبب في ذلك هوم المعلومات التسويقي انظ

 تواجه، فعندما لا لا أكثرالإنتاج المرتبطة  وظائفلل و تخصيصها و مواردها الكلية تهاات باستغلال طاقظماتقوم المن هاحيننفس
بالنسبة للإدارة  ام المعلومات التسويقينظفإن  من السلع و الخدمات بيع منتجاتهاتصريف و  في  مشاكلأية  نظماتمثل هذه الم

 ضرورية.المبررة و مصاريف غير غير شكلا من أشكال التكاليف عتبر يت ظماتلك المنلالعليا 

و بعدم وجود أسس ي على وجهالخصوص التسويق بالمزيجوالدراسات والأبحاث المتعلقة  عموما يةبحوث التسويقال ميزتت -ثامنا
لا  كماالإنسانية،وبتصرفاتهم  السلوكية للمستهلكينبالجوانب  و الدراسات يرتبطث ابحع من الأا نو الأ ههذ لأندة لها. دمحقواعد 

 لبحوث متسلسلد و لا وجيلاحظ انه بسهولة لذلك  ةالبشري و التصرفات السلوك سياق فيوقواعد ثابتة للبحث يمكن إيجاد أسس 
على هذا الأساس يمكن التصرفات الإنسانية و تلك المرتبطة  بالسلوك الإستهلاكي و الأخرى وخاصة  منها تكمل الواحدة تسويقية
الكثير من  تسخيرو كبيرين وقت  في بعض الأحيان الىجهد و  تتطلبكما أنها وقواعده   و دراسةأساسياته ن لكل بحثالقول أ

ه هناك العديد من أن سياقملاحظته في هذا ال يمكن، وما في هذا المجالرجل التسويق الوصول إليه د ريي الموارد و ذلك وفقا لما
 (3).متباينةقد تكون  و أساليب انجازها نتائج متشابهة إلا أن خصوصياتهاو الدراسات التسويقية لها  بحوثال

قيم و ب الالتزامعدم ب تلك المرتبطةوهي  في بعض الأحيانت ظماتعاني منها المنالتي  العديد من السلوكياتهناك  -سادسا
التسويقي بشكل غير  البحث الدراسة و توجيه ة العليا فيالإدار  رغبةأو  ،الباحثين أنفسهم طرفالبحث العلمي من  ياتأخلاق

الخروج و تجدر الإشارة الى أن  ذاته.التسويقي البحث  القيامالإدارة العليا قبل ما تقوم به تثبت صحة  من خلاله و الذي موضوعي
المتفق  التسويقية بإجراء البحوث والدراساتيدفع المكلفون  قد الكثير من الأحيانفي  سلوك المهنيالداب و الإطار العامللآ عن

بالتالي  و ،و قواعده الخاصة بالبحث العلمي سسالأب إلى عدم الإلتزامة بخصوص جمع البيانات و المعلومات ظمالمن ةعليها مع إدار 
أو الحالة التسويقية  طبيعة المشكل عتبارخذ بعين الاالأن قصد دون عالباحث هو التحيز  يقوم بهوما محددة. ل إلى نتائج و الوص

                                                           
)1  (  Seddiki Abdellah, op-cit, p352. 

 . 65، ص2000التوزيع، عمان،  و، دار الشروق للنشر الطبعة الأولىأحمد شاكر العسكري، التسويق مدخل إستراتيجي،  (2)

)3   ( John  Wilmshurst, Adrian Mackay, op-cit, P77. 
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سواء من قبل الباحث أو من قبل  سابقةنظر  اتوجه تبياننتائج عكسية في  وجود، مما يؤدي إلى  قرارات بشأنها اتخاذالمراد 
للموارد البشرية بشكل لا  استغلالو  اليةالم إهدار للموارد هااعتبار و الدراسات يمكن  ، فمثل هذه البحوثالتسويقية الإدارة
 )1(.البحوث و الدراساتهذه  ت من أجلهاجدالتي و  التسويقية في حل المشاكل يساهم

 .نظام المعلومات التسويقية المطلب الثالث :مدخلات ومخرجات

في تشغيل  الانطلاقنظام المعلومات التسويقية نقطة ب الخاصة دخلاتالم اعتباريمكن : أول: مدخلات نظام المعلومات التسويقية
 العديد من النقاط و التي من بينها عتبارالأخذ بعين الاالأمر  وجب. ولذا يستو المرجوة المخرجات المطلوبة توفير، و الأخيرهذا 

لإنتاج المعلومات  لائمةالمناسبة و الم الأوليةادة المتوفير  متخذ القرار مكن من خلالهاتحتى ي و استعمالها يفهاظفي تو  طلوبةالدقة الم
نظام ب الخاصة دخلاتالماستخدام يمكن وعلى ذلك  )2(.القرارات السليمة اتخاذبغية  المستفيدين منها احتياجاتو  تتوافقالتي 

على النحو  قسمين هماقاً لمصادر الحصول عليها إلى وفاعد البيانات التسويقية و محتويات ق ترتيبالمعلومات التسويقية من خلال 
 التالي:

من البيانات من مصادر  عا نو تجميع تلك الأعلى نظام المعلومات التسويقية  يعملحيث : للمدخلات خارجيةال مصادرال -1
الخارجية المحيطة بالمنظمة بالإضافة الى العناصر  و و مستوياتها البيئة التنافسية لى حد كبيرإثل لمنظمة، والتي تمل يةارجالخ البيئة من

كذلك و   منها المالية المحلية بالإضافة إلى الهيئاتالموردين والموزعين، كذلك   في المستهلكين الحاليين والمرتقبين، و التي قد تتمثلو 
في  نشطلدولة، والمؤسسات التعليمية المختلفة، والمنظمات المنافسة و التي تلالعمال، والأجهزة الرقابية و ممثلي الدولية، ونقابات 

ين و رغبات المستهلك وتحديد حاجات  تتمثل تلك النوعية من البيانات فييمكن أن المنظمة. و  فيه الذي تنشطال المجنفس 
كذلك المتغيرات   و .للبلد الاقتصادية والسياسية الحالةبالمنظمة،  ةالمحيط البيئةالتقدم التكنولوجي في التطور و مستوى  ،سلوكهم

لهم  ردون ومستويات الآداءالموزعون والمو  مختلفضافة إلى بالإ، منتجاتها لمنظمةالذي تقدم له االثقافيةو الدينية السائدة في المجتمع 
و البرامج للمنظمات المنافسة والحالي  اضيمستوى الأداء المالحكومية،  و العوامل لكل منهما، المؤثراتالمتوفرة  اتالكفاءو 

 )3(.التي تفرزها المتغيرات البيئيةدات يهدلتالفرص وا و كذلك المستقبلية لهم

 و المعلومات تلك النوعية من البيانات و توفير تجميععلى نظام المعلومات التسويقية  يعمل :للمدخلات داخليةالمصادر ال -2
 :على النحو التالي البيئة الداخلية لها، وتنقسم تلك المصادر إلى نوعين هما ثلداخل المنظمة، والتي تمالتي هي صادر الممن 

بنظام المعلومات التسويقية وتتمثل في  مباشرة علاقة لديهاالمنظمة، والتي في بنظم المعلومات الوظيفية  رتبطةنات الم قواعد البيا -أ
 ،المادي للمنتجات التوزيعاعد بيانات و اعد البيانات المالية، وقو قكذلك الهندسية، و  والإنتاجية  بالوظيفةالخاصة  عد البياناتواق

ات نشاطالتي تحدد من خلالها ال و المعلومات البيانات تجميعيتم  المهمة ، ومن خلال هذه المصادرلمستخدمينوقاعدة بيانات ا
تتمثل يمكن أن و  الوظائفالبشرية المتاحة لتلك الموارد  ، وكذا الإمكانيات المادية والأخرى داخل النظم الوظيفية تقامالمختلفة التي 

 :ما يليالبيانات في  هذه

                                                           
 . 161مرجع سبق ذكره، ص خالد الراوي، حمود السند،(1)

.26ص ،2003موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر، عمان،   (2) 
 .81ص ،1990، القاهرة، دار المسيرة للطباعة والنشر والتوزيع،نظم المعلومات التسويقية ،أمينة محمود حسين محمود  (3)
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و معلومات خاصة ، بيانات المنتجات تسعير عملية منها في للاستفادةنتاج الإلنشاط التسويقي، تكاليف المخصصة لة يانيز الم -أ
و  ن،زبائلل المقدمالائتمان البيع، مستوى و مندوبو  رجالفز اوحو  أجور، المنتجات من السلع و الخدماتتصميم وتطوير و ندسة به

، معدل دخول خزونالمنتجات إلى العملاء، معدلات دوران المالطلبيات من  شحنب الخاصة واعيدوالم فواتير العملاء، كذلك
 )1(المختلفة.التوزيع على مناطق  موتوزيعه و المندوبين العاملين الجدد في المجال البيعي، حجم القوى البيعية

هذه المصادر يتم عن طريق و  ،الاستهلاكية طقاالتسويق بالمن ءات الشخصية لرجالاكفالدراسات التسويقية و الو  البحوث -ب
 :الآتية و المعلومات ل البياناتيصتح

والحالية الخاصة  اضيةفي الفترات المالمبيعات حجم على منتجات المنظمة،  و المستقبلي المتوقعالطلب  الحالي و كمية حجم الطلب
، نوعالخاصة بكل  لخصائصبيعها، وامن ثم  إنتاجها و يجبالتي  و الأنواع ، الأصنافرتبطة بتشكيلتهاكذلك تلك المبالمنتجات و 

خدمات ما بعد مجموع أسعار البيع و الخصومات، و ، هيكل زبائنالالمقدمة من قبل طلبيات العلى   تطرأالتيات إضافة إلى التغير 
نطاق وحجم السوق، طرق و  و كذلك البيانات التي تخص التركيب و التوصيل الضمان وو  و التي تتمثل في الصيانة البيع

 ، هيكل للمنظمة الطاقة الإنتاجية لاستغلال و نسبته على المنتجات الطلبأثر في السوق،  هاوتوزيع نتجات المنظمةم أساليب نقل
و تحديد حاجات الزبائن  ة في بحوث السوق ونتائجهاعملالمست رقو الط الدراسات التسويقية المختلفة، الأساليبالبحوث و 

 )2(.المرتقبين و المنتجات الملائمة لتلبيتها

 رتقبةالم ستفادةالإقاً لمجالات وفيمكن تصنيف مخرجات نظام المعلومات التسويقية : التسويقيةثانياا: مخرجات نظام المعلومات 
 شكل التالي:منها على ال

 مخرجات لترشيد قرارات المزيج التسويقي للمنظمة: -1

أن تتمثل مخرجات نظام المعلومات التسويقية لترشيد قرارات المزيج التسويقي للمنظمة في العديد من النقاط و التي نذكر أهمها   يمكن
 كما يلي:  

الأسواق الجديدة التي يمكن وتحديد الحالي،  المنتجات الجديدة التي يمكن إضافتها لمزيج سلع و الخدماتالالمعلومات الخاصة ب -أ
 فيها. نتجاتتسويق الم

 واجبالمنتجات اللى إبالإضافة  .ةالحالي المنظمة الضعف في كل عنصر من عناصر مزيج منتجاتنقاط  القوة و نقاط -ب
 من مزيج المنتجات الحالي.  استبعادها

 عليها. جرائهاب إالواج اتأو التحسين عديلات، ونوع التخصائها المطلوب تطويرها وتحسينتحديد المنتجات  -ج

و ئم بالعملاء المرتقبين واضافة إلى قبالإ، مهور المستهلكينل الإعلانية لجئلنقل الرسا ستعمالهامن أجل إ المناسبة قنواتال -د
 .بالنسبة للمنظمةحسب أهميتهم  ترتيبهم

 .لمستهلكينعلى ا منتجاتها من السلع و الخدماتوعرض  لنقل رسالة المنظمة الأفضل ترويجيةالل ائوسال -ه

                                                           
 (1) John Wilmshurst, Adrian Mackay ,op-cit, p157. 
 (2) Sabine Bohnké, op-cit, p89. 
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 وردود أفعالهم تجاه ءشراال عملية تكرار عدد مراتمن حيث للزبائن  اتبيعالم و مندوبي بمتابعة رجال الخاصة تقاريرال تلفمخ -و
 .لهذه المنتجاتفعلي ال استعمالهملها و  استلامهم بعدو الخدمات السلع  المنتجات المتمثلة في

 المعدة.الاتصالية الرسالة نشر  و عدد مرات الأسلوب الأمثل لترويج المبيعات، و توقيت وحجم -ز

و  المنظمة لمعرفة ستهلكيمستمر بمبشكل  الاتصالو و المعلومات لجمع البيانات  متناسقةبرامج عمل صياغة سياسات و  -ح
 شكاويهم.العمل على معالجة  و اقتراحاتهم رائهم وأ تحليل

 تعديل أسعار المنتجات الحالية. و كذلك طرق،في تسعير المنتجات الجديدة التي يجب إتباعهاب يلاسلأاتجديد  -ط

الذي سيتم  الأفضلضافة إلى الأسلوب بالإجات المنظمة،  منتيرسعبت برامج الخاصةفعالية ال وأداء  بتقييم الخاصة تقاريرال -ي
 إتباعه في توزيع السلع.

توزيع منتجات المنظمة، تقارير الخاصة ب طقاالمنالوسيط الذي سيتم الاعتماد عليه في توزيع منتجات المنظمة، وتحديد  نوع -ك
 )1(تقييم كفاءتها.و  و الرقابة عليها التوزيع مسالكمتابعة 

نظام المعلومات التسويقية الخاصة  يمكن أن تتمثل مخرجات :نشطة الرقابة على العمليات التسويقيةأمخرجات لتدعيم   -2 
 :فيما يلي بالرقابة على العمليات التسويقية

 (2).المنوطة بهم النشاطات التسويقية مختلف ةو متابع ةنظمفي الم المستخدمين اتسيير بمراقبة و  الخاصةعلومات المالبيانات و  -أ

 اتعلى مستوى السوق والمنتج المتاحة لفرص التسويقيةل الأمثل الاستغلالالمنظمة في  كفاءةتقييم  ب مرتبطة تقارير -ب
 .المستهلكينو 

كذلك معدلات الربحية   ومعدل الربحية الخاصةبكل سلعة من السلع التي تقدمها المنظمة،د يتحدمن خلالها تم يالتي تقارير ال -ج
 .ية للمنظمةقطاعات السوقالمن  سوقي كل قطاعو  ألمختلف المنتجات  يةتوزيعال المسالكو أ و المستهلكين بيعيةالطق انالخاصة بالم

 يستلزمالتي  الوظائفات و طانشلد ايتحديتممن خلالها  والتي و تقييمها نشطة التسويقيةلأا على رقابةالالخاصة ب رالتقاري -د
التخلص التي يجب  الوظائفها و ئالتوقف عن آدنشطة التي يجب لأاد يلكتحدالتركيز عليها وكذتحديد تلك التي يجب  تدعيمها و

 هميتها النسبية.أو  أدائها صياغتها و عادة النظر فيإو أمنها 

 التي وجدت من أجلها، هدافالأفي تحقيق  الخاصة بها الوظائفالتسويقية و مدى مساهمة مجموع  دارةلإتقارير تقييم كفاءة ا -ه
 )3(التسويقية. و البرامج الخططو مدى توافقها مع 

 

 

 

                                                           

. 152عبد العزيز أمين حسن ،إستراتيجيات التسويق في القرن الحادي و العشرين، مرجع سبق ذكره، ص  (1) 
)2   ( Martin roulleaux digage ,op-cit ,p39. 

.212، ص1996عبد المجيد، التسويق الأساسيات و التطبيق، الطابعة المتحدة للإعلانات، القاهرة،  أسعد طلعت  (3) 
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 خلاصة 
تبنى القرارات التسويقية على بيانات ومعلومات عن الأسواق والسلع والعملاء والمنافسين، وقد تبدو للبعض أن نظم معلومات 
التسويق ما هي إلا امتداد لبحوث التسويق ولكن هناك فرق كبير بينهما، حيث إن وظيفة التسويق مازالت تعتمد على جمع 

جية ولكن نظم معلومات التسويق تذهب إلى أبعد من ذلك، حيث إنها تهدف إلى ضمان البيانات والمعلومات من البيئة الخار 
قرارات مختلف الحتى تتمكن من اتخاذ في المنظمة  التسويقية مختلف الوضائفالمعلومات إلى  البيانات و ستمرة منالمتدفقات ال

 الخاصة بنشاطاتها التي تزاولها.
تخلق من  المخاطر والتهديدات والعديد من تغيرة ومتحركة باستمرار وتواجه من خلالها في بيئة م تعمل الأعمال كما أن منظمات

  ةرتبط بدرجيمفتاح النجاح لأي منظمة أعمال أن التسويق  في مجالالحديثة و البحوث وتؤكد الدراسات  و تهديدات اخلالها فرص
في  استطاعت إدارة التسويق ولا يتم ذلك إلا إذا بها. مع المتغيرات البيئية المحيطة و برامجها التسويقية تهااءمة سياسلابمدى م کبيرة

يزيد و الحاجة و هنا تظهر  .ة التسويقية مستمر ومعقدئأن تحلل الفرص والمخاطر المتاحة، ولا شك أن التغير في البي المنظمة
، من خلال إنتاج معلومات الإدارة التسويقيةداء آسين نظام معلومات تسويقية متكامل و فعال يساهم في تحلهتمام بوضع الإ

مقارنة  للمنظمة الميزة التنافسية تحقيقداة لآالحالي  زمنناإذ أصبح نظام المعلومات التسويقية في  في الزمن قياسي. دقيقة و
نظام المعلومات مخرجات ة كجمع البيانات و إستخلاص المعلومات منها، و توظيف هذه الأخير ، من خلال لها المنافسة نظماتبالم

 على مختلف النشاطات التسويقية. ودعم عملية الرقابة صائبة و رشيدةفي صنع قرارات تسويقية  التسويقي
 

 



 

 
الخامسالفصل   

 ترشيد قرارات المزيج التسويقي
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 تمهيد 

التجهيزات  هتمام الإدارات العليا بمنظمات الأعمال موجها نحو الموارد المالية و المادية بالإضافة إلى المعدات وإإلى زمن قريب كان 
في البيانات والمعلومات هذا المورد أصبح في الوقت و المتمثل  هتماماً كبيراً لمورد يعتبر مورداً أساسياً إو الموارد البشرية، بينما لم تولي 

تخاذ مختلف القرارات الإدارية داخل المنظمة بصفة عامة و القرارات التسويقية على وجه و ركيزة أساسية لإ بالغةالراهن ذو أهمية 
 الخصوص.

علومات عن البيئة التسويقية التي تنشط في ظلها الم إن القرارات التسويقية الخاصة بعناصر المزيج التسويقي تحتاج إلى جمع البيانات و
المنافسين وغيرها من المتغيرات التي من شأنها توضيح  مثل البيانات والمعلومات الخاصة بالأسواق و القطاعات التسويقية و ،المنظمة

ن لومات تسويقي فعال يؤم  عمه إلا من خلال نظام قيقلا يمكن تح ذلكو  .مدى الاستفادة من الفرص المتاحة و تجاوز التحديات
تخاذ القرارات الخاصة ستخلاص المعلومات منها و التي تعتبر الركيزة الأساسية لإإ توفير البيانات و تحليلها و تخزينها ومعالجتها و

 بعناصر المزيج التسويقي.

لاشك أن القرارات التسويقية التي تتخذ داخل منظمات الأعمال تغطي مدى واسع من النشاطات التسويقية انطلاقا بتحديد 
حاجات ورغبات المستهلك وتحديد القطاعات و الأقسام التسويقية المستهدفة و كذلك عناصر المزيج التسويقي من منتج وتسعير 

المرتبطة بتنظيم النشاطات و الوظائف التسويقية و الرقابة عليها، ويمكن القول أن هناك العديد  بالقرارات انتهاءو الترويج و التوزيع 
من العوامل و المتغيرات التي تحدث في بيئة المنظمة خاصة تلك التي يصعب التحكم فيها كالظروف الاقتصادية و القيود الحكومية 

 وقد قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى أربعة مباحث ناصر المزيج التسويقي.و نشاطات المنافسين...الخ، ومنها ما هو داخلي مثل ع
 :هي على النحو التالي

 متطلبات المعلومات لاتخاذ القرارات المرتبطة بالمنتوج. -
 متطلبات المعلومات لاتخاذ القرارات متعلقة بالسعر. -
 الخاصة باللمزيج الترويجي.متطلبات المعلومات لاتخاذ القرارات  -
 الخاصة بالتوزيع.لمعلومات لاتخاذ القرارات متطلبات ا -
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 القرارات المرتبطة بالمنتوج تخاذلإمتطلبات المعلومات :المبحث الأول

يملنك الثقنة منن قبنل المسنتهلك ومهمنا  النذ  بندور  و ،علينه  عتمنادالالتسنوي  الفعنال هنو وجنود مننتج جيند يمكنن ا اتمتطلبن إن منن
إذا كاننت جنودة النذ  تنشنط فينه كانت الجهود التسويقية الأخرى فعالة فإنها لا تستطيع أن تمننح المنظمنة مكاننة عالينة في السنوق 

ق تنتم منن خنلال العملية التسويقية، بحيث أن العلاقة بين المنظمة و الأسنوا جوهر و لب، فالمنتج يعتبر و متدنية المنتج نفسه رديئة
 . و عرضها و تسويقها المنتجات التي تقوم المنظمة بتقديمها

 مزيج منتجات المنظمة :المطلب الأول

 أولا: تعريف المنتوج
المنننتج في مفهومننه  أمناالمشنتر  في السننوق.  إلىفي مفهومننه القني  كننل شنيء منناد ، أولننه خصنائ  ماديننة ينتم بيعننه  بنالمنتج يقصند

آخنر الواسع وفي إطار علم التسوي ، هو كل شيء ماد  ملموس أو غير ملموس، يتلقا  الفنرد منن خنلال عملينات التبنادل. بمعن  
ونفسننية، في هننذا  اجتماعيننةوغننير ملموسننة  تنطننو  علننى فوائنند أو منننافع وظيفيننة و حزمننة مننن خصننائ  ملموسننة  يشننملأن المنننتج 

 (1)الإطار فإن المنتج قد يكون في صورة سلعة  أو خدمة  أو فكرة أو أ  تركيبة بينهم.

و  اقتنائننه إلىك، تدفعننه معينننة لنندى المسننتهل أو يلننر رغبنناتاحتياجننات، لننى إشننبا  عالمنننتج أن يكننون قننادراً أيقننا في يشننتر   كمننا
رضنا يعتقند أن المننتج  و إشنبا  ويشنتر  مننافع  حقيقنة الأمنرننه في فإتفع النهائي عندما يقتني المنتج أو المن . فالمستهلكالبحث عنه

 سوف يوفرها له.

الننتي لملهنا المننتج لإشننبا  حاجنات ورغبننات معيننة، ااننب صننورة المننتج ومظهنر  ومكانتننه كمركنز اجتمنناعي، و الرسنائل ن الوعنود إ
السنلع وغنير كقنرارامم حنول كنل منن المنتجنات الملموسنة   اتخناذهلكين لتكنوين أحكنامهم و ها من جانب المسنتاستخدامونفسي، يتم 

، لكن المشتر  قد يقتنيها لإشبا  رغبته وطموحاته في التباهي والتفاخر كمركز الخدمات. فالسيارة مثلا هي سلعة مادية كالملموسة  
 تصفيفصالون الحلاقة بدلا من  إلى تود الذهابكون السيارة وسيلة من وسائل النقل، أيقا فإن المرأة قد   إلى، بالإضافة ظاهر  

  (2).فاخر، أو لأنها ترى أن شعرها لن يكون مميزا إلا من خلال صالون حلاقة مميزالت و التباهيشعرها بنفسها في المنزل لاعتبارات 

 التعريفات لمفهوم المنتج: من ستعراض عددإمن المفيد  أنه وتأسيسا على ماسب  ذكر  نجد
شنيء معنروض للسنوق منن كنل "أن المننتج عبنارة عنن  Mc Carthy and Perreaultمناك كنارو و بنيرو  ينرى كنل منن -

 (3)."جانب منظمة معينة ليستخدم في إشبا  حاجة معينة من خلال الفوائد التي يمكن الحصول عليها منه

                                                           
)1  ( Sébastien soulez, op-cit, p157. 

 . 181، ص2000، الطبعة الأولى ، دار الحامد،منهج تحليلي وكمي، إستراتيجية التسوي محمود جاسم الصميدعي، (2)
 .81ص ،1999،دار زهران للنشر والتوزيع، عمان،  إستراتيجيات التسوي ،قحطان العبدلي،  بشير العلاق ،سعد غالب ياسين(3)
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للسنوق بغنرض إرنارة الانتبنا  أو الحينازة أو  يمكن تقديمه شيء أ " المنتج على أنه Philip Kotler ب كتلريليف  بينما يعرف -
يشنننتمل علنننى الأشنننياء المادينننة والخننندمات غنننير المادينننة، أننننه بنننذلك  أ  أنننننا نقصننند (1)".لإشنننبا  حاجنننة أو رغبنننة معيننننة سنننتخدامالا

ظهر الماد  وحدة مميزة بمجموعة من الخصائ  مثل الحجم و السعر و المهي  أن مفردة المنتج  ، ووالأماكن، والمنظمات، والأفكار
 .واللون والطعم وغيرها

الملموسة وغير الملموسة  من الصفات مجموعة" أن المنتج ما هو إلا Stanton and Futrell ويرى كل من ستانتن و فوترال -
خنندمات مننا بعنند البيننع والننتي يننتم و البننائع  وكننذلك  ل مننن المنننتجكننوالسننمعة والمكانننة لبمننا في ذلننك العبننوة والشننكل واللننون والسننعر 

 (2)."ف إشبا  حاجاته ورغباتهدتقديمها للمشتر  المتوقع به
المنتج يشمل ذلك المزيج الماد  و غير الماد  الذ  يشتريه المستهلك "كل من خالد الراو  و حمود السند المنتوج على أنه   و يعرف
 (3)."إشبا  حاجة من حاجات عديدةبهدف 

 ثانيا: المزيج السلعي
مجموعنننة مننن المنتجنننات المرتبطننة منننع بعقننها النننبعنه بشنننكل كبننير، وذلنننك لأنهننا تنننؤد  نفننن   :"يمكننن تعرينننف خننط المننننتج علننى أننننه

الوظننائف، أو تبننا  لنننف  ا موعننات مننن المسننتهلكين، أو تننوز  مننن خننلال نفنن  قنننوات التوزيننع أو أن أسننعارها تقننع ضننمن منندى 
على  الوحدات التي يقدمها البائع للمشتر .تعريف المزيج السلعي على أنه مجموعة من خطو  المنتجات و كما يمكن أيقا معين،  

منظفننات الزجنناج،  ، الصننابون،خطننو  منتجننات هنني مسنناحي  الغسننيل ةتسننسننبيل المثننال يتكننون المننزيج السننلعي لشننركة الإنتنناج مننن 
أيقا أنه  ةكما تجدر الإشار . من المنتجات الحلاقة، الشامبو، وكل خط يتكون من العديد من الوحدات صابونمعاجين الأسنان، 

 )4(."وصف المزيج السلعي للشركة من خلال اتسا ، طول، عم  و ترابط المزيج السلعي يمكننا
السنوق، فنإن شنركة الإنتناج  إلىعدد خطو  المنتجات المختلفة النتي تقندمها الشنركة  إلىبدور  ويشير  :اتساع المزيج السلعي -1

 .وصابون الحلاقة ، ومعاجين الأسنانجمنظفات الزجا ، لشامبوخطو  منتجات هي مساحي  الغسيل، الصابون، ا ستةتمتلك 
تقنندمها  الننتي  و في المننزيج السننلعي في كننل خطنن مننن المنتجننات العنندد الكلنني مننن الوحنندات و نعننني بننه: طووول المووزيج السوولعي -2

 (5)الشركة للسوق، ونستطيع أيقا احتساب متوسط طول المزيج السلعي من خلال قسمة الطول الكلي على عدد الخطو .

 

                                                           
 .33ص ،مرجع سب  ذكر  طه طارق،(1)
 . 180محمود جاسم الصميدعي، مرجع سب  ذكر ، ص(2)
 .92، ص2000الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  دار المسيرة للنشر و التوزيع،  خالد الراو  ، حمود السند، مبادئ التسوي  الحديث،(3)

 .91فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع سب  ذكر ، ص (4)
(5(André Boyer et autres, Panorama de la gestion, marketing-production-finance-ressources 
humaines-stratégie, édition chihab, Alger, 1997, p42. 
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في كنننل خنننط، وبحسننناب عننندد  المقدمنننة منننن كنننل مننننتج الأصننننافو عننندد الأشنننكال  نقصننند منننن ورائنننه:عمووول الموووزيج السووولعي -3
 (1).نحصل على عم  المزيج السلعي خطضمن كل  و المنتجات المقدمة الأشكال

النهائي للمننتج، قننوات التوزينع،  ستخداممدى الترابط بين خطو  المنتجات من حيث الا إلىيشير  :المزيج السلعي اتساق -4
 )2(الأخرى. التسويقية اتالاعتبار و مختلف متطلبات الإنتاج، الأسعار 

 ثالثا: دورة حياة المنتوج
 أخذ الذ   Levitt ليفيت إلىه استخداممفهوم دورة حياة المنتج من أكثر المفاهيم استعمالًا في التسوي  ويعود الفقل في يعد  

يمنر بمراحنل متتالينة منن لحظنة طرحنه في الأسنواق وحن  نهاينة  كل منتج  حسنب هنذا المفهنوم  و (3).1950عام يولوجيا بالمن علوم 
 كائن حي. وعلى الرغم من أن بعنه الباحثين قد اقترحوا خم  أو ست مراحل لدورة حياة المنتجحياته، شبيهة بمراحل حياة أ   

 (4)إلا أنه وبحسب المفهوم التقليد  الذ  يتقمن أربع مراحل هو الشكل الذ  مازال يتمتع بشعبية أكثر. 

 اتإذ يجنب تحديند رسنالة أو نشناط ،ةيلتسنويقلإدارة الن اة المننتج أحند المفناهيم الجوهرينةيتقنمن مفهنوم دورة حينو أشمل عام  بشكل
إعنادة  المنظمنةموجودة في المنتج. وبالتنالي يتوجنب علنى  الحاجات التي هيبل يجب تحديد ذلك بناء على  ،نتجالمبناءً على  المنظمة
التحديد على  العمل ، ومن ثمفي السوق ورغبات المستهلكينحاجات  تغير و تطورمع  يتواف ستمر في منتجاما بما شكل مالنظر ب

ما يجل . كما تسمح دورة حياة السلعة بتحديد ومعرفة بشكل يقمن لها تحقي  أهدافها منتجات يمكن تصريفها في السوق تقديمو 
تحم  ينثم  رجنا التسنوي تصنورها يكفكنرة   أولا المننتج تكون بداينةكما  (5) في كل مرحلة. التسويقية مهام الإدارةكذلك   و القيام به

تطنر  في السننوق، ثم تندخل مرحلنة التسننوق إذا   منن ثم و و فهنم متطلبننات المسنتهلكين اسنتيعاب مندى في ذلننك هبشندة ويدعمنلهنا 
. لائمننافي السننوق م المنننتج ، وكننان توقيننت طننر و توافقننت مننع مننا يرينندون العمننلاء و قبننول نالننت استحسننان تلننك الأفكنناركانننت 

 (6).اتتقوم بنف  الخطو وسريعاً ما تجد السلع المنافسة 

يتوجنه عنن العمنلاء و رجنال التسنوي  بشنكل جزئني  و تركيز وهي مرحلة النقج، حيث ينصرف انتبا  مهمةمرحلة  وثم فيما بعد تأ
من العملاء،  محددة بتعديل إستراتيجية المنتج واختيار التركيز على قطاعات فرعية القيام إلىتدفع المنظمة لمنافسة لمنافسين، فتثير ال

                                                           
 .122، ص2000الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، جي، المفهوم الحديث لإدارة التسوي ،  أبي سعيد الديو  ( 1)

 .282، ص1999السيد، مبادئ التسوي ، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر،  لإسماعي (2) 
نموذج دورة حياة المنتج كمدخل مفسر  ،المتوسطة تفاعل سياسة التسوي  وسياسة التمويل في المؤسسات الصغيرة و، معيزة مسعود أمير ،هباش فارس (3)

البشرية، المخبر الجزائر  للاقتصاد و التنمية البشرية، جامعة علي لونيسي، البليدة،  والتنمية الاقتصاد توسطة، مجلةؤسسات الصغيرة و الملمصادر تمويل الم
 .377،  ص2010، 08 ، ا لد01 الجزائر، العدد

(4)Dan Reid ,Nada Sanders, Operations Management an integrated approach, 5th edition, 
edition Wiley, New York, usa, 2012, p66. 
)5  ( John Wilmshurst, Adrian Macay, op-cit, p46. 

 .193زكرياءأحمد عزام، وآخرون، مرجع سب  ذكر ، ص(6) 
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وهذا ما  إذا تمكنت من إدارما بشكل صحيح عديد لسنينلقد تستمر هذ  المرحلة  . واماجديد ومتطور للمنتج تعديلإضافة بأو 
إلا أن   اوتوسعام في هذ  المرحلة، الوضع المميز لها ذلك .إلا أنه بالنسبة لمعظم المنتجات رغم تحقي ترغب في تحقيقه جل المنظمات

وتقتصنر علنى خدمنة  محنددةنسنبة بأن تخفننه نسنبة الإنتناج  الإدارة التسنويقية . فقند تقنررهنو أمنر حتمني دهور المبيعات في النهاينةت
 لهذا المنتوج الإنتاجعن وقف ت، أو قد ت و قدرما صادرو ذلك وفقا  لم منظمة أخرى إلى. أو قد تبيع خط الإنتاج الحاليينالمشترين 

 (1).والوقت يةالمالالموارد تفادياً لإهدار معينة  لفترة 

فئننة السننلعة  بنناختلاففيمننا يلنني عننرض مفصننل لخصننائ  كننل مرحلننة مننن هننذ  المراحننل علمنناً بأنننه النندورة الحياتيننة للسننلعة تختلننف  و
 وخصائ  المستهلكين المستهدفين: 

كفكرة من أصعب المراحل حيث يبدأ المنتج  و هي مراحل إنتاج سلعة معينة  أولىتعتبر  :مرحلة توليد الفكرة أو السلعة -1
المرحلة  م تتسم هاتهاستيعابك للعملاء وعليه تطرحه في السوق. غالباً  تتصورها بذهنك ثم تتحم  لها بشدة ويدعمك في ذلك

 الإيرادات مساوية للصفر أ  لا يوجد هناك أ  دخل أو أربا  محققة، وكذلك تكون التكاليف مرتفعة. بكون

يتم تقديم السلعة وطرحها في السوق ولا يكون لدى المستهلكين من هنا  حلةفي هذ  المر  السوق:في مرحلة تقديم السلعة  -2
كون المهمة الرئيسية للمنظمة إيجاد سوق تأ  فكرة عنها ولا يوجد لها أ  سوق وقت تقديمها، لذا  الاجتماعيةمختلف طبقامم 

و عادة ما  ستمرارية أو الاستقرار في السوقوالفشل في ذلك يعني عدم الا (2).عن طري  محاولة جذب عدد كبير من المستهلكين
يتم تقديم السلع من منتجات وخدمات للسوق في هذ  المرحلة على نطاق تجار  واسع بعد فترة طويلة من الدراسة والتخطيط 

لأن المستهلكين لا يعرفون المنتج  و ذلك (3).منخفقة في نهايتها كونوتنميته . ويكون المبيعات في بداية هذ  المرحلة معدومة و ت
المحتملة، ولذلك يستوجب في هذ  المرحلة الإنفاق على الإعلام و النشاطات الترولية لإقنا   ستعمالاتهإ أو منافعه أو ح 

يعرف الطلب خل  ما  إلىالمستهلكين الحاليين و المحتملين باقتناء وتجربة هذا المنتج وقد يهدف النشا  الترويجي في هذ  المرحلة 
ويج وكذلك ارتفا  تكاليف تطوير تكاليف التر  لارتفا الأولي ويلاحظ في هذ  المرحلة أن الأربا  عادة ما تكون سالبة وذلك نظراً 

 منافذ التوزيع للمنتج الجديد.
 وتتصف هذ  المرحلة بما يلي: 
 (4).ذلك لنسبة فشل تقديم هذ  السلع منذ أول وهلة في دورة حياة السلع، ومن أخطر المراحل  رحلةهذ  الم تعتبر -أ

 :إلىالمبيعات في هذ  المرحلة في أدنى مستوياما ويرجع ذلك  تكون -ب
 حدارة المنتوج في السوق. -

                                                           
)1  ( André Boyer et autres, op-cit, p38. 

 .193 ص ،2011، المنصورة، مصر، الطبعة الثانية المكتبة العصرية، ،، إدارة التسوي  عالم من الإبدا القادرعبد القادر محمد عبد  (2)

(3) 
 .161، ص2000عمان،  ،الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزيع ،مدخل إستراتيجي،التسوي  أحمد شاكر العسكري، 

)4  ( Christian Michon, op-cit, p221. 
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 لمنتوج من قبل المستهلك.زايا و خصائ  اوعدم الإدراك الكافي لم -
وطلب هذ  السلع ومن أمثلة  للشراءالمستهلكين  لحثختلفة ية المترويجتعمال الأدوات الاس إلىبحاجة المنظمة في هذ  المرحلة  -ج
 .الهدايا...الخ ا انية، العينات الخصم ، وبوناتك يةالترويج الأدواتلك ت
 :إلى  نسبيا ويرجع السبب في ذلك يتميز سعر السلعة في هذ  المرحلة بالارتفا  -د
 حجم الكمية المنتجة من السلع. نخففاضارتفا  تكاليف الإنتاج و ذلك نظراً لا  -
 زيادة تكليف الترويج في هذ  المرحلة وذلك من أجل تعريف المستهلك بالمنتوج.  -
 ببحوث التسوي . المرتبطةبسبب ارتفا  التكاليف  ربحال نسبة انخففاض -
 (1).تجربتهاعدد من المستهلكين ل تخوفالتي ينجم عنها  البطيء في المبيعات وذلك لسبب حدارة السلعة و الارتفا  -ه
تعريف المستهلك بالسلع الجديدة و  إلىيعتمد في هذ  المرحلة على الإعلان الإخبار  و الذ  من خلاله مدف المنظمة  -و

 (2).عادة ما تكون التكاليف الأخرى مرتفعةفوائدها و أماكن تواجدها و استعمالاما. 
 .طبيعة السلعة المقدمة يتم ذلك حسبو سية أساعلى الإعلان والبيع الشخصي كأدوات ترويج  عتمادالا - 
حدة المنافسة خاصة  انخففاض إلىضافة بالإفي هذ  المرحلة،  تم إنفاقهايف التي تكالالأسعار بسبب ارتفا  ال معدلات ارتفا  -ز

 .فريدة منتجات التي لها خصائ  و مميزاتبالنسبة لل
تشكيلة السلع  صغر إلى، إضافة ةعاليو التقنية التقدم تكنولوجي الز بتميالتي ت بالمنتجات المرتبطة كلا شمن الم العديد وجود - 

 .في هذ  المرحلة وضوحاً تاماً  الكلي التي يتكون منها السوق الأجزاء السوقيةعدم وضو  لوذلك  في السوقالمعروضة 
 (3):في هذ  المرحلة ما يلي المنظماتالإستراتيجيات التسويقية التي تتبعها  من و

ستفقل لتقديمية أم أنها بالمرحلة ا منتجاما أن تحدد ما إذا كانت ستقتحم ةً قاً جديداسو أالتي تدخل  اتالمنظم يستوجب على -أ
 تتجلى ملامح السوق. ح  الانتظارالتريث و 

 ممكنة. تكاليفأقل الكيفية إنتاج السلعة ب  قطاعات سوقية محددة وتحديد استهداف العمل على -ب
ودفعهم  و تحفيزهم اهتمام المستهلكين دخولها للسوق وذلك لإرارةللسلعة قبل و أرناء  يةالترويجالوسائل  استخداميفقل  -ج

 ها.ليعدالتي تم تالجديدة أو  ةرف على السلعللتع
على منها  عدد من الوحدات قديمت و لتوزيعها. المناسبةقنوات الواستعمال  للسوق الجديد اتالمنتج تقديمل لائمالمالوقتاختيار  -د

 نات مجانية في الأسواق المستهدفة.شكل عي

                                                           
)1  ( André Boyer et autres, op-cit, p38. 

 .195مرجع سبق ذكره، ص، و آخرونأحمد عزام  زكرياء(2) 
(3) Sébastien soulez, op-cit, p155. 
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إقناعهم بالفوائد  إلىضافة بالإالمستهلكين بوجودها  معرفةزيادة  عن طري اسم السلعة في السوق وذلك  ترسيخالعمل على -ه
 (1).تتحق  لهم عند الحصول عليهاايا التي والمز 
 فوائد ومزايا المرحلة الذهبية للمنتج فالعديد من المستهلكين يدركون فيها  تعتبربأن هذ  المرحلة  يمكن القول مرحلة النمو: -3

الزيادة بشكل في  لهذا المنتج و من ثم تتزايد المبيعات بمعدل سريع وهذا من شأنه أن يجعل الأربا  تبدأ ستخدامالحصول و الا
ومثل  ،المنافسين منتجات  مختلفاً ومتميزاً عن  وخاصة في بدايتها ، ويعود ذلك  لطبيعة المنتج الذ  يكون هذ  المرحلة ملحوظ في 

السوق وتقديم منتجات مشابهة لمنتجات المنظمة في  إلىالدخول  إلىهذ  الارتفا  في المبيعات والأربا   تدفع العديد من المنافسين 
و عند دخول المنافسين للسوق تبدأ الأربا  في الثبات و عدم الزيادة  .لخصائ  و المميزات و التصميم للاستفادة من هذا الرواجا

ولدث ذلك كنتيجة للقغو  التي يمارسها المنافسون على المنظمة وكذلك كنتيجة للإنفاق بشكل كبير على النشطات الترويجية و 
 (2)وحثهم على شراء منتجاما عوضاً عن منتجات المنافسين. كينالمستهل دفع إلىالتي مدف 

 المرحلة مايلي: اتهومن الصفات والخصائ  التي تتصف بها ه
 إلىالإعلان في هذ  المرحلة  غيريت و ،السوق إلىالأولى والمتمثلة في تقديم السلعة  رحلةالمنمو المبيعات بالمقارنة مع  نسبة ا ارتف -أ

التي  تقدمها  زاياهاالم فوائد والإقنا  المستهلكين ببخل  الطلب على السلعة وذلك في  لزيادة وذلك من أجل ا لإقناعياعلان الإ
 (3).المنافسينالتي يقدمها  سلع البمقارنة 

  تغطية إلىالوصول بغية البحث عن منافسة للتوزيع  ذلك ، و يعنيالتوسع في قنوات التوزيع لتشمل مناط  وأسواق جديدة -ب
 .في السوق كبيرة

ا ربات في الأسعار ثم تميل نحو يقابلهو  للسلع المقدمة في السوق ملحوظةتزادا الأربا  في هذ  المرحلة و تزداد المبيعات بدرجة  -ج
 .نخففاضالا
منتجاما  لاقتناءالمستهلكين الذين لا يزالون مترددين في الشراء دفع  من أجللأسعار وذلك نسر ل بتخفينهتقوم المنظمة -د

 (4).السوقمن دخول  الذين تجذبهم ما تحققه المنظمة في هذ  المرحة المنافسين جهودولتثبيط 
 إلىالمنظمة التي تقدمها  بالمنتجات شبيهةذات مواصفات و خصائ   جديدة منتجات السوق  إلىالمنافسون الدخول  ةاولمح-ه

 (5).يةالترويجالنشاطات  الإنفاق علىتكاليف تخفينه الأسعار وزيادة ستوجب الأمر الذ  ي ،السوق 
 يلي: في هذ  المرحلة ما المنظماتومن الاستراتيجيات التسويقية التي تتبعها 

                                                           
 .278إسماعيل السيد، مرجع سب  ذكر ، ص (1)

)2( Sébastien soulez, op-cit, p154. 
 .240، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (3)

)4  ( Malcolm  Mc Donald, Keith Ward, Brian Smith, Marketing Due Diligence Reconnecting 
Strategy to Share Price, Butter worth Heinemann edition, Burlington, 2007, p82. 

 .184محمود جاسم الصميدعي، مرجع سب  ذكر ، ص (5) 
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التي يكون فيها الطلب نه الأسعار في حالة يفتخ من خلالالمشترين السلعة بين  نسب و معدلات استهلاكالعمل على زيادة  -أ
 (1).اً مرن
بما  علاقة ارتبا  قوية بالسلعةخل   الحاليين عن طري  ومتنوعة من أجل الاحتفاظ بالعملاء عديدة ترويجية  بنشاطاتالقيام  -ب

 .يتواف  و تلبية حاجامم و رغبامم
 (2).إدخال تحسينات عديدة  على السلعة و إضافة خصائ  جديدة لها من أجل إيجاد أجزاء جديدة لسوق السلعة -ج
 (3).جديدة لهاو مزايا و إضافة خصائ  ة لتطوير المنتجات و إبداعي إيجاد طرق إبتكارية -د
 لسلعة و البحث عن منافذ توزيع جديدة لقمان التغطية الشاملة للسوق.ل الموزعينزيادة عدد  العمل على-ه
من أهم المراحل بالنسبة  اعتبارهايمكن ، كما نتجمن أطول مراحل دورة حياة المالنقوج بأنها  مرحلةلا شك : جو . مرحلة النض4

 ممكن كما أنهم ذ  المرحلة بأسر  وقتلهالوصول  إلىون سعرجال التسوي  والمنتجين ي عموم ،حيث أنلعناصر المزيج التسويقي
و لكن  الارتفا المبيعات الخاصة بالمنتج في  باستمرار في بدايتها هذ  المرحلةتتميز  و(4)،مدة زمنية ممكنةلاولون البقاء فيها أطول 

في هذ  المرحلة، بل إن بعنه  نخففاض. و تستمر الأربا   في الاالانحدار، وفي نهاية هذ  المرحلة تبدأ المبيعات في ةناقصمت تبمعدلا
أن  وما يتم ملاحظته هوفي هذ  المرحلة،  منتجاما علىالأموال  تبدأ في التوقف عن إنفاق للسلع و الخدماتات المنتجة نظمالم

في هذ  المرحلة نحو و الصرا   ة،المنافسالمنظمات أو على حساب مبيعات أحد سوف ي نظماتمبيعات إحدى الم أ   زيادة في
للغاية في  شديدةفالمنافسة تصبح  لأساسية السائدة في هذ  المرحلة.ة ايز يكون هو الممنها الحفاظ على حصة السوق بالنسبة لكل 

ذلك من  كبيرة في منتجامم ح  يمكنهم  نقدية و خصومات كميةتقديم تخفيقات  إلىبعنه المنافسين  قومالمرحلة، ويهذ  
تكاد تكون خصائ   مواصفات و أكبر عدد من المستهلكين لها و في هذ  المرحلة تكون معظم المنتجات ذات و جذب استمالة

 (5).لمنتجات المتواجدة فالسوقمفهوم تمييز منتجاما عن ا اعتماديتعذر على الإدارة التسويقية  متشابهة و بالتالي

 :رلارة مراحل جزئية إلىالمرحلة ويمكن تقسيم هذ  

في مرحلة  ما هو عليه الحالأقل من  بنسبولكن فالزيادة باستمرار اتجا  المبيعات هذ  المرحلة  : تتميزالنقوج الصاعد المرحلة -أ
 (6) . الجددالمستهلكينمن  محدود وعدد الحاليين المستهلكينالنمو وتتحق  المبيعات عن طري  

 منح  المبيعات شكلاً يتخذ  فيها الفرص البيعية الجديدة في السوق و  انخففاضتتصف هذ  المرحلة ب: النقوج المستقرالمرحلة  -ب

 
                                                           

 .199مرجع سب  ذكر ، ص، و آخرون زكرياءأحمد عزام(1) 
 .162مرجع سب  ذكر ، ص شاكر العسكر ،أحمد (2)

)3  ( Christian Michon, op-cit, p224. 
.185،ص2009، دار اليازور  العلمية للنشر والتوزيع ، عمان، التسوي  الأخقر ،رامر البكر ، أحمد نزار النور   (4)  

 .289إسماعيل السيد، مرجع سب  ذكر ، ص (5)
 .184ص محمود جاسم الصميدعي، مرجع سب  ذكر ،(6)
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 (1).في السوق مرحلة التشبع إلىمستوى المبيعات والوصول ربات  موازياً للمحور الأفقي ويعني ذلك

السلع  إلىالمستهلكين بعنه كنتيجة للجوء  نسبيا دارالانحتبدأ المبيعات في في هذ  المرحلة  :المنحدرالنقوج أما المرحلة  -ج
 (2).التي تلر نف  الحاجات والرغبات البديلة الأخرى

 مايلي: النقج  رحلةمالخصائ  التي تتصف بها من بين أهم  و
 علياال امستويام كانت فيبعد أن   دارالمبيعات في هذ  المرحلة بالانحوجود فائنه من السلع، كما تبدأ  الإنتاج و رتفا  حجمإ -أ

 (3)مقارنة مع الرحلة التي سبقتها.
ت جديدة لها بهدف لااعمإيجاد استالعمل على  السلعة و تحسين و تعديل خصائ  إلىالمرحلة   ذفي ه المنظمات سعىت -ب

 .مرحلة الانحدار إلى حتما تصل منتجامات االنشاطبهذ   تقومالتي لا  المنظماتهذ  المرحلة و إطالة 
نظراً  خروج بعنه المنافسين من السوق إلىؤد  تلدرجة أنه قد  القوية ،خاصة فيما يخ  الأسعار هذ  المرحلة بالمنافسة ميزتت -ج

 (4)لعدم قدرمم على تحمل أعباء المنافسة.
من أجل  اك تركيز على الوسطاء المستهلكينالتوزيع ويجب أن يكون هن سالكتوسيع وتعديل مب يجب على المنظمة القيام -د

 .في السوق تهاافظة على مكانضمان المح
 (5)القوية. دورة حياة السلعة بسبب المنافسةو الايرادات في  الأربا   تدهور  إلىهذا  حتما قد يؤد   يتم تخفينه الأسعار و -ه
 سوف لإحدى الحص  لأ  علامةفي السوق، و أ  زيادة  الموجودةالسوقية لكل علامة من العلامات التجارية  ةالحص ربات -و
 .كون على حساب العلامات الأخرىي

بالتالي فهي تعمل على مد خطو  منتجاما من خلال إضافة  و منتجاما تمييزعلى  المنظماتبعنه تعمل  في هذ  المرحلة - 
 لها. من العلامة التجارية الأصليةنماذج جديدة، كما يقوم البعنه الآخر بتقديم منتجات جديدة ومعدلة 

 في هذ  المرحلة مايلي: نظماتومن الاستراتيجيات التسويقية التي تتبعها الم

 وذلك بالتوسع من خلال تسوي  منتجاما للسوق الإقليمية أو الدولية.جديدة في السوق الحالي سوقية البحث عن أجزاء  -أ
 (6)حياة جديدة. ةجديدة تبدأ بدور  منها منتجاتوظيفياً أو شكلياً مما يجعل  تطوير المنتجات وتحسينها على عتمادالازيادة  -ب
، التوسع في تقديم النشاطات الترويجية  من حيث السعر، بما يتناسب و ظروف السوق تعديل المزيج التسويقي للسلعةالقيام ب  -ج

 التوزيع...الخ. الثانوية ، هيكلة منافذ الخدمات

                                                           
(1)Philip kotler, Bernard Dubois, op-cti, p391.  

 .239، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (2)
 .131جي، مرجع سب  ذكر ، ص أبي سعيد الديو  (3)
 .194، صمرجع سب  ذكر عبد القادر محمد عبد القادر، (4)

 .162، صمرجع سب  ذكر أحمد شاكر العسكر ، (5)
 .201مرجع سب  ذكر ، ص ،و آخرون عزامزكرياء أحمد (6)
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الخصومات الهدايا  العينات ا انية ويع من استعمال وسائل تنشيط المبيعات :كالتنو  زيادة الحملات الترويجية والإعلانية و -د
 (1).ئزالمسابقات والجوا

نظمة تعمل المالتي من خلالها  نتوجآخر مرحلة من مراحل دورة حياة الم الانحدارمرحلة  تعتبر :و التدهور .مرحلة الانحدار4
و أحيانا  بشكل سريع والذ  قد يكون سببه وصول  نخففاضالاالمبيعات نحو  اتجا النجمة عن  خسائر ملتجنب تحل جاهدة

باستمرار  نخففاضالافي الطلب الكلي على السلعة  و يستمر(2).أو كنتيجة لظهور تقنية فنية جديدة حالة التشبع إلىالسوق 
في حجم المبيعات بسبب  الحاد كالنق  ،فيها الاستمرارقبولها و  للإدارة التسوي حالة لا يمكن  إلىوكنتيجة لذلك تصل السلعة 

 منتجاتإنتاج  ينتج عنهت مما المنظماالإنتاج الكبير من قبل بعنه  و تقنيات تكنولوجيا استخدامجديدة أو  منتجاتظهور 
كما أن تغير (3).بتكاليف أقل أو عندما تنخفنه الحاجة للمنتج نظراً لتطور منتج آخر، أو عندما يشعر الناس بالملل من المنتج

يتميز بالتطور و التغير  ننا نعيش في زمنقد يكون له الأرر في تغير أذاق المستهلكين ، خصوصا و ا الاجتماعيةالعادات و القيم 
 (4)و هذا ما نلتمسه بشكل جلي في منتجات الألبسة. الدائم لرغبات المستهلكين و أذواقهم و تطلعامم

 يلي: لها هذ  المرحلة ما ميزات والخصائ  التي تتميز من المو 
و الاقتصار على  السلعبعنه بعنه المنشآت بإيقاف إنتاج  تقوم لكلذ من التغيير، كبيرةالمنتج بدرجة  يتصف  في هذ  المرحلة -أ

 (5).هانم ساسيةإنتاج الأنوا  الأ
 نهائي.بشكل  ها المنظمةتوقفيمكن أن  في بعنه الحالات في هذ  المرحلة بل ةيالترويج الإنفاق عل النشاطات انخففاض -ب
 الحصول علىتجا   التدريجي في رغبات المستهلكين نخففاضالاوذلك بسبب  دة طويلة من الزمنفترة تدهور السلع لم تدومقد  -ج

 (6).في السوق و جديدة سلع بديلة لوجودنتيجة كالسلعة  
 في ا تمع الموضة مسايرةالتقادم الفني والتكنولوجيا و وعدم  و التي من بينهالزوال السلع من السوق  من أسباب عديدال وجود -د

 .و بالتالي عزف المستهلكين عن طلبها
التغيرات التي تشهدها أو في  و تقنية الإنتاج تكنولوجياالتي تشهدها لتغيرات ل نظرا بشكل حاد المبيعات انخففاضبداية  -ه

 .و التي لا شك أنها من بين الأسباب الرئيسية الاجتماعيةو القيم الاتجاهات 
 إلى، كما تزداد الحاجة و عزوفهم عن تبني هذ  المنتجات التي هي في رأيهم غير مربحة  الموزعين في عددالملحوظ  نخففاضالا -و

 .هذ  المنتجات بغية تصريفها و عدم تحمل أعبائها راسعأإعادة النظر 
 يلي: انظمات في هذ  المرحلة مومن الاستراتيجيات التسويقية التي تتبعها الم

                                                           
 .141جي، مرجع سب  ذكر ، ص أبي السعيد الديو  (1)
 .279يل السيد، مرجع سب  ذكر ، صعإسما(2)

)3  ( Michel marchesnay, Management Stratégique, édition d’organisation, Paris 1997, p52. 
 .29، صرجع سب  ذكر خالد الراو ، حمود السند، م(4)
 .185محمود جاسم الصميدعي، مرجع سب  ذكر ، ص(5)

)6  ( Malcolm McDonald, Keith Ward, Brian Smith, op-cit, p83. 
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 (1).يةالترويجالنشاطات فينه تكاليف تخو  من منتجاما في السوقعدد التشكيلات المعروضة  لتقلي إلى المنظماتبعنه  سعي -أ
الأخرى ومدى تأرير ذلك  نتجاتمن الم لمنظمةمن السوق على مبيعات ا نتجالم استبعادذف أو قرار الحأرر  و تحليل دراسة -ب

 عة المنظمة.على سم
إستبعاد المنتجات التي تعاني  و مسالك التوزيع التي تحق  أكبر نسب من المبيعاماتقوم المنظمة بتركيز جهودها التوزيعية على -ج

 (2).و التي لها أرر سلر على مردودية المسلك شديد في مبيعاما في هذ  المسالك انخففاضمن 
المنتج من الناحية  بتعديلو القيام أ ،منه كوسيلة لترويج المبيعات  المنتج تخفينه سعرالهدف منها هو إتبا  سياسة سعرية  -د

 .الوظيفيةالشكلية و 
قد تكون مرتبطة بثقافة  لأسباب نق  أرباحها  الرغم من على  المنتجاتإنتاج بعنه القيام ب قد تستمر في المنظماتبعنه  -ه

 .عاطفية أكثر منها اقتصاديةالمؤسسة أو هويتها فهي أسباب يمكن القول انها 
 يجب أن  من خطو  إنتاجها الحالية ولكن قرار إلغاء المنتج اتخاذالتدهور فمن الأفقل  حالة تجاوزمن  تتمكن المنظمةإذا لم  -و
 

 (3)عنوية.المادية أو المسائر بأقل ما يمكن من الخ و رر سمعة المنظمةأو مدروس و يجب أن لا تتبشكل تدريجي يتم ذلك 

 

 : دورة حياة المنتج(5-1)الشكل

  

 

 

 
 

 

 

 .182ص، 2000، الطبعة الأولى عمان، ،دار الحامد، )منهج تحليلي وكمي(إستراتيجية التسوي  ي، عديمحمود جاسم الصم : المصدر

 
                                                           

 .141جي، مرجع سب  ذكر ، ص بي سعيد الديو أ (1)
)2  (  Christian Michon, op-cit, p358. 

 .202مرجع سب  ذكر ، صو آخرون، زكرياءأحمد عزام (3)

 

 والأرباح

 مرحلة التقديم 
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 الأرباح
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الانحدارمرحلة   المبيعات و 
 الأرباح
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 المطلب الثاني: القرارات المرتبطة بمزيج المنتجات

 أولا: إضافة منتوج جديد

كل عدد السلع داخل   أو عن طري  المنتجات  الحالي سواء بزيادة عدد خطو  السلعي أن تقوم بالتوسع في مزيجها للمنظمة يمكن
درجة  تباينمن ثم تو (1).الحالية من السلع و الخدمات منتجات جديدة مرتبطة أو غير مرتبطة بالمنتجات نظمةخط، وقد تقدم الم

 تقديمه، ومدى وجود مهارات تسويقية وإدارية التي تريددة أو الحدارة في المنتج و درجة الج تباينالخطورة المرتبطة بهذ  الإستراتيجية ب
التجميل بإضافة خط و مواد ومثال لذلك قد تقوم شركة لإنتاج مستحقرات  السوق الي وفنية لتقديم هذ  المنتجات عالية

أو قيامها بإنتاج وتقديم  و مواد التجميلأو زيادة التشكيلات المقدمة من مستحقرات  لتشكيلتها السلعية منتجات العطور
 (2).مساحي  التجميل أو معجون الأسنان

 ثانيا: تحسين وتطوير المنتجات الحالية

 نظمات بإجراء تحسينات على مزيج سلعهاأو السوق، تقوم بعنه الم لمنظمةبالنسبة لوكبديل لتقديم منتج جديد تماما سواء 
بهذ  الإستراتيجية أقل بكثير من الإستراتيجية التي سب  ذكرها و المرتبطة  الخطورة المرتبطة نسبةفي هذ  الحالة تكون  . وةالحالي

الأولية تغيير في المواد ال. وتتقمن التحسينات رانويةجوهرية أو  و التطويرات وقد تكون هذ  التحسينات (3)إضافة منتج جديد.ب
تحسين أداء الحاسب الآلي من حيث ك و الوظائف في الأداء يمكن أن يكون التحسن و التطوير أو ،دخل في إنتاج السلعةالتي ت
السلعة أو تغيير  غلاف تصميم بينما تنطو  التحسينات في المظهر في إعادة ...الخ، في المعالجة والسرعة و حجم الذاكرة السعة

كما أن مدير (4)صناعة السيارات. بما يتواف  و الأذواق الراهنة مثل منتجات الموضة و يلاحظ ذلك في لسلعةلالشكل الخارجي 
 و بعنه التحسينات ضافةالسلعة من خلال إمن بيعات الم مستوى هذ  الإستراتيجية تحسين على عتمادالابالتسوي  لاول 

 جذب مستهلكين جدد أو زيادة معدل الاستهلاك الحالي من السلعة التأرير و في خصائ  السلعة يهدفالتعديلات 
 التالي:  نوردها على النحو أشكال عدة. ويمكن لهذ  الإستراتيجية أن تأخذ لييناللمستهلكين الح

أو تغيير  صنع و إنتاج السلعدخل في ت الأولية التي تحسين جودة السلعة عن طري  تغيير المواديمكن  ي الجودة:التحسين ف -1
وعادة ما يركز المنتج في  (5).ةطور على منافسيه عند تقديمه لسلعة جديدة وم ةحقيقي مميزاتالمنتج أن لق   يمكن ، وطريقة الإنتاج

                                                           
 .165ص ،1996، الدار الجامعية، الإسكندرية، الميزة التنافسية في مجال تحقي  الأعمال خليل،نبيل مرسي  (1)

(2) Sébastien soulez, op-cit, p162. 
(3) Nada Sanders, Dan Reid, Operations Management an integrated approach, op-cti, p70. 

 . 249، ص2001الإسكندرية، ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع و الطباعة ،، التسوي الصحنمحمد فريد  (4)
 .210، صسب  ذكر  محمد أمين السيد علي، (5)
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 حسن،التي تم إجراؤها على السلعة مثل: الأ و التطوير على التحسيناتالتي تدل و الكلمات الألفاظ  عدد من إعلاناته على
 (1).منتجاما تخفينه سعرالمنظمة هو هدف إذا كان  أسوأ إلىوقد تتغير جودة السلعة  ،و الأفقل...الخ ، النسخة المعدلةالأكبر

جديدة للسلعة بهدف  وخصائ  مواصفاتيتم التحسين في وظيفة السلعة عن طري  إضافة التحسين في وظيفة السلعة:  -2
في وظيفة السلعة، فإن  جوهر المستهلكين، وإذا حدث تغير  و رغبات حاجات و التواف  معالاستجابة جعلها أكثر قدرة على 

 (2).ظ في منتجات السيارات بشكل جليحو هذا ما يلا رقم المبيعات بشكل كبيرفي  الإرتفا  إلىذلك سيؤد  مما لا شك فيه 
ارتفا  التكلفة اللازمة للقيام بذلك، و إمكانية  و هي الإستراتيجية على تطبي  هذ  تبتتر  التي قد لكا شهناك بعنه المولكن 

السلعة عندما يكتشف المنافسون نجا  هذ  السلعة و إقبال المستهلكين عليها، فتقيع ميزة  و خصائ  التقليد في مواصفات
 (3).و التحسين المستخدمة في التطوير وعوائدها المالية ل استثماراماقبل أن تسترد منظمة الأعما التفوق

، هو إبراز المظهر الجمالي شكل السلعة و التطوير في الأساسي من إجراء التحسين دفإن اله التحسين في شكل السلعة: -3
عن إدخال  و منتجات الموضة هيمن أفقل الأمثلة على ذلك وصناعة السيارات (4)للسلعة ولي  المظهر الوظيفي لها.و الشكلي 
من صناعة السيارات  و التعديلات أو الشكل، ولقد انتقل إجراء مثل هذ  التحسينات تصميمسواء في الو التطوير التحسينات 

ومن أهم المزايا التي يمنحها هذا التحسين لمنظمة الأعمال أنه قد يصبح  و الأحذية أبسط السلع الاستهلاكية مثل الساعات، إلى
و  كل المترتبة على إجراء هذا التحسينا نظمات الأعمال الأخرى. أما المشمالهوية التي تميزها عن غيرها من  اللمسة و لها بمثابة

 :كما يلي يمكن ذكرهاف التعديل في الشكل
و قبولهم لشكلها  المستهلكين الذين سيعجبون بهذا التحسين في شكل السلعةأن تتوقع  منظمة الأعمال على من الصعوبة -أ

 .الجديد
 القديم لها. و التصميم الشكل الجديد للسلعة عدم صلاحية الشكليعني  في بعنه الحالات قد -ب
 التصميم و ى السلع ذاتصول علو يرغبون في الح طر فقدان المستهلكين الذين يفقلونقد تتعرض لخإن منظمة الأعمال  -ج

 (5).الشكل القديم

 

 
                                                           

)1  ( William D Perreault, Josef P Cannon, Jerome McCarthy, Essentials of Marketing  A 
Marketing Strategy Planning Approach, Fourteenth Edition, Mc krowhill édition, New York, 
2015, p241. 
)2  ( Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of Marketing , Pearson edition, New York, 2018, 
p232. 
(3) Philip Kotler, Kevin keller, Delphine Manceau, op-cti, p436. 

 .143ص ،2008للنشر والتوزيع، مصر،  إبراهيم الفقي، أسرار التسوي  الإستراتيجي، إبدا ( 4)
 .211محمد أمين السيد علي، مرجع سب  ذكر ، ص (5)
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 ثالثا: حذف المنتوج

 أرباحاالتي تحق  فقط المنتجات غير المربحة من مزيجها السلعي والإبقاء على المنتجات  و حذف باستبعاد المنظماتتقوم بعنه 

السلع داخل خط المنتجات وذلك وفقا  بعنهإلغاء  كمله أوأخط منتجات ب أو إلغاء إسقا ب المنظمةتقوم وقد  ،في السوق
ات التي تنتج السيارات و من بينها شركالعديد من الما قامت به فعلى سبيل المثال  (1).منظمةلل و التنافسي ها للمركز الربحيليحلتل

من مزيجها السلعي  ه و حذفهاإسقاطو التي  قامت ب  Phaeton شركة فولك  فاجن الألمانية بحذفها لخط سيارة الفايتون
 (2).شل للمنظمةفمنتج معين لا يعني ذلك أنه سيسبب الألغاء كما أن الحذف أو   لقعف ربحيته.

التي تواجهها من  الحادةربحيتها نتيجة للمنافسة  انخففاضهو ارتفا  تكاليف الإنتاج و  ولعل السبب الرئيسي في إتبا  هذ  الإستراتيجية
بعنه السلع أو خطو  المنتجات حيث ينبغي دراسة أو حذف  لغاءالحذر عند إ الحيطة و الأخرى. وعلى كل يجب توخي المنظمات

بمبيعات بعنه السلع الأخرى للشركة  لها علاقة مباشرةمبيعات هذ  السلع . وعما إذا كانت كليةبصفة   المنظمةتأرير ذلك على ربحية 
 (3).المزيج السلعي كلهلى ربحية مما قد يؤرر فالنهاية ع

 .مدخلات و مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالمنتج المطلب الثالث:

الإدارة التسويقية  خ أ  قرار خاص بمزيج منتجات المنظمة فإنه على إدارما أو بالأ اتخاذبأن يقوم متخذو القرارات التسويقية قبل 
و متغيرات  تسببهاعدم التأكد التي الخاطرة و المعلومات عن البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة نظراً لوجود حالة البيانات و جمع 

المتعلقة بمزيج منتجات القرارات  تخاذلاعدم التأكد الة التحق  من ح من القرور . لذلك فإنه البيئة الداخلية و الخارجية معاعوامل 
 البيانات إلىضافة بالإ،ةطلوبالدقة و السرعة الم ذات المعلومات البيانات و متدف  منحجم وفير لت كأساس  هااعتماد المنظمة و

قبل و بعد عملية  المعلومات التي تم جمعها البيانات و المعلومات المرتدة و من ثم فإن نجا  قرارات مزيج منتجات المنظمة يتوقف على
 زيجممنتج من  ستبعادإالية أو حذف و الحنتجات المتطوير و تحسين  أو للسوق منتج جديد تقديمالقرارات سواءً تعل  الأمر ب تخاذإ

 (4).منتجاما

في فإنه لا ينبغي إهمال هذا الدور فح  الآن و رغم التطور  السياقفي هذا  جوهرياأن نظام المعلومات التسويقية يؤد  دوراً  بمالكن 
بالنسبة للقرارات المتعلقة بمزيج  ةالفشل عالي نسبزال تفإنه لا ،في وظيفة الإنتاج كبيروالذ  يساهم بقسط   ام و التكنولوجيو العل

و الفعال الذ   ساسيالدور الأ يدركونبالمنتجات لا  المرتبطةمنتجات المنظمة، و لعل السبب في ذلك هو أن متخذ  القرارات 

                                                           
، رسالة مقدمة )دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصادية(بن يمينة كمال، فعالية نظام المعلومات التسويقية في استمرارية نشا  المؤسسة  (1)

 .64،ص 2015أبي بكر بالقايد، تلمسان،  جامعة لنيل شهادة دكتورا  ، تخص  تسوي ،
 .132جي، مرجع سب  ذكر ، ص أبي سعيد الديو  (2)

 241، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (3)

)4  ( Christian Michon, op-cit, p18. 
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 على عتمادالا إلىة لحفي الحقيقة يمكن القول أن هناك حاجة مو  للمنظمة، أهدافنظام المعلومات التسويقية من أجل تحقي   يلعبه
 .خصوصا و التسويقية على وجه العموم القرارات المتعلقة بمزيج منتجات المنظمة اتخاذنظام المعلومات التسويقية قبل 

 مدخلات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالمنتج :أولاا 

يقوم نظام  تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالقرارات المتعلقة بمزيج منتجات المنظمة في مجموعة من البيانات   
 التالي: يمكن ذكر أهمها على النحوللمنظمة و  البيئة الخارجية و الداخلية من وفيرهاتو  المعلومات التسويقية امعها

  الخارجيةالبيانات الخاصة بالبيئة  -1

اجامم المرتبطة بح والشرائية ودوافعهم  الاستهلاكية اتجاهاممو  الزبائنالبيانات التي تجمع عن  تلك في يتمثل هذا النو  من البيانات
 بالغوالتي لها أرر وح  التكنولوجية الاقتصادية  الثقافية والعوامل  و الاجتماعيةبالمتغيرات  ذات الصلةالبيانات  إلىإضافة  ،ورغبامم

و دوافع الشراء لدى المستهلكين وحاجامم و رغبامم و  باتجاهاتالمستهلك. وبطبيعة الحال فإن جميع البيانات المتعلقة  سلوك على
بمزيج منتجات  رتبطي تسويقي أ  قرار اتخاذقبل  عتبارالإبعين  ن يأخذيجب أ مهماالبيانات الخاصة بالبيئة الخارجية تعد عاملًا 

 منتج من منتجاما الحالية إلغاءالية أو حذف و الحنتجات المأو تحسين وتطوير  للسوق لمنظمة سواءً تعل  الأمر بتقديم منتج جديدا
 (1).التي تسوقها

من الأهمية بالنسبة لمدخلات نظام المعلومات التسويقية سواءً  بالغعلى قدر  تعتبر ينالمنافسبكما أن البيانات الخاصة بالمنظمات     
لمنظمات ل التشكيلة السلعيةفي لديهم و في إدارة المنتجات أو نقا  القوة و نقا  القعف  التي يعتمدونها باستراتيجياممتعل  الأمر 

درجة و بيانات تخ  التكنولوجيا السائدة بارة عن مدخلات نظام المعلومات التسويقية التي هي عتتمثل ذلك  إلىضافة بالإ .المنافسة
السائد في البيئة التي تعمل في ظلها المنظمة لما لها من  ةو التقني ةالفني اتالتغير  تطور الرقمي، وكذاللالبيئة الخارجية للمنظمة  سايرةم

لا  تيالة و والتقني ةالفني اتوالتغير  اتلك التطور تب جد كبير إلىهذ  القرارات تكون مقرونة  ،في قرارات مزيج منتجات المنظمة أرر كبير
 (2).تسويقه...الخأساليب عرضه و  طرقإنتاجه، التعبئة ، أساليبمباشر على المنتج من حيث  شك أن لها أرر

 لبيانات الخاصة بالبيئة الداخليةا -2

بالنسبة لمدخلات نظام المعلومات  أهمية بالغة ذاتتتمثل البيانات الخاصة بالبيئة الداخلية في مجموعة من المعطيات والتي تعتبر 
الفنية المتاحة لإدارة التسوي  و إدارة الإنتاج، كما يمكن أن الموارد البشرية و  بالإمكانيات والقدرات المالية و ترتبطوهي ، لتسويقيةا

                                                           
، الجزء 30د بونويرة موسى، أهمية بحوث التسوي  في تفعيل إستراتيجية الترويج، مجلة الدراسات الاقتصادية، جامعة زيان عاشور الجلفة الجزائر، العد (1)

 . 44ص، 2010،  02
)2  ( Philippe Askenazy, Daniel Cohen, 16 Nouvelles Questions d’économie contemporaine, 
Économiques, édition Albin Michel, Paris, 2010, p161. 
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في المنظمة و  يةجانتالإدارة الإلتنفيذ خطط  قروريةلمنظمة والا توفرة فيبالمهارات الفنية و الإدارية الم بشكل خاصهذ  البيانات  تتمثل
 (1).الخاصة بمزيج منتجاماقرارات ال اتخاذ

 عمليات التشغيل للمدخلات الخاصة بالمنتج :ثانياا 

هذ   و معالجة البيانات المتعلقة بمزيج منتجات المنظمة و القرارات المتخذة بشأنها يجب تشغيل و توفير عملية جمع من الانتهاءبعد 
تحليل الأداء الخاص بكل منتج في السوق  تفسير و البيانات من طرف نظام المعلومات التسويقية وتتمثل عملية تشغيل البيانات في

التي يمر بها المنتج والمركز  الفتراتمن  فترةوعنصر التوقيت الخاص بكل  التي وضعت من قبل لهومقارنته مع الخطة التسويقية المحددة 
، كما يمكن أن تتعل  في السوق كل منتج ومستقبله  في تسوي  ستمرارالا إلىومدى الحاجة  أن يكون فيه توقع منهي لذ ا التنافسي

كل منتج و درجة ولاء المستهلك التي لققها   قاً لحجم الحصة السوقيةوفقابلية المنتج للتسوي  وذلك  و تحليل عملية التشغيل بمراجعة
لكل مراجعة الأداء  إلىضافة بالإذلك ،  إلىاً وما ذبذبمتمستقراً أو سواءً كان الطلب  و طبيعته الطلب عليها مستوياتللسلعة و 

 (2)في تغطية التكاليف.درجة المساهمة الأمر بهامش الربح أو تعل  من حيث ربحيته سواءً كان منتج 

 مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالمنتج :ثالثاا 

 عناصر نوردنظام المعلومات التسويقية الخاصة بالقرارات المتعلقة بمزيج منتجات المنظمة في مجموعة من اليمكن تلخي  مخرجات 
 : التالي على النحوأهمها 

نتج بمالقعف في كل عنصر من عناصر مزيج المنتجات الحالي للمنظمة سواء تعل  الأمر نقا   القوة و قا نمعلومات تتعل  ب -1
 . تقدمها للسوقالتي بخط من خطو  منتجاما أو منتجاماواحد من خطو  

حاجات ورغبات المستهلكين و  مع و التي تتناسبتقديمها للسوق  من المتوقعالمنتجات الجديدة التي المعلومات التي تخ   -2
 يشكل يمكنها من تحقي  عوائد أكبر. لتالي توسيع مزيج منتجات المنظمةبا
نو  التطوير والتحسين الواجب إجراؤهما على هذ  المنتجات سواء تعل  كذلك   تطويرها وتحسينها و التي تتطلبالمنتجات  -3

بما يتواف  ومتطلبات العملية و التصميم النوعية للمنتج أو تطوير الشكل و  الجودةأو تحسين  في المنتجاتالوظائف تطوير الأمر ب
 و تحقي  أهداف المنظمة. التسويقية

تحديد الخطو  الواجب إلغائها أذا تطلب  إلى، بالإضافة أو حذفها من مزيج منتجات المنظمة ستبعادهاإطلوب المنتجات الم - 4
 )3(.الأمر ذلك

 

                                                           
  .45مرجع سب  ذكر ،  موسى، بونويرة (1)
 . 20، ص1997مكتبة الثقافة للنشر والتوزيع، عمان،  ،سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن، ( 2)

(3)Andrea Micheaux, Marketing et base de données, édition Chihab, paris, 1997, p18. 
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 القرارات المتعلقة بالسعر تخاذلإالمبحث الثاني: متطلبات المعلومات 

من القرارات تعتبر القرارات المرتبطة بالسعر  و ،ذات الأهمية البالغةأحد عناصر المزيج التسويقي  يعتبر أن السعر مما لا شك فيه
ذات الشغل الشاغل للكثير من  نشاطاتمن ال من السلع و الخدمات كما أن عملية تسعير المنتج  جية بالمنظمة،يالإسترات

وتعتبر  .ظمةالقاسم المشترك بين المستهلك و المن يعتبرو  ،إيرادات و أربا  المنظمةبيرتبط تسعير المنتجات  لأنوذلك المنظمات، 
من المهام المرتبطة بإدارة التسوي  التي تكون  للسوق المنظمة السلع و الخدمات التي تقدمها القرارات الخاصة بتسعير اتخاذعملية 

 و الحالة العامةالاقتصادية العامة، الظروف ك المحيطة بها لارتباطها بالبيئةكتسعير المنتجات الجديدة نظراً   الأحيانصعبة في بعنه 
 . و مستويات الدخول ظروف الإنتاج و لمنافسة،ل

 المطلب الأول: مفهوم السعر و أهميته

 أولا: مفهوم السعر

التعاريف والآراء التي تناولت السعر سواء من وجهة النظر الاقتصادية أم من  ختلفتو لقد إالسعر مفهوماً واسعاً  يعتبر مفهوم
 يلي: عديدة، نذكر منها ما تعاريفلسعر و لوجهة نظر المسوقين، 

كمية النقد المدفوعة مقابل سلعة أو خدمة أو كم من القيم التي يبادلها المستهلك بالنقد من " بأنه السعر Kotler كوتلر عرفي
.″الحصول على المنافع التي لملها المنتوج المستعمل من قبل المستهلكأجل 

د و كمية النق  أساس ىعلهذا التعريف  يقومو  (1)
من أجل الحصول  من قبل المشتر  ةالمدفوع القيمو  للمنتوج فع المتوقعةاالمدفوعة من أجل الحصول على المنافع، فهو يربط بين المن

 (2).من قبل المشتر  للمنتج ةد المدفوعو بين المنفعة المتوقعة والنق التي تربط يمثل العلاقةعلى المنافع، فهو 

تعريف السعر من وجهتي نظر القيمة والجانب المالي، حيث يؤكد على إن السعر من ناحية القيمة هو يقدم  هوف Dibb بيأما د
بادلات السوقية أو ملل الأساسية بمثابة القاعدة المالية فهوناحية البين الطريفين، أما من  السلع و الخدمات تبادلالقيمة المحددة ل″

.″من سلع و خدمات لما يتم تبادلهالقيمة المقاسة 
لقيمة ل تمثيلاعتبر  يالقيمة في تحديد السعر و  وجه أيقاً على يؤكدبذلك  ووه (3)

البائع والمشتر  في قبول و المتمثلان في الطرفين من القيمة التي لددها كلا  بالنسبة لمستوى والمالي أ للمستوى بالنسبةسواء 
 السعر.

محمد فريد الصحن السعر على أنه القيمة المعطاة لسلعة أو خدمة معينة و التي يتم التعبير عنها في شكل نقد ،  عرفكما ي
 ةيتم ترجمتها من جانب المنظمفالمنفعة التي يتحصل عليها المشتر  من شراء سلعة أو خدمة معينة يعبر عنها في شكل قيمة محددة 

                                                           
 .196، مرجع سب  ذكر ، ص التسوي  الأخقر، أحمد نزار النور ، رامر البكر نقلا عن (1) 

)2  ( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p441. 
 .17ص ،2008جهينة للنشر والتوزيع، عمان،  علي عبد الله الجياشي، التسعير مدخل تسويقي، (3)
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.″ةثمنا لهذ  المنفع في شكل سعر محدد يدفعه المشتر  
 فقط المدفو  من قبل المستهلك لا يمثل و هو بذلك يرى أن السعر(1)

و لكن يمكن أن يمثل العديد من الجوانب غير المادية كشهرة المنتج و خدمات ما بعد البيع و التي تمثل  المكونات المادية للسلعة
  مجموعها منافع المنتج.

لقاء  يكون المستهلك دفعها للبائعالقيمة التي  أن على ف تقد ت أغلبيتهاأن بين يت الذكر التعاريف السابقةمختلف  إلىبالنظر 
الذ  يسهل عملية المبادلة وتحقي  هدف الطرفين في الربحية للبائع و إشبا  الحاجات من خلال  يعتبر المحددالحصول عليها، و 

و في هذا المع  يمكن القول أنه يتحق  الإشبا ،  استهلاكهاسلعة أو خدمة والتي من خلال سواء  نافع المنتوجمالحصول على 
 (2).لبائع و يقبلها المشتر  لقاء حصوله على المنتوجيتمثل السعر في الوحدات النقدية التي يجددها ا

 ثانيا: أهمية السعر

و كونه العنصر الذ  يراف  ،ح  ينسى كلمة السعر في حياته اليومية سواء منظمات أم أفراد لا أحد يستطيع أن يتجاهل أو 
و المنظمات كذلك والدولة ،مع أسعار السع والخدمات تصاد  محسوس، فالأفراد يتعاملون كل يوم أ  نشا  اقيتماشى مع 

هي الأخرى لا تفترق عن السعر و حركة الأسعار في تقاريرها وتقييمها للوضع الاقتصاد ، وكذلك الحال مع  الاقتصاديةوترتيباما 
 ا تمع نفسه.السعر نظرة معبرة عن حاجات وطموحات  إلىا تمع الذ  يمثل كامل الأفراد والهيئات و الذ  ينظر 

جزءاً مستقطعاً  باعتبار في القدرة الشرائية للمشتر   يؤرر بشكل كبيرالسعر عنصراً  يعتبر لمشتري:بالنسبة لأهمية السعر  -1
عائلته وقد يتم فراد الإشبا  المطلوب له أو لأعن حجم  و التي تعبرمشترياته  كميةأيقاً في   السعر يؤرر من الدخل الحقيقي و

 وفقابالكم الذ  يمكنه من شراء عدد من السلع والخدمات،  كذلكولكنه يقاس   التي يدفعهاالتعبير عنه بعدد الوحدات النقدية 
مبالغ من أجل من  هيتطلب دفعما  به و اءشر دفعه للوز  من دخل نقد  وبين السعر الذ  يلفإن المستهلك يقارن بين ما لذلك 

من الأحيان لأن  العديدفي  يقطروقد  (3).و هو المحدد الرئيسي لقبوله أو رفقه لها التي يشتريها اتالسلع أو الخدمالحصول على 
قدرته في  تجاوزلكن أسعارها قد تمشترياته نتيجة لأسعار السلع أو الخدمات التي يرغب بالحصول عليها، من بعنه ال ينق 

مستوى المشتريات وبالتالي فإن  مختلف من ذلك الدخل لتغطية  اقتطاعاتلكه من دخل وما يتطلبه من تتحقي  الموازنة بين ما يم
بدائل و إيجاد البحث  إلى تجأ البعنه في مثل هذ  الحالايللسعر وقد باتتأرر  لا شك أنها سوفالإشبا  لحاجات المستهلك 
 تحقي  التوازن إلىفي النهاية القرورية وصولًا  غير ات القرورية وترتيب الحاج والأولويات  النظر فيتكون أقل سعراً أو إعادة 

 ستهلكينلشراء السلع أو الخدمات، وبذلك فإن مستوى رفاهية الم المحددة بحوزته والأسعار هو المطلوب بين حجم الدخل الذ  
لا يعبر عن  انقدالممثل  أن الدخل  إلىالإشارة  المهم أيقافي السوق في فترة زمنية معينة. ومن  المحددةسوف تتأرر بالأسعار 

السلع والخدمات التي  كميةالمؤشر الذ  يعك  حجم الدخل الحقيقي، والذ  يعبر عنه   والسعر هو ذلك لأن الدخل الحقيقي، 
                                                           

 .281مرجع سب  ذكر ، ص، الصحنمحمد فريد  (1)
 174، صمرجع سب  ذكر أحمد شاكر العسكر ،  (2)
 .338أبي سعيد الديوهجي، مرجع سب  ذكر ، ص (3)
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 ومن سوق لآخر وفقاً  ىخر لأ يةزمنفترة من دخل نقد  وهذا يختلف من  لوز مقارنة بما  إمتلاكها الحصول عليها و يستطيع
 (1).للأسعار الجارية من حيث الزمان والمكان

هي بمثابة أداة فعالة في تحقي  الأهداف من السلع و الخدمات ن أسعار المنتجات إ: منظمةللبالنسبة أهمية السعر  -2
، فهو الأداة الفاعلة في تقسيم هدافيد من الأعدالمن خلال السعر يمكن تحقي  فالمنظمة بشكل عام، أهداف التسويقية و 

السعر عنصر من خلال ظمة ذلك يمكن للمن إلىضافة بالإ(2).قطاعات وفقاً للقدرات الشرائية التي يتمتع بها الزبائن إلىالسوق 
لب الطأن حيث حساسية الطلب على المنتجات وفقا للتغيرات السعرية المرتبطة بمرونة الطلب  إلىفعادة يشار حجم الطلب  تحديد
 درجة المرونة السعرية للطلب وحسب طبيعة السوق و إلىيخقع  ذلك منخفقانتجات قد يكون عالياً أو بعنه المعلى 

الأربا  حيث إذا العنصر الذ  يمثل  وفه من خلاله العوائد المنظمةبمثابة المصدر الذ  تحق  يعتبر  كذلك فإن السعر (3).المنتجات
للزبون فيما يخ   ذو دلالةمن أجل تقديم المنتوج، كما أنه بمثابة  تم إنفاقهعلى ما  الأربا المنظمة مصدر يعد من وجهة النظر 

 يمكن القول أيقا أن و  (4)في تسعير منتجاما. المفهوم امثل هذ استخدام إلى المنظماتحيث تلجأ  ،والعلامة اتجودة المنتج
في منظمات الأعمال الحديثة حيث يساهم في تحقي  القبول للمنتوج  حد كبير عن باقي عناصر المزيج التسويقي إلى تبريعالسعر 

 (5).الأخرى المزيج التسويقي للعلامة بالتكامل مع عناصرويشارك في تحقي  المكانة 

الذ  يلعبه في التعبير عن قيمة المنتجات دور ال و  للسعر من خلال تأرير  الاجتماعيالبعد  مثليت للسعر: الاجتماعيالبعد  -3
 : للسعر في النقا  التالية الاجتماعيمن وجهة نظر ا تمع و يمكن تبيان البعد 

وذلك بتحديد  السوقالعقلانية في التعامل مع  بينيالمنافسة و  خل إن السعر يساهم في المنافسة: خللالسعر يساهم في  -أ
نق  العرض والطلب بحيث يكل من دور  في تحقي  التوازن بين   إلىضافة بالإ، الاعتبارالأسعار التي تأخذ حاجات ا تمع بنظر 

سلع و لل ئيةالشرا مفي قرارام المفاضلة الاختيار و إلىأمام أفراد ا تمع  الا الطلب مما يفسح الفائنه في العرض أو يزيد من 
 .لهاغير رشيد  الاستعمال و تقليل هاإهدار  عدم الموارد الاجتماعية و افظة علىكما يساهم السعر في المحفي السوق.   الخدمات

 (6).يمكن القول أن السعر هو أهم عناصر المنافسة في الإستراتيجية التسويقية للمنظمة

مطلوبة والتي  السعر من قيمة مقافة إلى قاففي حماية البيئة من خلال ما ي  : يساهم السعرالبيئي الحفاظ علىالسعر و  -ب
 تظهرحيث  و التي تنشط في ظلها المنظمة، دفعها من أجل حماية البيئة ينالتي يجب على المستهلك الاجتماعيةكلفة تبمثابة ال تعتبر

                                                           
(1)Claude Demeure, Marketing ,édition Duno, 6éme édition, Paris, 2008, p156. 
)2  ( Hermann Simon, Martin Fassnacht, Price Management Strategy,  Analysis Decision 
Implementation, Springer  edition, Cham, Switzerland, 2019,  p06. 
)3  ( Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of  Marketing, op-cit, p312.  

 . 13، مرجع سب  ذكر ، صعلي عبد الله الجياشي (4)
 .288، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (5)
 .382، ص1999، عمان، الأردن، الطبعة الأولى محمود جاسم الصميدعي، مداخل التسوي  المتقدم، دار زهران للنشر، (6)
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 الأعمال اتنظمم تعمل، و في المناخ و عدم التوازن البيئيالاختلال  إلىيؤد  مما تتوسع الصناعة والتصنيع ما عندالمشاكل البيئية 
 شاكل البيئةالمعملية التصنيع من أجل معالجة  إلى قافتتكاليف د يدلقد تم تحبالجانب البيئي، و  الاهتمام المحافظة ووالحكومات 

مقارنة  أعلىتعتبر أسعارها الأضرار البيئية  تسببالمنتجات من السلع و الخدماتالتي أيقا أن لاحظ ي، و التي تسببها عملية التصنيع
و  السلع أسعار  الرسوم و القرائب من أجل رفع بفرض الحكومات تقومذات الأرر البيئي الأقل و  و الخدمات أسعار السلع مع

 (1)شملها سعر المنتوج.يالكلفة البيئية والاجتماعية  تكونذات القرر البيئي وبذلك  الخدمات

السعر  بالمسؤولية الاجتماعية حيث يساهم علاقةظاهرة عامة لها  السلع و الخدمات راسعأ تعتبر: الاستهلاكالسعر و  -ج
 ظهروي،دمات الخسلع أو من الأو ترشيد الاستهلاك لمنتجات أخرى  و الخدمات الاستهلاك لبعنه السلع زيادةفي  بشكل مباشر

التجارية المتخصصة ومتاجر السلسلة وغيرها، حيث  ؤسساتالكبيرة أو المتاجر المق و اسو التسعير في الأ أساليبمن خلال ذلك 
تعل   إذا ما تم إعلامه بالسعر سواء المرافقة لها بأفقل الأسعار وأفقل الخدمات الحصول على المنتجات لمستهلك منليمكن 
 ثل جانب تمو الذ   عنها ر المعلناسعأو مسموحات على الأ تخفيقاتالذ  يتقمن  ،أو السعر الحقيقي عنه السعر المعلنب الأمر
 )2(ا تمع. تجا  المنظماتالمسؤولية الاجتماعية والتسويقية من قبل من 

ورغبات أفراد ا تمع من خلا منتجاما و  حاجات لبيةت الأعمال نظماتم: تمارس العديد من التسعير والمسؤولية الأخلاقية -د
غير ن كانت الحالة الاقتصادية إح  و  ،الاعتباربعين  الجانب الأخلاقي الاعتبارالتي تقدمها مقابل أسعار مجددة مع الأخذ بعين 

من هامش الربح  ةبستقحي بن فهي أحياناعلى حالها  و الخدمات ونوعية السلع ذ  الأخيرةه بقى إنتاجيحيث  مرلة للمنظمة
الاقتصادية الحالة دفع قد ت كما،ت نتجاالم من على نف  كمية طلب من المشترين بالاستمرار في يركب  لعدد من أجل إتاحة الفرصة

ستقرار الاقتصاد  والاجتماعي و لاتحقي  ال ضمانا لمنظماتوا المنتجات دعم أسعار ةسعلى سيا عتمادالا إلىالدول في بعنه 
ت الأعمال والتدخلات قماا تمع، حيث يعبر عن ذلك بالسياسة السعرية المعتمدة من قبل من تجا الوفاء بالمسؤولية الأخلاقية 

 (3).للسعر الاجتماعيتؤكد البعد  بهذا الخصوص،فهي الحكومية

يمثل عنصراً أساسياً للنظام الاقتصاد  كونه عنصراً محدداً لتكاليف : السعر على المستوى القومي القوميالسعر والاقتصاد  -4
و  المنتج النهائي وذلك من خلال أسعار عناصر الإنتاج الداخلة في تصنيع المنتوج، كأسعار المواد الأولية و أجور العمال،

بطبيعة ير في أسعار عناصر الإنتاج سيؤد  الإيجارات، و الفوائد المدفوعة للمؤسسات المالية نتيجة الاقتراض، ولذلك فإن أ  تغي
مدى وفرة أوشح عناصر الإنتاج  وبالتالي التأرير على كلفة الناتج القومي والقيمة  إلىتغيير سعر المنتج النهائي إضافة  إلى الحال

                                                           
  .197مرجع سب  ذكر ، ص رامر البكر ، أحمد نزار النور ،( 1)

(2)François Bost, Sylvie Daviet, entreprises et environnement,quels enjeux pour le 
développement durable, presse universitaires de paris ouest, France, 2011, p213.  
)3  ( Sébastien soulez, op-cit, p175. 
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جه هب الاقتصاد  الذ  تنتفي توزيع الموارد المحدودة على أفراد ا تمع طبقاً للمذهأيقا يساهم السعر  كماالاقتصادية المقافة،
 النمو و في انتعاش أو انكماش الاقتصاد القومي وتحديد مستويات التقخم والقدرة الشرائيةأيقا الحكومات وهو عنصر حاسم 

 (1).الاقتصاد 
 ثالثاا: أهداف السعر

، حيث أن عملية يةالتسعير  سياستهاتحقيقها من خلال  إلىالأعمال  اتهداف تسعى منظمالعديد من الأالتميز بين يمكن 
أهداف  كما أن ،  بلوغها علىالأعمال  اتمنظم عملتؤرر بصورة مباشرة على الأهداف التي ت للسلع و الخدمات التسعير

 نظمة وتتمثل أهم أهداف التسعير فيما يلي:المأهداف  مع طاب تتأن  يجب لا يةالتسعير السياسة 

ال، حيث أن تعظيم منظمات الأعم فيلتسعير شيوعا لكثر الأهداف الأتعظيم الأربا  من  هدف يعتبر :تعظيم الأرباح -1
إلا أن هذا الهدف ينظر إليه  (2)الأعمال. المال و النمو والبقاء في دنيا تحقي  الناجحة من اتظمالمنيمكن  البعيد دىالأربا  في الم

 التي من شأنها خل السبب في ذلك لندرة الإحصاءات عن التكاليف والطلب و  يرجعو  مؤكدة قائم على أس  غيرعلى أنه هدف 
، ، للتي تقدمها المنظمة سلع ممارلة و تقديم الفرصة للمنافسين للقيام بإنتاج منحفي تمثل تأهم هذ  المشاكل  ،الكثير من المشاكل

...الخ المواد الأوليةالمستهلكين، والتغير في تكاليف د مناط  وجو التغير في أذواق ورغبات المستهلكين، والتغير في كذلك مشكل   و
 (3).المدى البعيدالطلب في  في تغيرال إلىتؤد   قد التيو 

التي نتجات المأسعار  في زيادةالحد ممكن فقد تؤد   أعلى إلىالأسعار  الزيادة فيلا يعني بالقرورة تعظيم الأربا   مفهوم كما أن
 رقم المبيعات و انخففاض يتسبب في، الأمر الذ  اقتنائهاالمستهلكين عن العديد من  عزوف إلىبشكل كبير  مامنظمة تقدمها 
 (4)الحجم. الوفيرمن المزايا المترتبة على الإنتاج  الاستفادةنتيجة لعدم  يةف الإنتاجيلاتكال زيادة إلى، مما يؤد  ذلك الأربا 

تحقي  معدل عائد  إلىمدف بعنه منظمات الأعمال من تسعير منتجاما  تحقيل معدل عائد مناسب على الاستثمار: -2
 : مناسب على استثماراما. ويمكن التعبير عن معدل العائد على الاستثمار بالمعادلة التالية

 .%100×(رأس المال المستثمر / صافي الربحمعدل العائد على رأس المال المستثمر= ) 

ثم تحدد السعر على أساسه و من ، استثماراماعلى  معدل العائد الذ  تعتقد أنه العائد المناسبتحدد منظمات الأعمال عموما و 
د أسعار منتجاما على يتحدبشركة جنرال موتورز  تقوم. فعلى سبيل المثال المرجو بلوغهتحقي  معدل العائد  لها والذ  يقمن

                                                           
 .16مرجع سب  ذكر ، ص، علي عبد الله الجياشي(1)

.284، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد ( 2(
 

(3) Philipe kotler, Marian Dingena, Waldemar Pfoertsch, transformation alsales, making a 
difference with strategic costomers, edition springer, new York, 2016, p76. 

Claude Demeure, op-cit, p163.(4)
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ية العامة، ويتوجب على ير سعتال مااستراتيجيإ وضععند  %20مقدارها  و المحدد أساس تحقي  نسبة عائد مقبولة لاستثمارها
الاقتصادية لما  الةوالح ةالسوقي و مكانتها مركزها الاعتبارعين منظمة الأعمال عند تحديد معدل العائد على الاستثمار أن تأخذ ب

 أن إلىالإشارة . و من الجدير بالذكر استثماراما الملائمعلى على مدى قدرما في تحقي  معدل عائد و جلي واضح يرأرتلهما من 
 (1).قاعدة لتحديد السعرمعدل العائد على الاستثمار ك اعتمادالبعنه يعارض 

أسعار منخفقة  وضعفي بعنه الأحيان من  عن طري  سياستها التسعيرية مدف منظمات الأعمال زيادة التدفقات النقدية: -3
أن منظمات الأعمال أيالتدفقات النقدية الواردة إليها.  رفعزيادة رقم مبيعاما النقدية، وبالتالي  إلى من السلع و الخدمات لمنتجاما

كما الالتزامات المالية المترتبة عليها تجا  الغير. مجابهةالهدف المذكور الذ  يمكنها من  إلىالوصول  من أجلازء من أرباحها  تنازلت
 عيوبهابدورة حياة. ولكن من  بقصر للسلع التي تتميز ناسباقد يكون م يةسعير سياسة التالتدفقات النقدية كهدف لل استخدامن أ

الحصة  خفنه إلىمن السوق مما يؤد   كبيرفقدان جزء   إلى في آخر المطاف لبيع بالأجل قد يؤد لأن تحديد أسعار مرتفعة 
 السوقية لمنظمة الأعمال.

زيادة كمية  من أجلأسعاراً منخفقة لمنتجاما  الحالاتتحدد منظمات الأعمال في بعنه : أكبر حجم مبيعات تحقيل -4
الربح الإجمالي في نهاية كذلك   وبالتالي زيادة الكميات المنتجة و من السلع و الخدمات التي تقدمها للسوق الوحدات المباعة

 : منها ما يليالشرو  مجموعة من  ، ويتطلب تحقي  هذا الهدف توفر المطاف
 زيادة كبيرة في ينتج عنهللتغير في السعر، بحيث أن أ  تخفينه في السعر  كبير ةحساسذو أن يكون الطلب على السلعة  -أ

 المبيعات. حجم
 .المنتجة الوحداتالمباعة من  اتكميالزيادة  مقارنة مع نخففاضأن تكون تكاليف الإنتاج قابلة للا يجب -ب
 (2).رتقبينمنها والم ينالحالي ينلمنافسلالتقليل من جاذبية السوق  إلىيؤد  تخفينه الأسعار أن التأكد من  -ج

 .المطلب الثاني: القرارات المتعلقة بتسعير منتجات المنظمة

 : : تسعير المنتجات الجديدةأولاا 

 لآنيةا عنصر تسعير المنتجات الجديدة علىة بتسعير منتجاما لأول مرة ويعتمد نظمم المو قت مادخاص عن بشكلتزداد أهمية التسعير 
معظم  تقيموعادة (3).في تسعير منتجاما المتاحةرونة الم تكلما زاد  الابتكاردارة و بالح تتميز فكلما كانت السلعة،أو الحدارة 
 :أساسيتين هما كما يلي استراتيجيتينتسعير منتجاما الجديدة على فلسفة  المنظمات

                                                           
 .  227مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي (1)

)2  ( Yve Cherouz, le Marketing, le choix des moyens de l’action commerciale, tome 02, edition 
OPU, Alger, 1990, p27. 
(3)Philip kotler, gary artmstrong, principles of marketing, op-cit, p313. 
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ويتم  ،فئات الدخل ومرونة الطلب على السلعةل وفقاهذ  الإستراتيجية في السوق المتباينة  عتمدت السوق:إستراتيجية كشط  -1
في السوق والتي يهمها  التي تقتني المنتج الفئة الأولى إلىهذا السعر  هالجديدة بحيث يوج منتجاتلل نسبيا تحديد سعر مرتفع

الجديدة أو تنعدم بالنسبة لهذ  الفئة، يتم للمنتجات  الفرص البيعية نق وعندما ت بالرغم من أسعارها المرتفعةالحصول على السلعة 
 كسب فئات جديدة .من أجل   للفئة التي تليها في السوق، وهكذا يتم التخفينه بإستمرار املائمعلى أن يكون  السعر  تخفينه

 :يما يل منهاكشط السوق  وهناك بعنه العوامل التي تساعد على نجا  إستراتيجية
قياس الطلب المحتمل على السلعة  المنظمة منو إذا لم تكن  نتجات قليلةالطلب على الممرونة  التي تكون فيهاالة الح في -أ

  (1).الجديدة
في  التسويقية الشرائية مع رغبة الإدارةقدرة للدخل وال وفقاقطاعات  إلى زئتهاوالتي يمكن تج المقسمةالة السوق لح بالنسبة -ب

    .ةل المرتفعو الدخ التي تواف التركيز على القطاعات السوقية 
اد بدائل لهذ  إيجو عملية المقارنة عدم  يجعل نتجاتإنتاج وتسوي  مثل هذا النو  من المتصنيع و المستهلك بتكلفة  درايةقلة  -ج

 .ةليست بالسهل المنتجات عملية
 .ريبالق دىفي المخاصة  ضئيلالسوق  إلىنافسين منتجات الم دخول احتمالإذا كان  -د

 : كما يلي  هاأهمنذكر  المزايا بالنسبة للمنظمة و التي العديد منإستراتيجية كشط السوق  وتحق 
التي انفقت على تكاليف المن  ةكبير   نسبةتسمح بتغطية  هي بدورها الإيرادات التيزيد في ة أنها سوف تر المرتفعاسعالألا شك  -

 السلع الجديدة. تطوير
دد في الجنافسين المعليها عند دخول  التعديلاتمستقبلًا و إدخال  في ع إنتاج السلع الجديدةيتوسالزيادة و  ة منلمنظمليمكن  -

 .السوق
السعر المرتفع  و ذلك بر في السوق  لها وصورة ذهنية معينة لدى المستهلكين الإستراتيجية سمعة طيبةهذ   تشكليمكن أن  -

 (2).السيارات نتجاتالجيدة و هذا مت يتم ملاحظته بالنسبة لمبالجودة 
 (3)من مواجهة أخطاء التسعير فمن السهل على الشركة أن تخفنه سعر السلعة على أن تقوم برفعه. لمنظمةيمكن ا -

التي تكون الة الحالسوق خاصة في  إلىع يسر شكل أن هذ  الإستراتيجية تجذب المنافسين للدخول ب يمكن القولأخرى  جهةومن 
 نسبيا ق  إيرادات عاليةل ذ  الإستراتيجيةله تقدمه الإدارة التسويقية وفقاالسلع غير محمية ببراءة اخترا ، فالسعر المرتفع الذ   فيها

هذ  الإستراتيجية قد  تبنيذلك فإن  إلىلمحاولة الدخول في هذا السوق المربح، وبالإضافة نظمات المنافسة تجذب معها العديد من الم
 .التسويقي هازيجمفي عناصر  واسعتعديل  إلى دفع المنظمةي

                                                           
 .149بشير العلاق، قحطان العبدلي، سعد غالب ياسين، مرجع سب  ذكر ، ص(1)

)2  ( Hermann Simon, Martin Fassnacht, op-cit, p46.  
 .303، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد (3)
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السوق غير  المبيعات في الحصول على حجم كبير من إلىذ  الإستراتيجية له وفقا المنظمةمدف :  السوق اختراق إستراتيجية -2
أسعار  وضعالسوق الكلية و ذلك عن طري   إلىلى الوصول ع تعملالدخل أو مرونة الطلب بحيث مستوى  حسب  المقسمة

 هذ  الإستراتيجية في الحالات الآتية: اعتمادفقل ي، و نتجامامنخفقة لم
يجذب السعر  درجة مرونة الطلب و بالتالي ارتفا بمع   ،السوق عة من المنتجات فيايات المبمكال عندما تزيد حساسية -أ

 السوق. المستهلكين في المنخفنه عدد كبير من
 (1).بعد فترة قصيرة من تقديمه للسوقشديدة  تواجه منافسة محتملة أن لسلعةل من المتوقع إذا كانت -ب
 إلىالكميات المباعة مما يؤد  ارتفا   من خلال نخففاضالاو نح تكلفة إنتاج وتسوي  الوحدة  اتجا  التي يكون فيها في حالة -ج

 (2).ةكبير بكميات  الإنتاج في  ةوفر ال مزايا من الاستفادة
 هذ  الإستراتيجية فقل إتبا يمن السوق، و  ةكبير   السيطرة على نسبة تحقي و  الانتشارمن  نظمةالسوق الم اختراق إستراتيجيةوتمكن 

 ة ومنتجاما وتحقي  حصة سوقية كبيرة.نظمبالم المستهلكينعرفة لمزيادة تحقي  ال إذا كان هدف الشركة هو
لها أ  جهود  توجهوقطاعات جديدة لم  ،من قبل فتح أسواق جديدة لم يتم دخولها إلىتؤد   تراتيجيةسالإكما أن هذ    

بلندن  إلىمن نيويورك  تذاكر راسعأ ليكرت بتقديمالنقل بالخطو  الجوية شركة  قامت بهما نلتمسه من خلال تسويقية، وهذا 
رحلاما بين المدن ب الخاصة سعارالأوست بتخفينه  سوثالنقل بالخطو  الجوية  أو عندما قامت شركة ،دولار 236 سعرب

الجدد لم يكونوا ليستخدموا الطائرة للسفر بين المدن الداخلية  من المستهلكينعدد في جذب كبيرا  احاحققت نج والداخلية 
 (3).أسعارها ارتفا بسبب 

لمنظمة من تقديم السلعة بسعر منخفنه لا يمكن اأن  يثح، هذ  الإستراتيجية تشوبه بعنه المخاطر اعتمادومن جهة أخرى فإن 
المخاطر  حدوث احتمالات دتزايستراتيجية كشط السوق وبالتالي تلإ بالنسبةكما هو الحال   تحقي  نقطة تعادل بشكل سريع

 المرتبطة بتقديم سعر منخفنه للسلعة.
 على عدم القدرة إحداهماإتبا   و لا يعني نامتقادتليست  السابقتين ناالإستراتيجيت تبيان أنكل منوفقا لما سب  ذكر  يجب  

السوق  كسح إستراتيجيةزمنية  بعد فترة عتمدإتبا  إستراتيجية الكشط ثم ت منظمةيمكن لل الاتإتبا  الأخرى. ففي بعنه الح
و هذا بما يتواف  و تحقي  أهدافه على المدى  مختلفتين نتجينلم ستراتيجيةالإنف   تبني المنظمة باستطاعةوالعك  صحيح. كما أنه 

 (4).البعيد و القصير

 

                                                           

Claude Demeure, op-cit, p164.(1) 
)2  ( Sylvie Martin, Jean-Pierre Védrine, Marketing les concepts-clés, éditions d’organisation, 
paris, 1993, p98. 

 .305، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (3)
)4  ( Hermann Simon, Martin Fassnacht, op-cit, p80.  
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 .ثانيا: تسعير المنتجات الحالية
هو السعر الذ  يكون أمام المشتر  عندما يواجه عرضاً  والجديدة ح  الآن حول كيفية تحديد السعر الأساسي للسلعة أولا  ناركز 

و المنتجات الحالية كيفية تعديل هذا السعر كي يتناسب مع بعنه الظروف السوقية ل تطرقهذا الجزء سوف نمعين للشراء. وفي 
بيعات و المتتم عند كميات مختلفة، التي بيعات المدارة السعر، والظروف السوقية التي نعنيها في هذا الصدد تشمل ما يعرف بإوهو 
 تسويقية تتم لأنوا  مختلفة من الوسطاء الذين يؤدون وظائفالتي بيعات الم، دفعلسياسات مختلفة من الائتمان وا في ظلتتم التي 

 (1)جغرافية مختلفة. ناط تتم في مالتي بيعات الممختلفة، 
من فئات  لكل موقف ولكل فئة و محدد رابتأن يوضع سعر و المعقول وفي ظل المواقف السابقة نجد أنه من غير المنطقي 

، وذلك من خلال للمنتجات يجب على رجل التسوي  أن يقوم بتعديل الأسعار الأساسية الأساسعلى هذا و  المستهلكين
 (2)، التمييز السعر  وفقاً للمناط  الجغرافية...الخ.الممنوحة الخصومات

السعر الأساسي في شكل  منبعنه التخفيقات  للمشتر  نظمةمنح الم بمقتقاهايتم  إستراتيجية سعريةعن الخصومات و تعبر 
بالحصول على منتجاما من المشتر  أن يقوم  نظمةتوقع المتالمقابل  كماقيمة.   شكل آخر من أشكال الخصم الذ  لهنقد  أو أ  

. ويمكن التمييز ة لهمالممنوح اتمو الخصمن مساوية أو أكثر قيمة لها كالترويج و التي تكون  ببعنه الخدمات التسويقيةو القيام 
 لي:التا نذكر أهمها على النحومن الخصومات  العديدبين 

من الكميات العادية للسلعة  ةير لشراء كمية كبستهلكين المو  تشجيع الموزعين هو خصم الكميةمن دف اله :خصم الكمية -1
. و قد يكون الخصم على مختلفةكميات أقل من مصادر   اقتناء كل الكمية من مورد واحد بدلًا من  لاقتناءها أو ائشر قومون بالتي ي

السلع أو  أنوا  على نو  واحد من الوسيلة  ويمكن تطبي  هذ دفعة واحدة فوعة أو على عدد الوحدات المشتراتالمد المبالغإجمالي 
 (3)نظمة.قدمها المتمن السلع التي  مزيج كما يمكن أن تطب  علىمحدود منها  عدد على 

 :وهناك نوعين من خصم الكمية يمكن التفرقة بينهما 
 بمنح: ويعني ذلك إعطاء خصم معين لكل عملية شراء منفصلة. فالمنتج أو تاجر الجملة قد يقوموا خصم الكمية غير تراكمي -أ

الجدول  كما هو موضح في  ةأمام كل كمية مشترا من خلاله الخصم الممنو  وضحخصم على الكمية بناء على جدول معين ي
 التالي:

 
 
 
 

                                                           
(1)Bruno Joly, le marketing, édition Boeck, Bruxelles, 2009, p81. 

 .313مرجع سب  ذكر ، ص، الصحنمحمد فريد (2)
 .200مرجع سب  ذكر ، صخالد الراو ، حمود السند، (3)
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 غير تراكميخصم الكمية :(5-1)جدول لا
 الخصم الممنو  (بالآلاف) ةعدد الوحدات المشترا

1-9 
10 -19  

24-20 
 فأكثر 25

 لا يوجد خصم
2% 
3% 

%5 
 .314مرجع سب  ذكر ، ص، المصدر: محمد فريد صحن

، ميسرة، تسوق استهلاكية و هل هي ،ستهلاكية أم صناعيةإ و طبيعتها، السلعة باختلافالسياسة الخاصة بنسب الخصم  وتختلف
 على شراء ستهلكينالمتشجيع  العمل على هي الوسيلة. والهدف من هذ  ذلك إلىما و  ،سلع معمرة أو غير معمرة، خاصة

ات يفهي تخفنه من تكاليف إصدار الطلب نظمة، ومن جهة نظر الملهم الخصم الممنو من كبيرة ح  يستفيد   بكميات المنتجات
المشتر . والمحصلة النهائية هي  إلىالمخزون لدى البائع ونقل عبئه  انخففاض إلىمن فواتير، مناولة الأوامر، تكاليف الشحن مما يؤد  

 (1).غير التراكمي الكمية التكاليف وهي الميزة الأساسية لخصم انخففاض
عبر فترة زمنية  متراكمة للمشتر  الحصول على الخصم على إجمالي مشترياتهيتيح هذ  الطريقة : التراكميالكمية خصم  -ب

خصم على إجمالي قيمة  %3 المنظمة تمنحه ألف وحدة فإنه24مثلًا بشراء  أشهر 6خلال  مثلا الزبونإذا قام  ه، بمع  أنمحددة
هو الحال بالنسبة لخصم الكمية الغير التراكمي و  كما   مةظمنفي التكاليف بالنسبة لل ة، وبالتالي فهي لا تحق  وفر الكمية مشترياته
إذا رغب في الحصول على  أطولبالبائع لفترة زمنية مرتبط المشتر   جعلولكن تعمل على ،في الأسلوب الساب  المبين 

من مصدر  و مداومته الشراء بعملية يقومنتظم الذ  ولهذا يمكن القول بأن الخصم التراكمي يعتبر بمثابة مكافأة للعميل المالخصم.
تعتمد بشكل   بكميات كبيرة، و ىهذا الأسلوب في السلع الصناعية التي قلما ما تشتر  يزداد نجا و  (2).و بكميات كبيرة واحد
الأسعار المرتفعة و  ذاتلسلع ل هااعتمادالواسع و السريعة التلف، كما يمكن  الاستهلاكذات الاستهلاكية لسلع ل بالنسبة كبير
 بكميات محدودة. ىتشتر  التي

العميل لشراء الأصناف  جذبمحاولة  إلى المشار إليها سابقاالتكاليف  ةوفر  إلىوبصفة عامة يهدف خصم الكمية بالإضافة 
ة قدرة المنتج على البطيئة الحركة والتي يشجع الخصم الممنو  للوسطاء على محاولة تصريفها. كما لق  الشراء بكميات كبيرة زياد

 (3)للإنتاج. الاقتصاد الحجم  إلىالوصول  إلىالإنتاج بنطاق واسع مما يؤد  
، فعلى سبيل المثال فإن محددةخلال فترة زمنية  ةقيمة السلع المشتراإذا قام بدفع  عميللل النقد يمنح الخصم: الخصم النقدي -2

أيام من  10لفاتورة خلال الكليةل قيمةالد يسدتبقام إذا  %5سيحصل على خصم  الزبونيوم يعني أن  30في  5/10خصم 

                                                           
 .225أمين عبد العزيز حسن، مرجع سب  ذكر ، ص (1)

)2  ( Sébastien Soulez, op-cit, p188. 
 Philip Kotler ,Kevin keller, op-cit, p516.(3) 
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في فترة لا تزيد  من دون خصمالفاتورة الإجمالية و  تسديدعلى المشتر  أن يقوم ب يستوجب الدفع في حالة عدمأما تاريخ الشراء، 
الخصم و الفترة  هما نسبة هذا الأسلوب نجا ن يؤرران على اأساسي عنصران. ومن هنا نجد أن هناك المحددة مسبقا يوم 30عن 

ين، نصر من خلال التحكم في هذين الع ستهلكين و المشترين، ويمكن التأرير على عملية البيع واستمالة المدفعلل ددةالزمنية المح
لمنافسين. اقبل ن تخفينه السعر المعلن وتوقع ردود فعل مباشرة من ع عوضاً فكمية الخصم هي أسلوب غير مباشر لتخفينه السعر 

د  يسدتالزمنية المسمو  بها لل دةفكلما زادت الم للمشترين تؤرر على جاذبية العرضللتسديد فهي حتما الفترة الزمنية الممنوحة  أما
، أشهرعدة  إلىة في حالة السلع الصناعية حيث تصل هذ  الفترة جليعدد كبير من المشترين، ويتقح هذا بصورة  إلىأدت كلما 

 (1).و أهداف المنظمة طبيعة السلعة باختلافيختلفان  دفعالزمنية لل دةنجد أن كمية الخصم والم الأساس وعلى هذا
شكل من الحصول على هذا الخصم حيث يعتبر ذلك  من أجلالوسطاء و  في أغلب الأحيان المنظمات الكبيرة الحجم و تعمل
فالخصم  نظمة، ومن وجهة نظر المالمطلوبةزيادة الكمية  هذا التخفينه مع حجم و قيمة تخفينه في السعر ويزدادال أشكال

قلل من عنصرا ي أيقاً يعتبر  وة لتخفينه السعر بطري  غير مباشر فهعتمدالم الأساسية دواتأنه أحد الأ إلىالنقد  بالإضافة 
  أطول د فواتير يسدلتمن المشتر   ها المنظمةنتظر تالتي  كانت المدةالديون المشكوك في تحصيلها، فكلما   تنجم عن قد تير الاخطالأ

إذا  هاليصذلك فإن المبالغ التي تم تح إلى، بالإضافة امن الحصول على مستحقام اعدم تمكنه إحتمال ةاديز  إلىأدى ذلك كلما 
 أخرى. ها في نشاطاتاستثمار  وعن إعادة تشغيلها  المنظمة كنالزمنية المحددة فذلك يمفترة الخلال عملية التسديد  تتم
و التجار ويطل  عليه في بعنه الأحيان الخصم الوظيفي ويتقمن الخصم التجار  مكافأة الوسطاء : الخصم التجاري -3

غلب في أف. ظمةلعديد من الخدمات التسويقية نيابة عن المنلأدائهم  قيامهم بمختلف النشاطات التسويقية و والموزعين على
 نيابة عن المنتج ومنالخدمات  الوظائف و ة وهؤلاء الوسطاء يقومون بالعديد منددتوزيع مح منافذالسلع عبر  تسوي يتم الحالات 

 زمانفي المكان والللمستهلكين توفيرها  لياو بالت عن طري  نقلها والمكانية للسلعةمن خليل تخزينها ها تحقي  المنفعة الزمنية بين
 (2).ذ  الخدماتمقابل له يمثلالخصم التجار   يمكن القول أنالمناسبين، ولهذا 

ة، وبينما عملالتوزيع المستمنفذ  مستوياتلكل  الذ  يمنحالخصم التجار  على أسعار التجزئة ويتم تحديد الخصم التجار   يكونو 
محاولة  إلى الطريقة  من هذ نظمةدف المم، و سهافن لها تبقىالفكرة الأساسية  غير أنأخرى  إلى منظمةالخصومات من نسبة  تباينت

 رتفعة حيث أن ذات الأسعار المالسلع الاستهلاكية والصناعية  بالنسبةخاصة  بشكلر التجزئة ، ويتم ذلك اسعأالسيطرة على 
الخصم  و يمكن، انفسه المنظمةأمر ضرور  ويجب أن يتم بواسطة و يعتبر  الذ  يدفعه المستهلك  لائمتحديد السعر الميستوجب 

ح   مختلف منتجاما توزيعالتجارية ومحاولة  مةعلالالموزعين لالوسطاء و من الحصول على دعم وولاء  ظمةالتجار  أيقاً المن
 (3).التجار  الذ  يريدونهيتمكنوا من الحصول على الخصم 

                                                           
 .201خالد الراو ، حمود السند، مرجع سب  ذكر ، ص(1)
 .225أمين عبد العزيز حسن، مرجع سب  ذكر ، ص(2)
 .176فهد سليم الخطيب، مجمد سليمان عواد، مرجع سب  ذكر ، ص(3)
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 الترويجيةالنشاطات لسعر نظير قيام الوسطاء ببعنه في اتخفينه من ال في نسبة معينةثل هذا الخصم ويتم: خصم الترويجال -4
يمكنها في لا  ا،دولي ح و  و مدنمناط  في ومنتشرة  عديدة نتجات لأسواقم تقدات والتي نظم، فالعديد من المظمةنيابة عن المن

قد تلجأ لجل هذا المشكل عن طري  ، ولهذا فهي بنفسهاالأسواق مختلف الترويجية في  نشطاتالختلف أن تقوم بم بعنه الحالات
 تمثل. وقد يالسوقمع طبيعة  ف او بما يت و ذلك ،نتجامالمبالترويج  ممقابل قيامه خصومات معلى منحه مع الوسطاء الاتفاق
حجم  رابت لا يتغير بتغير و محددأو مبلغ  عنه في شكل نسبة مئوية من السعر المعلن الذ  لصل عليه الوسطاء المقابل

 (1).الترويجها الموز  عملمختلفة يستية اتصال دعائمو  ترويجية أدواتشكل  النشاطات التي يقومون بها، كما يمكن أن يأخذ
يمكن القول أن الخصم الموسمي هو عبارة عن تخفينه يتحصل عليه المستهلك مقابل شراء  لمنتجات : الخصم الموسمي -5

بدلات ، المراو ، الهوائيةات كيفمثل الم عليها التي تتميز بموسمية الطلب نتجاتالمهناك العديد من المنظمة في غير موسمها، ف
خصومات هم لشراء في غير موسم الاستهلاك يتم منحزبائنها ل دفعات لنظم...الخ. وفي محاولة من بعنه المالسباحة، الميا  المعدنية

 إلىالمنتجات  هذ  بعنه تكاليف تقليلمن  ظمة، وهذا الخصم يمكن المنالطلب على منتجاما انخففاضبالتي تتميز  اتالفتر  هذ  في
فهم بذلك يتحملون أعباء التخزين و النقل و المخطر التي قد تنجم عن هاتين  الموزعين الذين يقومون بالشراء خلال هذ  الفترة

  (2).الوظيفتين

مشاكل في تسعير منتجاما مرتبطة بموقع أو مكان  المنظماتما تجد بعنه  في عديد الحالات السعر وفقاا للمناطل الجغرافية:-6
ذات  منتجاتوذلك بالنسبة لل الأدنىيفقل السعر  دائماً . فالمشتر  و الأماكن تكلفة الشحن لهذ  المواقعو  تواجد المشتر ،

، وقد تقوم بعنه المنظمةمن مجمو  المنافع التي تقدمها  جوهر التسليم كجزء  عملية إلى، وينظر شابهةالمتو الخصائ  الجودة 
الموزعين و أيقاً   مع تعاملهاالمساواة في العدل و  كوسيلة لتحقي    و الأماكن  لمناط ا حسبالتسعير المختلف  ستعمالبا نظماتالم
التي  طرق و الأساليبهناك العديد من  و الموزعين على التعامل معها. دفعو  منتجاما لتخفينه سعر أسلوب آخر من أساليبك

 :التالية عناصرالفي  أهمهارد ونو  الصددفي هذا  هااعتماديمكن 
و إنتاجها أو تخزينها،  مراكزتسليم السلعة في  مبدأالسعر على  منظمات الأعمالتحدد  وفقا لهذ  الطريقة: سعر تسليم البائع -أ

 الةالحهذ  الطريقة في  عتمدوت عاتقهعلى و تكون التكاليف نقل السلعة العمليات ك بمختلف يقوم أنعلى المشتر  في هذ  الحالة 
 و المواصفات السلعة بالعديد من المزايا ت توزيعه محدوداً أو عندما تخ مجالوعندما يكون  شتر المب من يقر المنتج  التي يكون فيها

ن قبول استلامها م و المنتجاتهذ  الموزعين على التعامل مع  حتما لها ويدفع ذلك لزبائنء افامما يزيد من و  ة لهاسلع المنافسالعن 
 (3).إنتاجها أو تخزينها مراكز

الأماكن التي يرغبون في في  مشترينلل نتجاتتسليم الم عملية تمت هذا الأسلوب على عتمادالاب: سعر موحد للتسليمال -ب
يتم تحديد السعر  كمامواقعهم،   التباين في الاعتبارمن دون الأخذ بعين سعر موحد للسلعة  مقابل الحصول عليها لهذ  السلع

                                                           

Philip Kotler, Kevin keller, op-cit, p516. (1) 
(2)Christian  Michon, op-cit,p326. 
)3  ( Philip Kotler, Gary Armstrong, op-cit, p315. 



 التسويقي الفصل الخامس                                                   ترشيد قرارات المزيج

 

189 
 

ا له دمتقالمناط  المختلفة التي  إلى و النقل الشحن بالتخزين و الخاصة تكاليفالثل متوسط تم نسبة معينةإليه  المبدئي ثم يقاف
الذ  كان  التخزين النقل ويف تكالمن أو أقل قد يتحمل المشتر  أكثر  يمكن القول أنه وفقا لهذ  الطريقة، و نظمة منتجاماالم

 (1).نظمةالمشتر  من الم مدى بعدويتوقف ذلك على  بنفسه نقلها و تخزينهاقام بفي حالة إذا ما سيدفعها 
 ليهإمقافا السعر الأساسي  هذا الأخير يتقمنبتبني هذ  الطريقة تجدد المنظمة السعر على أن  :لمشتريلالتسليم سعر  -ج

غير أنه يجب  نظمة،حسب بعدها أو قربها من المو  اين المناط بوفقا لتالأسعار  تتباينوالتخزين، وفي هذ  الحالة  شحنتكاليف ال
 (2).الجغرافية الواحدة في المنطقةشترين المتواجدين الم كلفي نف  الوقت تتساوى الأسعار بالنسبة ل أنه إلىالإشارة 

 يتمه و الذ  من خلال على سعر نقطة الأساس المشتر المنظمة و الاتفاق بين وفقا لهذ  الطريقة يتم : سعر نقطة الأساس -د
 مصاريفالسعر الأساسي مقافاً إليه  مبدأنقطة الأساس، ويتحدد سعر التسليم على الة و اعتبارها ددمح أو منطقة مدينة اختيار

نقل الفعلية، ال مصاريفالنظر عن  غنهمكان التسليم ب إلىمن نقطة الأساس  و مختلف المصاريف الأخرى والتخزين لشحنا
 د المفاوضة من أجلعن تنجمللمشاكل التي  يالمنتجين الآخرين وكحل وسط معالمنافسة من  لحدل كأداة  سلوبالأ اهذ يستعملو 

 (3).نتجاتعلى مكان تسليم الم الاتفاق

 تسعيرالمدخلات و مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة ب المطلب الثالث:
يساهم نظام المعلومات التسويقية بدور فعال في ترشيد القرارات المتمثلة في تسعير منتجات المنظمة من خلال القيام امع وتسجيل 

هذا النو  من القرارات سواء تعل  الأمر بالمنتجات الجديدة أو الحالية للمنظمة. كما  تخاذلاو تشغيل المعلومات و البيانات اللازمة 
المنو  بنظام المعلومات التسويقية ينبغي أن لا يقف عند حدود ضيقة تتعل  امع البيانات والمعلومات عن أن هذا الدور 

بل ينبغي أن تشمل جمع المعلومات الدقيقة والموضوعية من البيئة الخارجية و الداخلية  ،والطلب فحسبو الزبون المستهلك 
 بما يتواف  و إعداد سياسة تسعيرية جيدة لمنتجاما. امنتجام والتي تخ  مختلف العوامل المؤررة في تسعيرللمنظمة 

 مدخلات نظام المعلومات التسويقية المرتبطة بتحديد السعر :أولاا 

تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بقرارات تسعير منتجات المنظمة في مجموعة البيانات المتعلقة بالعوامل الخارجية 
 المؤررة في قرارات تسعير منتجاما.و الداخلية 

بما في ذلك كافة السلع المنافسة لمنتجات المنظمة التي تحق  الإشبا  لنف  ،تتمثل في بيانات تخ  الهيكل التسويقي  فالأولى
 ،اعيةالاجتمو حالتهم ،رقافتهم  :درجة مرونة و نمط الطلب في السوق والعوامل المؤررة في ذلك مثلكذا الحاجات والرغبات و 

العامة و القوانين  الاقتصاديةالمستهلكين و تفقيلامم، كما يمكن أن تتمثل في البيانات الخاصة بالأحوال و الظروف  مداخيل
 .التشجيع على البيع بأسعار منخفقة والقرارات الحكومية والبيئة الثقافية التي تعمل على تحديد بعنه الأسعار أو

                                                           
 (1) Charles Croué, marketing international et mondialisation, édition Boeck, Bruxelles ,2010, p 
111 
)2  ( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p458. 

 .320، مرجع سب  ذكر ، ص الصحنمحمد فريد  (3) 
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على قرارات تسعير المنظمة بما في ذلك البيانات  تتمثل في مجموعة البيانات التي تخ  العوامل الداخلية و التي لها أرر أما الثانية
وى الخاصة بأهداف المنظمة التي يمكن أن تتمثل في زيادة الحصة السوقية مثلا والبيانات المتعلقة بالموارد المالية المتاحة للمنظمة ومست

 (1)وكذا البيانات المتعلقة بتكاليف الإنتاج التي لها دور كبير في التأرير على قرارات تسعير منتجاما. ،صة بهاالتكنولوجيا الخا
 عمليات تشغيل البيانات المتعلقة بالسعر :ثانياا 

الخارجية المحيطة تتمثل هذ  عملية التشغيل الواجب إجراؤها على مدخلات نظام المعلومات التسويقية في مراجعة الظروف البيئية 
 ،والمؤررات الحكومية في قرارات التسعير ،والطلب على منتجاما،كأسعار المنافسين ،و التي لها أرر على أسعار منتجاما  ،بالمنظمة

ا المادية و البشرية، وتحديد مستوى التكنولوجي هامواردالمنظمة و مختلف مراجعة أهداف  إلىوكذا الأحوال الاقتصادية. بالإضافة 
وحساب تكاليف إنتاج منتجات المنظمة لتسعير منتجاما سواءً تعل  الأمر بالجديدة منها أو الحالية وذلك من خلال  ،المتا  لها

 أنسبها بما يتواف  و كل منتج من منتجاما. اختيارالمفاضلة بين مختلف قرارات تسعير منتجات المنظمة و 
 مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بتحديد السعر :ثالثاا 

 تتمثل مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بقرارات تسعير منتجات المنظمة في مجموعة من النقا  نذكر منها ما يلي:  
على المفاضلة بين  عتمادالاوالتي قامت من خلال  ،تخ  قوائم أسعار السلع الجديدة التي تقدمها المنظمة للسوق بيانات -1

أنسبها بما يتواف  و أهداف  اختيارو  ،إحدى السياسات المتعلقة بتسعير المنتجات الجديدة التي تتمثل في كشط أو كسح السوق
 المنظمة.

أسعار  أو خفنه مخرجات تتعل  بأسعار السلع و المنتجات الحالية و التعديلات التي طرأت عليها سواءً فيما يخ  رفع -2
 منتجاما الحالية وذلك وفقا لما تتطلبه الظروف المحيطة بالمنظمة.

سعيرية لمنتجات المنظمة، و مدى تحقيقها لأهدافها سواءً تعل  الأمر بزيادة الحصة تتقارير تخ  تقييم فعالية القرارات ال -3
 (2).غير ذلك من أهدافها إلىالسوقية أو زيادة معدلات التدفقات النقدية 

و التي لا يمكنها  ،نستنتج أن المنظمة في حاجة ماسة للبيانات و المعلومات  التي تجمع وتحلل و تشغل ،من خلال ما سب  ذكر   
 ) 3(القيام بذلك إلا من خلال وجود نظام معلومات تسويقية فعال و قادر على ترشيد قرارات تسعير منتجات المنظمة.

 

 

 

 

 

                                                           
 .328ص ،2002الإسكندرية،  شباب الجامعة، ةالقرارات و الإستراتيجيات التسويقية، مؤسس ، سمية الشلر،أحمد عرفت (1)

)2  ( Philip kotler, Gary Armstrong, op-cit, p379. 
 .  140مرجع سب  ذكر ، ص ،أمينة محمود حسين محمود  (3)
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 لترويجالقرارات المتعلقة با تخاذلامات المبحث الثالث: متطلبات المعلو 

المهمة الأساسية للنشا  الترويجي هي  و الإتصاليالمنظمة هو سلا  و  لمزيج التسويقي المهمةا  عناصر  من بينالترويج  يعتبر    
قرارات الإدارة التسويقية المتعلقة  ، و لا شك أنلمنتجات المنظمة  إرارة إنتباههمجذبهم إقنا  وتذكير المستهلكين و  القيام بإخبار و

تستوجب هذ  الأخيرة توفر البيانات والمعلومات الجيدة  ، ودرجة كبيرة من الأهمية هي ذاتنتجات المنظمة لمترويج الزيج المب
 المناسب. زمندقة و في الالوالمناسبة التي يمكن الإعتماد على نظام المعلومات التسويقية لتوفيرها ب

  التسويقي تصال: الاالمطلب الأول

 :التسويقي تصالمفهوم الا -أولاا 

التسويقية و الأدوات  تتصالاالاالبيئة التسويقية اليوم كثيراً عما كانت عليه لفترة سابقة من الزمن، وبخاصة في مجال  اختلفت
و مواقع التواصل الإجتماعي الشائع للإنترنت والبريد الإلكتروني و  ستخدامالاهذ . ولعل من أبرزها هو  تصالالمتاحة في عملية الا

التلفزيونية...الخ، وهذا يعني بأن البيانات المتاحة أمام المسوق تجا  عملية تحليل السوق وتحديد الأفراد المستهدفين قد  القنوات
دلة في السوق، وهذا ما انعك  على تنو  حاجات ، نظراً لتنو  وتعدد السلع والخدمات المتباالاتجاهاتأصبحت كبيرة ومتنوعة 

أو الجمهور  العملاءمع  تصالالانتيجة لذلك أصبح من الصعوبة بمكان أن تعتمد ذات الأساليب التقليدية في  و .الزبونورغبات 
مهم لمواجهة وسائل المنافسة الجديدة التي فرضت نفسها في السوق وعلى  عنصرات تصالاالمستهدف. فأصبح التنو  في مزيج الإ

 (1)ستهدف.تعاملات الزبائن والجمهور الم

 تصالللقدرات التكتيكية والفنية في الإ متلاكهمإعلى الرغم من  أنه  ، حيثيسو رجال التولكن برزت هنالك مشكلة رئيسية لل
. إلا أن العديد من تلك الرسائل المستلمة من قبل المستهلكين لا تجد لديهم ذلك الكبيرة من المستهلكين لجماهيرالشخصي مع ا

كالإعلان،   تصالفي الإ وعلى سبيل المثال فإن الأساليب التقليدية المعتمدة. نسجام مع ما تبغي إليه منظمة الأعمالالتواف  و الإ

التسويقي، إلا أنها في النهاية  تصالنتائج كبيرة ومهمة في الإ وعلى الرغم من تحقيقها(2) ،البيع الشخصي، العلاقات العامة...الخ
رسائل عديدة ومن  متلقيهل، نظراً ينوفي ظل البيئة التسويقية المتغيرة لم تعد قادرة على تحقي  ذلك التواصل المطلوب مع المستهلك

 بأسلوب أسهل و أكثر معاصرة. أطراف مختلفة و وجهات و

قاً توافت التسويقية أكثر تصالالأن تكون الإ ملحةللقرن الحاد  والعشرون فإن الحاجة قد أصبحت ولى ن ونحن في البدايات الأالآ
المستهلك،  المسوق و . إذ أصبح التطور التكنولوجي متا  أمام المنتج وينرغبات وتوقعات المستهلك حتياجات وإنسجاماً مع إو 

                                                           
 .105، ص2015، الطبعة الثالثةت التسويقية والترويج ،دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،تصالاالا رامر البكر ، (1) 

.25مرجع سب  ذكر ، ص أحمد ماهر،(  2  (  
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عليه ا كان عليه في الساب  وهذا ما أطل  لم و مغاير بشكل مختلفالأطراف يع جمما بين  تصالوبالتالي صار بالإمكان الا
 ت التسويقية المتكاملة.تصالابالا

التأرير الحديث "بالقول أن  Livtt 1962على أن ما أشار إليه  ظهور هذا المفهوم فإن المراجع العلمية تتف  إلىولو عدنا تاريخياً 
 إلىالتسويقي وتصميم البرامج بشكل يقود  تصالحاجات المستهلك هو في تحقي  تواف  و انسجام لعمليات الا إلىللاستجابة 

ازداد  1990، وفي أعقاب ذلك وتحديداً في بدايات عام "تعظيم إدراكات المستهلك نحو ما تقدمه المنظمة من سلع وخدمات 
قدما  1993نشرت العديد من الكتب المتخصصة في هذا ا ال، وفي عام ت التسويقية المتكاملة حيث تصالاالاهتمام بموضو  الا

Shultoz&Lauterborn يفعله ت التسويقية المتكاملة و الذ  يقوم على أساس كونه يبدأ من التساؤل عما تصالانموذج الا
ثل المرحلة الأولى لقياس الإعلان المستهلك؟ وما هي أنشطة الشراء التي يقوم بها؟ و إذا ما تم تأشير الإجابة على ذلك فإنه يم

  التسويقي، وهذا النموذج يتقح في الشكل التالي: تصالمن عملية الا ةوالمبيعات والتي تعبر بذات الوقت عن الأهداف المتوخا

 العلامة التجارية اعتمادت التسويقية المتكاملة بتصالا:الا(5-2)الشكل

 

 

 

  

 

  

  

 .105مرجع سب  ذكر ، ص ،ت التسويقية والترويجتصالاالارامر البكر ،المصدر: 

أكثر مما هو عليه لعملية تحليل السوق، إلا أنه يفترض في أن  و الزبون هذا النموذج يقوم أساساً بالتركيز على تحليل المستهلك
و السلوك الشرائي لدى المستهلك قائمة وبشكل مشترك مع  تصاليكون التكامل والتنسي  ما بين الأجزاء المتكاملة لعملية الا

ومن خلال العلامة التجارية التي يتعامل  دراسة السوق. وبنف  الوقت فإنه على المسوق أن يقدم إستراتيجية تفاعلية مع السوق
بها، والخاصة بالمنتج ويقي  تأرير ذلك على الأنشطة الشرائية للمستهلك، ويتقح من النموذج بأن هنالك جانبين في عملية 

 :تصالالا

 .التجارية يتعل  بكيفية تعامل المستهلك مع العلامة الأول:

 إستراتيجية

 المسوق

 تجا 

 العلامة

 

لمزيجا  

 التسويقي 

 

 مزيج

تتصالاالا  

 التسويقي

 

 العلامة

 التجارية

 

 أنشطة 

 المستهلك

 

 إدراكات

 المستهلك
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ت نحو ترسيخ العلامة في السوق، تصالاي  من خلال عناصر المزيج التسويقي والافي كيفية تطوير إستراتيجية التسو  و الثاني:
ت التسويقية المتكاملة تركز تصالات التسويقية ومفترضين في هذا الأمر بأن الاتصالاوكلاهما يمثلان عملية التخطيط لتكامل الا

، لتطوير العلاقة مع العلامة التجارية والتي تمثل ن الزبو ت التسويقية و استيعاب أنشطة الشراء لدى تصالاعلى تطوير مزيج الا
 (1)بتحقيقها الجهد التسويقي المتحق  نحو إدراك المستهلك للسلعة أو الخدمة المقدمة.

 :التسويقي تصالتعريف الا -ثانيا

ت التسويقية تصالاتعد الحدارة في هذا الموضو  أساس مهم في عدم الاتفاق بشكل تام على تحديد تعريف موحد وشامل للا
الاجتهاد  إلىومجال تنفيذ . وهذا ما قاد المتكاملة، حيث أن ملامحه لازالت بين الأخذ والرد والاجتهاد في تحديد تفاصيله وتأرير  

والابتكار في تعريفه اتساقاً مع مفهومه والهدف المتوخى منه، إلا أن ذلك لا يمنع من القول بأن هنالك تعاريف متعددة له كان 
 يلي:  بعقها مقتقباً والآخر متسع لأن يتقمن تفاصيل واضحة في تحديد مكوناته، ونذكر منها ما

التنسي  بين النشا  الترويجي وبقية الجهود التسويقية الأخرى لتعظيم قيمة  :على أنهاPride and Ferrellفقد عرفاها 
″.المعلومات المقدمة والمؤررة على المستهلك

(2)
 مقمونهات التسويقية في تصالاالا :التعريف ينطل  من حقيقة جوهرية هي أن وهذا 

س  مع بقية الجهود التسويقية الأخرى والتي يقصد بها بشكل أساس عناصر المزيج التسويقي او أن خل  التن ،هي عملية الترويج
والمؤررة فيه، وبالتالي فهي تعبير عن  العميل إلىتعني عملية التكامل. و يكون هدفها في نهاية المطاف تعظيم قيمة المعلومات المقدمة 

 ت التسويقية.تصالاالعملية التبادلية للا

ت التسويقية تصالات الناتجة عن التخطيط والتكامل والتنفيذ لعناصر الاتصالاعمليات الا:على أنها Shimp كما عرفها
إحداث تأرير للعلامة على  إلىالتي مدف على مدار الوقت  و ،الإعلان، ترويج المبيعات، العلاقات العامة...الخكالمختلفة  

 الآو:  إلىوهذا التعريف في جوهر  يشير  (3) .″المستهلك الحالي أو المحتمل

 خل  تأرير مباشر على سلوك المستهلك والجمهور المستهدف. إلىت التسويقية المتكاملة تصالاالا مدف -
ذلك المستهلك الحالي والمحتمل الذ  قد يتعامل مع  إلىالمتكاملة كل الموارد المتاحة للوصول  ت التسويقيةتصالاالا تستخدم -

 العلامة التجارية التي تروج لها المنظمة مستقبلًا.
تحقي  الهدف وبشكل  إلىمع الجمهور وبما يقود  تصالإحداث حالة من التواف  بين الرسالة المنقولة والقناة المستخدمة في الا -

  .فعال

                                                           
 .  106مرجع سب  ذكر ، ص ، ت التسويقية والترويجتصالاالارامر البكر ،  (1)

)2(
 Pride W, Ferrell O C,  Foundations Of Marketing, 8th edition, Cengage edition, boston, 

2018, p392. 
)3(

 Terence Shimp , Craig Andrews, Advertising, promotion and other spects of integrated 
marketing communications, 10th edition, Cengage edition, boston, 2018,  p12. 
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والتنفيذ والرقابة على كافة العناصر المكونة  الاختيار و ملية التحليل الإستراتيجيع:آخر على أنها باتجا  Smithوعرفها 
المعلومات ما بين المنظمة والمستهلك الحالي والمحتمل خارج  نقلت التسويقية بشكل فاعل وكفء واقتصاد  للتأرير على تصالاللا

ت التسويقية المتكاملة و أنها تحتو  على تصالاوالشيء المميز في هذا التعريف هو التوجه الإستراتيجي لمع  الا (1).″المنظمة
أكثر ت التسويقية، و أن يتم ذلك بشكل تصالاخطوات التحليل والاختيار والتنفيذ والرقابة الإستراتيجية على كافة عناصر الا

 .منها وبأقل تكاليف ممكنة وبالمرغالهدف  إلىللوصول فعالية و كفاءة 
ت تصالامفهوم لتخطيط الا :فقد عرفتها جمعية وكالات الإعلان الأمريكية بتعريف شامل وموسع على أنها او أخيراً ولي  آخر 

والمتمثلة بالإعلان، الاستجابة المباشرة،  تصالالتسويقية وبما يقدم قيمة مقافة وشاملة لتقييم الأدوات المستخدمة والمتنوعة في الا
ترويج المبيعات، العلاقات العامة، ومجمو  هذ  الأدوات تقدم وبشكل  منقبط رسائل متكاملة وواضحة ومنسقة باتجا  تعظيم 

.″ت المتحققة تصالاتأرير الا
 الرئيسية التالية:  النقا  إلىهذا التعريف يشير  و(2)

المنظمة لعملية التخطيط الإستراتيجي التسويقي وبما لق  قيمة مقافة للطرف المستهدف ومن  يمثل مفهوم مركز  تعتمد  -
 (3).خلال الأدوات المستخدمة في ذلك

 .انقبا و بشكل أكثر مع الجمهور المستهدف  تصالإستراتيجية على الأدوات المستخدمة في عملية الارقابة  يمثلكونه   -
 علاقة متكاملة و متناسقة مع الجمهور المستهدف.تمثل أساس مهم في تحقي   -
ت مع الأطراف الأخرى المستهدفة في العملية التسويقية من خلال التركيز تصالاالحديث لتكنولوجيا الا ستخدامالتواف  مع الا -

 (4).التكاليف كما أن التكنولوجيا الحديثة من شانها تقليل  تتصالاتأرير المتحق  في الالل التركيز الكبيرعلى عملية 
 : الترويجيمزيج العناصر  -ثالثاا 

تعتمد معظم المنظمات عند إعداد إستراتيجياما الترويجية على العديد من العناصر مثل: الإعلان، والعلاقات العامة ، وتنشيط 
المبيعات، و البيع الشخصي، و يسعى كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي للمساهمة في الوصول إلى أسواق المنظمة و تحقي  

كين و التأرير في قرارامم الشرائية ويطل  على هذا المزيج من العناصر بالمزيج الترويجي، و التي أهدافها عن طري  إعلام المستهل
 نوردها كما يلي: 

 الإعلان:  -1

تعتمد أغلبية المنظمات في دنيا المال و الأعمال إن لم تكن جميعها على الإعلان بمختلف أشكاله بهدف بيع ما أنتجته من سلع 
وخدمات، و ينطب  ذلك التوجه سواء كانت تكاليف الحملات الإعلانية  كبيرة أو محدودة و مقتصرة على الأشكال البسيطة 

                                                           
 .  106مرجع سب  ذكر ، ص ،التسويقية والترويجت تصالاالارامر البكر ،  (1)

 .  108، صنف  المرجع(2)

)3(
 Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p401. 

)4(
 Terence Shimp, Craig Andrews,  op-cit, p209. 
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ت تصالاكل شكل من أشكال الا  رائد وا لات. ويمكن أن نعرف الإعلان على أنهللإعلان مثل الإعلانات في الصحف الج
 عتمادفي أغلب الحالات يتم الا و(1).″مدفوعة الثمن، والتي يتم تحديد محتواها والتحكم في ما يقال فيها من خلال المنظمة المعلنة

التلفزيون و الراديو، الصحف، وا لات، والبريد المباشر، و الإعلانات الورقية المطبوعة،  مثلعلى بعنه الوسائل الإعلانية التقليدية 
واللوحات الإعلانية  الموجودة في الأماكن العمومية مثل المطارات و محطات القطارات و بشكل عامة لنقل الرسائل الإعلانية التي 

وتزايد الخيارات الحديثة المتاحة منها حاليا، تزداد  تصالوسائل المخصصة للاتود المنظمات في إيصالها إلى المستهلكين، ومع تعدد ال
قدرة المنظمات على الاختيار و المفاضلة بين العديد من الأساليب الحديثة و المبتكرة لنقل إعلانامم إلى المستهلكين. ومن أمثلة 

 الاجتماعي تصالتاجر الكبرى و السوبرماركت، ومواقع الاهذ  الأدوات الحديثة تكنولوجيات الفيديوهات التفاعلية المتاحة بالم
 (2)الموجودة عبر الإنترنت ، والبريد الإلكتروني بالإضافة إلى التطبيقات.

و من بين المزايا الأساسية للإعلان إمكانية الوصول إلى عدد كبير و معتبر من المستهلكين في زمن واحد، وبالتالي التقليل من 
بعدد كبير  تصالبالمستهلكين بشكل فرد  بنسبة كبيرة، و بالإضافة إلى تميز الإعلان في القدرة على الا تصالبالاالتكلفة الخاصة 

على القنوات التلفزيونية فإنه يتميز أيقاً بقدرة الوصول إلى قطاعات محددة ومستهدفة من  عتمادو المستهلكين عن طري  الا
لتلفزيون الوطنية أو المحلية ، أو من خلال الإعلان في بعنه ا لات و الصحف على بعنه قنوات ا عتمادالمستهلكين مثل الا

 (3).المتخصصة. ويتميز الإعلان كذلك بإمكانية إعادته في فترات زمنية مختلفة و محددة لتحقي  الهدف المراد منه

ويجي عدم القدرة على تقييم مدى فعاليته، و  وبالرغم من المزايا التي ذكرناها، فقد يؤخذ على الإعلان كعنصر من عناصر المزيج التر 
و التي تعبر على مدى تجاوب الجمهور  لمعلومات المرتدة من المستهلكين،كذلك عدم السرعة في تلقي التغذية العكسية أو ا

تعني بالقرورة المستهدف مع هذ  الوسيلة الترويجية. كما تجدر الإشارة إلى أن ميزة انخففاض تكاليف الإعلان للمستهلك الواحد لا 
  (4).انخففاض التكاليف الكلية المخصصة للإعلان للجماهير العريقة بشكل عام

 :دعايةال العلاقات العامة و -2

تعتبر  غالباً ما تقوم المنظمات بإنفاق أموال كبيرة لخل  صورة ذهنية إيجابية لدى جمهور مستهلكيها اللذين تتعامل معهم. و
التسويقية التي تقطلع بتقييم اتجاهات المستهلكين، وتحديد تلك ا الات التي قد يهتم بها بصدد العلاقات العامة الوظيفة 

 (5).سياسات المنظمة وما تقدمه من منتجات وخدمات، ثم تقوم بتنفيذ البرامج التي من شأنها كسب تأييد وقبول هذا الجمهور

                                                           
 )1( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p401. 

 . 174، ص2010الموسى حمد بن ناصر، استخدام الاتصال التسويقي المتكامل في الشركات السعودية، الطبعة الأولى، الرياض،  (2)

الأساسيات و الاتجاهات  ،أحمد بن عبد الرحمن الشميمر ، عبد الرحمن بن أحمد هيجان، بشرى بنت بدير المرسى غانم، مبادئ إدارة الأعمال(3)
 .414ص ،2009، الرياض، الطبعة السادسة الحديثة، العبيكان للنشر،

)4  ( Terence Shimp, Craig Andrews, op-cit, p286. 
)5  ( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p347. 
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 أنها:و تعرف الجمعية الأمريكية للتسوي  العلاقات العامة على 

 نشا  أ  صناعة أو إتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة أو أ  منشأة أخرى في بناء و تدعيم علاقات سليمة بينها و بين فئة من
وتساعد العلاقات  .(1)الجمهور كالمستهلكين و الموظفين أو المساهمين  أو الجمهور بوجه عام و ذلك وفقا للظروف المحيطة بها

بالموظفين و المستهلكين، حاملي الأسهم، الموردين و المنظمات الحكومية، و كذلك ا تمع  تصالتحقي  الاالعامة المنظمة على  
داة لي  فقط لدعم الصورة الذهنية الإيجابية للمنظمة، ولكن كذلك أالذ  تعمل ظله، ويستعمل رجال التسوي  العلاقات العامة ك

إلى تحقيقها، وعرض المنتجات الجديدة، وتدعيم الجهود الخاصة بالبيع  لتعريف جماهيرها بالأهداف و الغايات التي تسعى
 (2).الشخصي

وتساهم البرامج التسويقية البيعية للعلاقات العامة بشكل كبير في دعم وسيلة أو عنصر ترويجي آخر هام من عناصر المزيج 
نشر معلومات إيجابية عن المنظمة يمكن تعريف الدعاية على أنها عبارة عن و الدعاية. اسمالتسويقي والذ  يصطلح عليه 

″.، ودون دفع مقابل لتلك المعلومات المنشورةالانتشار للجمهور و عن منتجاما في وسائل الإعلام واسعة
ذلك  يتم و عموما(3)

هم و يستميلهم و لثهم على نشر و عن طري  تطوير علاقات حسنة مع بعنه الشخصيات الإعلامية أو الصحفيين بشكل يدفع
إذاعة الأخبار التي تدعم و تؤيد المنظمة و منتجاما من السلع والخدمات و بالتالي التأرير في الرأ  العام و توجيه. وتجدر الإشارة 

زيج الترويجي يتميز بالمصداقية العالية والتكاليف المنخفقة مقارنة مع إلى أنه على الرغم من أن النشر كعنصر من عناصر الم
و ما يتم نشر  من أخبار و  تصاليالإالإعلان، إلا أن هذا العنصر يفتقر إلى ميزة السيطرة و التحكم على مقمون المحتوى 

 (4).معلومات عن المنظمة، وعلى إمكانية التحكم في تكرار ما تم نشر 

 :عاتتنشيط المبي -3

 لاقتناءتنشيط المبيعات من جميع الأنشطة الترويجية التي بموجبها تقوم المنظمة على تحفيز جمهور مستهلكيها ودفعهم يتكون 
 .المنظمةمنتجاما من السلع و الخدمات، و التي قد يكون من شأنها أيقاً الرفع من فعالية الموزعين و الوسطاء الذين يتعاملون مع 

تقوم بها المنظمة خلال  وعة من الحوافز"تنشيط المبيعات نشا  ترويجي يتكون من مجم تنشيط المبيعات على أنهاو يمكن تعريف 
 (5)قصيرة الأجل لتشجيع أو بيع المنتج أو الخدمة".فترة زمنية 

                                                           
(1)

 .251بشير العلاق، قحطان العبدلي، سعد غالب ياسين، مرجع سبق ذكره، ص 

 لجامعة البصرية الأنظمة سيميولوجيا و الجماهير تصال الا مخبر ،تصال، مجلة الصورة والاالعلاقات العامة في المؤسسة الحديثةخزيم سالم الخالد ،  (2)
 . 86، ص2012، الأول أحمد بن بلة، العدد 01جامعة وهران  ،بنبلة أحمد
.43ص ،2016 شدوان علي شيبة، العلاقات العامة بين النظرية والتطبي ، دار المعرفة للنشر، الإسكندرية،(  3  (  

 ،02العددكيف يتم توجيه الرأ  العام، مجلة الدراسات الإعلامية، المركز الديمقراطي العربي، برلين، ألمانيا، وليد أتباتو، الدعاية وصناعة الإذعان،   (4)
 .114ص ،2012

 .173، ص2000عمان، الأردن،  دار الفكر، فهد سليم الخطيب، محمد سليمان العواد، مبادئ التسوي ، مفاهيم أساسية،( 5)
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و تقوية ردود الفعل  زيادة إلى دفوسائل مختلفة ذات التأرير الفعال التي م استخدامكما يمكن تعريف تنشيط المبيعات على أنها "
 (1)الإيجابية للمستهلكين".

المستهلكين في  و تحفيز لتنشيط المبيعات عن طري  ترغيب عملةالأساليب المستمن  مجموعةعرف تنشيط المبيعات على أنه "و ت
 (2)من السلع أو الخدمة". نسبة شرائهمالأسواق المستهدفة على زيادة 

داة يمكن للمنظمة أن تعمل على تحفيز المستهلكين وزيادة أالسابقة تعتبر تنشيط المبيعات و من خلال التعاريف  بشكل عام 
الطلب على منتجاما في الأجل القصير. كما يلاحظ أن وسائل تنشيط المبيعات يمكن أن يتم توجيهها إلى المستهلك النهائي، أو 

المبيعات على بعنه الوسائل مثل تقديم الجوائز و الهدايا و العينات إلى المشتر  التجار ، أو إلى موظفي الشركة. وينطو  تنشيط 
وعادة ما تستعمل المنظمة في حملاما الترويجية العديد من  هذ  العناصر التي   (3).ا انية،  و المكافآت المالية ، و كوبونات الخصم

سوي  على نشا  تنشيط المبيعات لتحسين أداء يقوم عليها نشا  تنشيط المبيعات. و في أغلب الأحيان ما يعتمد رجال الت
 العناصر والمكونات الأخرى للمزيج الترويجي و الرفع من فعاليتها، وبشكل خاص البيع الشخصي و الإعلان.

 البيع الشخصي: -4

حاجات  رغبات و و التوفي  بينها و بين لمنتجات لمنظمة يترويجمزيج اللل ساسيةالعناصر الأ من بينالبيع الشخصي  يعتبر
 سوقمن المنظمات خاصة تلك التي ت كثيرالمزيج الترويجي للفي مركز الصدارة يلاحظ أن البيع الشخصي له المستهلكين، كما 

 همهاأو التي نورد  المصبتصب في نف  لا شك أنها و التي  لبيع الشخصيل تعاريفيد من العدالصناعية، و هناك النتجات الم
 ما يلي:ك

تعريف  إلىمدف و هذ  العملية المرتقب،  المستهلكشخصية مباشرة بين رجل البيع و  اتصالالبيع الشخصي عملية يعتبر " -أ
 (4)ومحاولة إقناعه و دفعه لشرائها". التي تقدمها المنظمة بالسلعة أو الخدمة ستهلكالم

شخصية، والتي تتم وجهًا لوجه بين البائع و المشترين المحتملين حول إمكانية إقناعهم  اتصال عملية "البيع الشخصي هو -ب
 (5)بشراء منتجات المنظمة".

و  المنظمةمباشر بين  اتصالعملية هو  كنشا  تسويقي  أن البيع الشخصيأعلا  من خلال التعريفين  أن نستنتج يمكن  
 ونعملي لذينالبيعية ال ةالقو  اموظفو من خلال  الاتصاليةالوظيفة  علىالمنظمة  تعتمدفي محاولة لإتمام عملية التبادل، و  ستهلكالم

                                                           
)1   ( Philipe kotler, Bernard Dubois, marketing et management ,11ème édition, Edition Dunop, 
Paris, 2003, p603. 

)2  ( John Wilmshurst, Adrian, Macay, op-cit, p187.  
 .416مرجع سب  ذكر ، ص أحمد بن عبد الرحمن الشميمر ، وآخرون،  (3)
 .217ص مرجع سب  ذكر ، ،أحمد شاكر العسكر  (4)
 .412ص ،  مرجع سب  ذكر ،أبي سعيد الديو  جي (5)
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و عرض  ستهلكينمقابلة المعلى ل البيع ارج عملنتجات المنظمة، حيث يلمفي الترويج  بالغ الأهميةل البيع دوراً او يلعب رج لديها
 (1).والتأرير عليه لإتمام الصفقة و القيام بعملية الشراء استمالتهملة ة بها ومحاو اصالمعلومات الخ كافةب إيفادهمالمنتجات عليهم، و 

المقابلة فإذا  خلالة عملتغيير المؤررات المست ته علىو بقدر  تصاليةالإللعملية تنويع رجل البيع  بإمكانية يتميز البيع الشخصي كما
خصائصه وهكذا  مميزاته و المنتج وفي ودة الج جانب على يمكنه التركيزباهنه فالمستهلك سعر المنتج  ه في نظرأنبشعر رجل البيع 

لبيع الشخصي مجموعة من الأهداف يمكن للإعلان و ابالنسبة  الحال مما هو عليه شكل كبيرالإقناعية لرجل البيع ب وةتزيد الق
 :وعلى النحو الآ أهمها تلخيصها

بالترويج  ونيقوم نل البيع الذيارج مهامالتي ينطو  بيعها على  ين والمرتقب ينللمستهلك السلع و الخدماتالمعلومات عن  تقديم-
 .السلع و الخدماتلهذ  

 لشرائها. ما رجل البيع و دفعهله التي يروج اتالسلع أو الخدمزايا بم ينالمرتقب ينإقنا  المستهلك -
 .لها المستهلك المرتقب اهتمامللمنتج و التي تعك   ئ  الأساسيةاو الخصالجوانب  تبيان -
 ل البيع.اما يروج له رج شراءل مستعدين علهمجو هم اهتمامالمستهلكين المرتقبين و محاولة جذب ستمالة إ -
 .للسلع و الخدمات التي ينتجها المنظمة عملية الشراء إقبالهم على إلىؤد  بشكل يالمستهلك المرتقب  تساؤلاتعالجة القيام بم -
 قناعيةالإ تصاليةالإعلى عملية  انهما ينطويأن كلا باعتباربين الإعلان و البيع الشخصي  الموجودة التشابهمن عوامل  رغمعلى الو  

و بينهما  اختلاف عواملالمنظمة ، إلا أن هناك  سلع و خدماتلشراء  مو دفعه ينالمستهلكاستمالة و جذب  إلىمدف  و التي 
 :التي يمكن أن نلخ  أهمها في النقا  التالية

يختلف الإعلان  ، بينماينل البيع و المستهلكامباشرة بين رجو هي شخصية  تكون اتصالالبيع الشخصي عملية  نشا يعتبر -
من غير مباشرة مع القطا  المستهدف  اتصالأنه عملية  كما ،غير شخصية اتصالعملية  يتمثل تماما عن ذلك فهو

  (2).المستهلكين
 ل افعالأحيث يمكن معرفة ردود  آني و في زمن قصير نسبيافي البيع الشخصي تكون التغذية العكسية بشكل يمكن القول أنه  -

 ما لا يتم في ، و ذلك أرناء تقديم المنتجات بينه و بين رجل البيع الحديثمباشرة و التي تتزامن مع  شكلب ينالمستهلكلدى 
 .بطيئةغير مباشرة و  عموما الإعلان الذ  تكون فيه التغذية العكسية

ما هو  لعملية الشراء عك  جاهزيةعلى مستهلكين الأكثر  جهودهم البيعية ل البيع تركيزايمكن لرج عن طري  البيع الشخصي -
 تمييز بينهم.اللمستهلكين دون المتباينة ل الإعلانلإعلان الذ  يتم من خلال وسائل ل عليه الحال بالنسبة

الإعلان الذ   عك و ذلك  و الموظفون أجور رجال البيع ارتفا إلى  هو يرجع ذلك فيلاتك دةبزياالبيع الشخصي يتميز  -
 في بعنه الحالات. نسبيا تكلفتهفي  نخففاضالايتميز ب

                                                           
)1  ( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p268. 
)2  ( Christian Michon, op-cit, p294. 



 التسويقي الفصل الخامس                                                   ترشيد قرارات المزيج

 

199 
 

بين شخصين. حيث  اتصالالبيع الشخصي هو تلك الحالة الشرائية التي لدث من خلالها من خلال ما تم ذكر  يمكن القول أن 
يكون لكل من رجال البيع و المستهلكين أهدافا يأمل كل منهما في تحقيقها،كما لاول من كل منهما التأرير على الطرف الآخر. 
فالمستهلكين يسعون إلى تقليل تكاليف الحصول على المنتجات، أو الحصول على مستويات أعلى من الجودة للمنتجات التي 

في نف  الوقت يسعى رجال البيع إلى زيادة الأربا  و تعظيم و العوائد من المنتجات التي يقوم ببيعها من يقومون بشرائها، و 
كما نجد أن مفهوم تقوية العلاقات  (1).خلال إقنا  المستهلكين بقبول وجهة نظرهم، أو إقناعهم بشراء المنتجات المزمع بيعها

أساس تحقي  غاية كلاهما حيث يتمكن فيها كل طرف من تحقي  الفوز و الربح،  البيعية بين رجال البيع و المستهلكين تقوم على
ويقصد بذلك تحقي  الأهداف والمنافع التي يعمل على تحقيقها كل من رجال البيع و المستهلكين في المدى البعيد. ومن ثم فإن 

ؤقتة في حجم المبيعات، و إنما يقوم على أساس تحقي  مبدأ تطوير العلاقات البيعية لا يهدف إلى تحقي  البيع السريع أو الزيادة الم
 (2)المنافع المتبادلة بين أطراف العملية الشرائية.

 .الترويجيمزيج ال المطلب الثاني: القرارات المرتبطة

جاما و لشراء منت ينالمستهلك و تحفيز تذكير و إقنا  و خباربإ عن طريقهمزيج ترويجي متكامل تقوم  إيجادعديد المنظمات إلى  عملت

على لمنتجات المنظمة و يمكن توضيح هذ  القرارات  الترويجي بالمزيج المرتبطةإتخاذ العديد من القرارات  يجبتحقي  ذلك  من أجل

 :النحو التالي

 :الترويجيةالوسيلة  ارتيخإبالقرارات المرتبطة  -أولاا 

ويمكن ذكر أهم هذ   ،الوسيلة الإعلانية الملائمةتحديد عند القيام ب الاعتباربعين أخذها  تطلبالقرارات يمجموعة من  هناك
 يلي: العوامل فيما

ه للمستهلكين فيتعر و من أجل نتج صناعي لم هي الترويج تصالالا ت الغاية منإذا كان :من الترويج المرجوةف اهدالأ -1
يعتبر  ية، وذلك اتصالكوسيلة   للترويجالبريد المباشر  استخدام ه من الأفقل، فإنمإليه المنظمة اتبيعم ووبندموصول بسرعة و قبل 

ع، يسر شكل التخل  من المخزون السلعي ب ي هويجالنشا  الترو  من  غايةال تف. أما إذا كاناهدالأ لتحقي  مثل هذ ا بمناس
 (3).تحقي  هذا الهدفمع ناسب تي الجرائد و ا لات الإعلان في استخدام فيمكن القول أن

يجب  ، كماالاعتبارترويجية هو من العوامل الواجب أخذها بعين إن سعة انتشار الوسيلة ال : الاتصاليةوسيلة لل التغطية مدى-2
نقل بالوسيلة الإعلانية  تقوم، بحيث ستهلكينمناط  تواجد الم و نتجاتالم نتشارا حجممع  الاتصاليةتغطية الوسيلة  أن يتناسب

                                                           
.182مرجع سب  ذكر ، صالموسى حمد بن ناصر، ( 1  (  

 .36مرجع سب  ذكر ، ص، محمد عبد العظيم أبو النجا (2)
)3  ( William D Perreault, Josef p Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p349. 
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 الواسع الاستهلاكذات  الإعلان عن المواد الغذائية عندمثلا ،على سبيل ف  المستهلكينالمستهدف من  الجزء إلى تصاليةالإالرسالة 
. أما في حالة الإعلان وطنيغطي جميع أنحاء العموما  التلفزيوني  البث، لأن يةالتلفزيون تعلى القنوا عتمادالانجد أنه من الأفقل 

 (1).أو الصحف اليومية يةالتلفزيونالقنوات  عن و البريد عوضا ا لات الرياضية استخدام حسنمن الأ هالرياضية فإن الألبسةعن 

من  الإعلانيةة لابالرسبطبيعة تأرر ت اختيار الوسيلة الإعلانيةب ات ذات الصلةرار قاللا شك أن : الاتصاليةمتطلبات الرسالة  -3
يفقل  : لامثمة في تكوينها، فدتخسالم الصوت و الصورة أو الحركةو إذا ما كانت تعتمد على حجمها مدما و تصميمها و حيث 

بمختلف  والملاب  الأحذية ،اتالثلاجو  منزلية كأجهزة التلفاز والإعلان عن الأجهزة الكهر  عندوالألوان  ةالصور على  عتمادالا
وسائل  اعتمادمن الأفقل  إنما. و المنتجات هذ ثل لم الإعلان من خلالهل ةغير مناسب الراديو وسيلة من ، الأمر الذ  يجعلأنواعها

 (2).أو السينما يةالتلفزيون تو التي من بينها القنوافي مثل هذ  الحالة  أخرىإعلانية 

اختيار الوسيلة ب المرتبط قرارال عملية اتخاذ المراد الإعلان عنها في نتجاتتؤرر طبيعة الم : الترويج لهاالمراد  منتجاتطبيعة ال -4
 من تصالبين وسائل الا أحيانا والكبير الواضحختلاف للانظراً و ، عنه أو الإعلان الترويج للمنتجخلالها  التي يتم من الاتصالية

 الخ. فعلى سبيل المثال يعتبر...الألوانو الصوت الحركة  خصائ  السلعة من حيثمميزات و عرض  و قدرما علىحيث إمكاناما 
بينما يعتبر  شر  خصائصها بالحركة يمكن من خلالها، حيث الفتوغرافية التصوير تمناسبا لآلا ةالتلفزيونيفي القنوات الإعلان 

 للملاب  و الأحذية.الإعلان في ا لات مناسبا 

للترويج أو ما يصطلح عليه  المخصصات الماليةعلى  بعيدحد  إلى الاتصاليةيتوقف اختيار الوسيلة  :الاتصاليةالوسيلة تكلفة  -5
  في هذ المنظمةعلى  يتطلب أخرى. ولذلكوسيلة  إلى يةاتصالمن وسيلة  للترويج المالية تكاليفال تباينل نظراً ، بالميزانية الترويجية

على ضوء تكلفة إيصال الإعلان  م المنتجاتل إليهاصإيالذ  يمكن  المستهلكينوحجم  لترويجبين تكلفة ا يواف الإطار أن 
 (3).الواحد مستهلكلل

 الترويجية: الإستراتيجيةبالقرارات المرتبطة  -ثانيا

بتطوير مزيجها الترويجي بما يتواف  مع فلسفتها وسياساما التسويقية و أهدافها و التي تتبناها وتطبقها. و يمكن  اتنظمتقوم بعنه الم
 نوردهما على النحو التالي: عليهما في الترويج عتمادالاهناك إستراتيجيتان رئيسيتان يمكن الإشارة إلى أنه توجد 

 إستراتيجية الدفع  -1

 عنبيعات مستويات عالية من المة بتوزيع منتجاما و تحقي  رتبطتحقي  أهدافها المعلى المنظمة  عملهذ  الإستراتيجية تتبني  في ظل 

                                                           
 .  307مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي(1)

، جامعة محمد خيقر بسكرة ع،ا تم ، مجلة علوم الإنسان والجزائرية الاقتصاديةفي المؤسسة نور الدين مبني، رقافة الإعلان وأساليب تطويرها  (2)
 .179، ص2014 ،03، الجزء 13العدد

 308مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي(3)
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 إلى اماقوم بترويج منتجت وفقا لهذ  الإستراتيجية مةظأو الوسطاء فالمن يةنافذ التوزيعالم حلقاتتركيز جهودها الترويجية على  طري  
جهود  الترويجية على  بتركيزبدور   الأخير ، ثم يقوم هذاعلى سبيل المثالفي قناة التوزيع والذ  قد يكون تاجر جملة  حلقةأقرب 
 (1)المستهلك النهائي. إلىترويجية ال هممون جهوددالتجزئة و الذين يق و بائعالحال بالنسبة لهو التجزئة، وكذلك  ابائعو 

إقناعهم و منها و جذبهم و  لاستمالتهم عديدةالجملة، وسائل  بائعو و الوسطاء و المنظمات في تأريرها على الموزعين لمعوتست
تنشيط  أدواتذلك من  إلىخصومات معينة، وما  منح،  من المنتجات للوحدة الواحدة المباعة بالنسبة يةامش ربحو تقديم ه

، و تقديم تشكيلات اتعن المنتج ينجيد لدى المستهلك صورة، كل ذلك من أجل خل  من قبل ذكرها المبيعات التي سب 
أو  ينللمستهلك بالنسبة سواء اتالمنتجهذ  ببيع  متعلقةتقديم خدمات  إلى، بالإضافة مورغبام مبما يتواف  وحاجام متعددة

 (2).ينلموزعا

من جهود الترويج  ذو الأهمية الكبرىلأن الجانب  محور كما تركز هذ  الإستراتيجية على نشا  البيع الشخصي كنشا  ترويجي 
توزيع البيع و خاصية كما أن ،   بهاو التعامل  اتشراء المنتجل يالتوزيع المسلكفي  الموالي العنصرفي إقنا   تمثلفي هذ  الإستراتيجية ي

تجار التجزئة يقوم بإقنا  بدور  هو لتاجر الجملة و هذا الأخير  كيل الموز إقنا  الو  تقوم على أساس الإستراتيجية المنتجات وفقا لهذ 
بشرائها و يمكن أن تنجح هذ   ونو يقوم ينح  يراها المستهلك اتالرفوف للمنتج أماكن مناسبة و مساحات في تخصي  ل

 تقديمها يدوم منتجات معروفة جداً في الأسواق و تقدمفي السوق، و التي مكانة  اله التي اتالإستراتيجية بالنسبة لتلك المنظم
الذ   دورالو أن  اصصو معروفة جيداً خ لمنتجاما و هيصورة الذهنية  زمنية طويلة، كما أن لدى المستهلكين والموزعين اتلفتر 

جيد عن  انطبا تعريف بالمنتج أو العلامة وخل  الصر دور  في نحي حيث ،هذ  الإستراتيجية ظل الإعلان يكون محدوداً في يلعبه
 (3).لمستهلكل بالنسبة المنتج

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .337مرجع سب  ذكر ، ص، محمد فريد الصحن(1)
 )2  ( Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p416. 
)3(

 William D Perreault, Josef P Cannon, Jerome McCarthy, op-cit, p359. 
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 (:استراتيجية الدفع.5-3)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .408، مرجع سب  ذكر ، صإسماعيل السيد المصدر:

   إستراتيجية الجذب -ب

منتجاما من خلال  لاقتناءوجذب المستهلكين  استمالة على الطلب في الأسواق و ستراتيجية تحاول المنظمة التأريروفقا لهذ  الإ
 و(1).مباشربشكل لى المستهلكين النهائيين تركيز جهودها الترويجية ع عمل علىالتوزيعية و ال نافذالوسطاء الموجودين في الم اوزتج

 موماكز هذ  الإستراتيجية عتجغرافية، تر  أماكنكبير جداً و يتوزعون في عدة معتبر و عددهم  يكون أن المستهلكين النهائيين باعتبار
ولي  البيع الشخصي، وذلك محاولة لإقنا  المستهلكين المتوقعين أو المحتملين بأن منتجات المنظمة  كوسيلة أساسية  على الإعلان

 تهاتجربذلك و دفعهم ل إلىوالسعر و ما  الجودةالمميزات والخصائ  و المنافسين من حيث التي يقدمها نتجات الم أحسن من
 ةمعين اتعدد كبير من المستهلكين بالبحث عن منتج يقوم هو أنه لما مبدأالبديل على  هذا الإستراتيجية أو  منتجاما و يقوم هذ

                                                           
)1(

 Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Catherine Emprin, op-cit, p519. 

 المنظمات المنتجة
 

 تجار جملة
 

 تجار التجزئة
 

 المستهلك النهائي 
 

 إستراتيجية دفع مختلطة 

 تدفق المنتج            

 تدفق الترويج
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التوزيع مناط   إلى اتالمنتج إيصال، و بالتالي اتعملية البحث عن هذا المنتج يباشرونسوف الوسطاء في المسلك التوزيعي فإن 
 يوضح ذلك: التاليالشكل و (1) .ذلك ءالربح من ورا في تحقي اً منهم رغبت

 الجذب. إستراتيجية(: 5-4)رقم الشكل 

 

 

 تدف  المننتج

 تدف  الترويج

 

 

 

 

 .408، مرجع سب  ذكر ، صإسماعيل السيد المصدر:

 معا، فالمنظمة يمكن أن تستخدم الإعلان لجذب المستهلك ينكلتا الإستراتيجيتنلاحظ أن هناك العديد من المنظمات التي تعتمد   
الوسطاء كما تتوقف عملية المبادلة بين الإستراتيجيتين على عدة عوامل بما  إلىو في نف  الوقت تستخدم رجال البيع لدفع المنتج 

 (2)الإضافة خصائ  المنتج.في ذلك طبيعة المنافسة ودورة حياة المنتج والموارد المتاحة للمنظمة ب

 : تصالالقرارات المرتبطة بتحديد ميزانية الا -ثالثاا 

لفترة زمنية معينة غالباً ما الترويج تخقع لغرض  المنظمةصصها تخفي المبالغ المالية التي  ترويجميزانية ال تتمثل :الترويجميزانية  -1
شا  الإعلاني إذ أن الإدارة ستظل نأكثر المشاكل تعقيداً في تخطيط التحديد ميزانية الإعلان، تعتبر من  إن مشكلة تكون سنة. و

 نتقاداتالاالمشكلة  حساسية منلان أكثر من اللازم أم أقل منه؟ وما يزيد عالإنفاق الحالي على الإهل  :دائماً موجهة بالسؤال
 أن فلابد عة في تحديد حجم الإنفاق على الإعلانتبباعتبار  إسراف و تبديد للموارد ، ومهما كانت الطريقة الم الموجهة للإعلان

                                                           
)1(

 Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p417. 
 .338مرجع سب  ذكر ، ص، محمد فريد الصحن(2)

 المنظمات المنتجة
 

 تجار الجملة
 

 تجار التجزئة
 

 المستهلك النهائي
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 إذازيادة المبيعات زيادة كبيرة  الإعلان أقل من اللازم، وأنهم يستطيعون على الإنفاق ونتبر سيعفي إدارة التسوي   المسؤولين من
 (1).أعطي الإعلان مزيداً من اهتمام الإدارة

في الإنفاق على الإعلان ضيا  للموارد و مهما كان المبلغ المخص  له، فإنه دائماً  ىر يفي حين تجد أن المدير المالي في المشرو  
اعتبار الإعلان نشا  رانو  يمكن تخفينه  إلىارة دالإعلان على تفكير الإ إلىيطالب بتخفيقه، ويؤد  تغلب النظرة المالية 

عند تحديد مقادير  الاعتبارنه العوامل الأساسية بعين يجب أخذ بع و .ضغط نفقاما إلىميزانيته في أ  وقت تحتاج فيه الإدارة 
صرف مبالغ أكبر على الإعلان من تلك التي  إلىالمبالغ التي سوف تنف  على هذا النشا . فقد تكون المشاريع الصغيرة مقطرة 

من المبالغ عن تلك  تصرفها المشروعات الكبيرة ، كذلك لتاج الإعلان عن سلعة تلقى منافسة شديدة من سلع أخرى نسبة أكبر
التي تخص  للإعلان عن سلعة أقل عرضة للمنافسة، كما نجد المشرو  الجديد أو الذ  يدخل ميداناً جديداً يجب أن ينف  أكثر 

 (2).من تلك المشروعات ذات القدم الثابت في الأسواق

 :طرق تحديد ميزانية الإعلان  -2

الدور الذ  يلعبه في النشا  التسويقي للمشروعات بدأت الإدارة تمارس طرقاً مختلفة في تحديد  جديةأهمية الإعلان و  نظرا لتزايد
 :. وفيما يلي استعراض لهذ  الطرقالإعلانالمبالغ الواجب تخصيصها للإنفاق على 

هذ   تقوم المالية، إذ نظمةانية التي تعتمد على قدرة المالميز  مصطلحعليها  صطلحالتي يمكن أن ن و :لهمكل ما يمكن تح-أ
 تقوم. ويلاحظ أن هذ  الطريقة للمنظمةحسب الإمكانيات المالية المتاحة  الترويجالإنفاق على  نسبةبتحديد  الأخيرة بموجبها

ددة ، المحهداف الأإنفاقه لتحقي  ب وصى، ولي  إنفاق ما يللمنظمةي ترويجمن أموال على النشا  ال وفرإنفاق ما هو مت مبدأ على
يتوقف  الترويجينشا  الهذ  الطريقة لأن  تبنيفي حالة  الترويجيتخطيط أوجه نشا   لرج التسوي  نه لا يمكنيمكن القول أن ثم وم

ما دامت لا توجد هناك  على الترويج أحيانانفاق الإفي  البالغةالمالية المتاحة . كما أن هذ  الطريقة تسمح  المنظمة على إمكانيات
 (3).مسبقا دةمحد أو برامجأهداف 

المنفقة  الأموال تباين، فقد تالمالية نظمةالمالقدرة  وف  ترويجميزانية العلى أساس تحديد  تقوم و تجدر الإشارة إلى أن هذ  الطريقة
في بعنه  ترويج مرتفعالإنفاق على ال يكون. فقد المنظمة و حالتها الماليةاختلاف ظروف ب ىخر أ إلى ترةفمن  ترويجعلى ال
على في الإنفاق  بينالاستقرار المطلو  الثبات وغياب ا الأسلوب هو فمن عيوب هذ لكأخرى ، لذ فترات قد يقل في كما،الفترات
  (4).بالإضافة إلى صعوبة قياس فعاليتها هامستهلكي جمهور الإيجابية مع المنظمةستمرار علاقة لا الترويج

                                                           
)1  ( Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Catherine Emprin, op-cit, p141. 

(2) 
 .212ص ،مرجع سب  ذكر  ،شاكر العسكر أحمد 

)3  ( Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p413. 
)4(

 Terence Shimp, Craig Andrews, op-cit, p37. 
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محددة من المبيعات أحد الأساليب التي تعتمد عليها منظمات الأعمال ثل عملية تحديد نسبية تم :المبيعات من نسبة مئوية -ب
 :نوعين تنقسم إلىهي ى النشا  الترويجي، و لو تنفقها عأفي تحديد المبالغ ت

 من خلاله عتمديالتي  الأسلوب لترويج هوفي تحديد ميزانية ا استعمالا الأساليبأكثر  إن من :نسبة من المبيعات السابقة -
ذ  الطريقة له وفقا و .حجم الأموال التي يجب إنفاقها على الترويجلتحديد  معيارالسابقة ك المبيعاتحجم  تم تحقيقه منما على 

% من 15إنفاق  التسويقية أن تقرر الإدارةك ،لسنة الماضية مثلالبيعات الم حجمنسبة مئوية من ب الترويجالإنفاق على  يتم تحديد
يمكن من خلاله أنه  سلوبالأ اومن مزايا هذ(1). التي تليهافي السنة  الترويجيالسنة الماضية على النشا  التي حققتها بيعات المقيمة 
على الإنفاق  نظمةقدرة الم المبيعات كلما زادت حجم كلما زادفالمالية،  نظمةوبين قدرة الم الترويجف  على نبين ما ي العلاقةتقيم 

عملية ح بصت هاستخدام، فعند  ة في تطبيقهبساطال و ةسهولال من ميزاته لأسلوبا اأخرى فإن هذ جهة. من نشا  الترويجيعلى ال
 تحديد النسبة التي تخص  ثم منالماضي و  للفترة المبيعات على حجم تقام بناءً مجرد عملية حسابية بسيطة  لترويجإعداد ميزانية ا

النشا   اعتبر هذي ، ففي هذ  الحالة اعلان فيهللإ يةعكسلا الةالح وه الأسلوب اهذ اعتمادفي الأساسي  العيب وللترويج،  منها
المبيعات ولي   الزيادة في لتحقي  ةداأ يعتبرالذ  و  مخالف لما وجد الترويج من أجلهلمبيعات وهذا الترويجي متغير بتغير حجم ا

على ذلك يترتب  المبيعات و تقل  حجم انخففاض في حالةصف بعدم المرونة ، فيت ا الأسلوبكذلك  فإن هذ (2).العك 
وأن هو زيادة  قلة النشا  الترويجي هو سببه المبيعات قد يكون انخففاض، في حين أن  ترويجلل المبالغ المخصصةتقلي   بالقرورة

غير لأسباب أخرى  المبيعات قد يكون في حجم الارتفا العك  من ذلك فإن  ولي  تخفيقه ، وعلى لنشا  الترويجي هو الحلا
و افسين المؤررين من السوق أنأحد الم ، أو خروج منالسوق المحلية مثلاعم ت لبعنه السلع التيرواج ال تحالا ثلم النشا  الترويجي

المبيعات رفع  دة حجم على زيا يترتبالة الح هاته، في الأخرى سبابالأذلك من  إلىوما  منتجاتات جديدة للاستخدامظهور 
 الزيادة في حجم المبيعات.في تلك  للترويجحقيقي  مسببت هناك سفي حين أنه لي الترويجللإنفاق على ة المخصص الميزانية

 :نسبة من المبيعات المتوقعة -

تحديد   إلى منظمات الأعمالمد بعنه ت، تع الأسلوب الذ  سب  و أن ذكرنا  أشكال القصور فيمحاولة التغلب على  من أجل
من  يجعل قادمة ، وهذا التعديلالزمنية الفترة ال المتوقعة في الأموال المنفقة على الترويج على أساس نسبة محددة من حجم المبيعات

 المنطقي،ها عالمبيعات في وضحجم  والترويج العلاقة بين هذا الأسلوب قع ي، و المتغيرة السوق مناسبة لظروفأكثر  هذا الأسلوب
أساساً  سلوب في تحديد الميزانيةالأ اعتمد هذيو ، يجة لها تلمبيعات ولي  نزيادة حجم اسبباً لميعتبر  الترويجفي هذ  الحالة فإن ف

 (3)ما يلي: الطريقة المبيعات التي يتوقع تحقيقه ومن مميزات هذ  تقدير لحجم على إعداد

 الترويج بشكل رشيد.الإنفاق على و  يةالبيع العوائد خلال الموارد المالية من وفقا لتبني هذ  الطريقة تتمكن المنظمة من توفير 
                                                           

 .213أحمد شاكر العسكر  ،مرجع سب  ذكر ، ص( 1)
 .342، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (2)

)3  ( Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p414. 
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  الإنفاق على و والمبيعات  ترويجعلى ال ةنفقالأموال المبين الموافقة من تحقي   طريقة يمكن للإدارة التسويقيةهذ  المن خلال
 .قلتهابالإعلان بزيادة المبيعات ويقل 

 مع نصيبها  منظمةية في كل ترويجناسب الميزانية التنافسة، إذ تات المنظمبين الم الترويجيفي الإنفاق  التوازن سلوبالأ اهذ ق ل
 .الكلي المنتجمن حجم سوق 

 من أموال المنافسون صصهما يخ حجميزانية الترويجية بناءً على ميتم تحديد  على هذا البديل عتمادبالا :المنافسين محاكاة -ج
يأخذ كما أنه في نف  الوقت (1)في تحديد ميزانية الترويج، الأسلوب ذو أهمية بالغةالترويجي لمنتجامم، و يعد هذا  النشا على 
مدى إنفاق المنافسون في  تتمثلمشكلة  هناكولكن  ةالمنافسقبل المنظمات مستوى الإنفاق على هذا النشا  من  الاعتباربعين 
، فوفقا  ةالمنافس المنظمات في أهداف المنظمة و و تباين  اختلاف، كما أن هناك رشيدو  صائببشكل  النشا  الترويجيعلى 

  أهدافهم و أهداف المنظمة، و هذا فاو بشكل فعال، و تت يالترويج ينفقون أموالا على النشا يفترض أن المنافسون    الطريقةلهذ
 (2).التطبيقيالواقع  في التماسهيتم أحيانا ما لا 

على  ما يتم إنفاقهالترويجي على أن  لنشا ينظر متخذ القرارات الخاصة با  الطريقة وفقًا لهذ :العائد على رأس المالمعدل  -د
الميزانية  إلىالمنظمة أن تنظر  الإدارة التسويقية في فإنه على البديل   ، ووفقا لهذاالبعيد المدى الاستثمارله صفة  يالترويجالنشا  

جمع  عملية البديلهذا  دعم، و يبعيدللمنظمة في الأجل ال عائداتتحقي   من شأنها تكاليف اأنه لترويجي علىل المخصصة
ة، غير أنه سليموال رشيدةالقرارات ال اتخاذالمنظمة بما يتواف  و  عائداتأرير النشا  الترويجي على دى ة بمرتبطالبيانات والمعطيات الم

 فقط. يالترويجالنشا  الناتجة عن  عائداتدة في الزيا نسبةتحديد على  غير الممكن القدرةمن 

زيادة و لترويج هو ا من الغايةأن  افتراض وه مفادها نقطةعلى  ترتكز طريقة بديل التوازن الحد  :بديل التوازن الحدي -ه
 عن المترتبالإيراد الحد   تعادل يةاغ إلىالترويج يجب أن يستمر  النشا  على ةنفقموال المفإن الأ اقا لهوفالمنظمة، و  ربحية تعظيم

توقف الترويج عن  نقطة  غاية إلى ةالترويجي اتعلى النشاط نظمة تستمر بالإنفاقالم أ  أن لهمع التكلفة الحدية  يالترويج النشا 
المبيعات و بالتالي  حجم  على النشاطات الترويجية أرر يمكن من خلالها أن نجدد معاييرغير أنه لا توجد (3).أربا  المنظمة في زيادةال

  و أربا  تؤرر على حجم المبيعاتالتي عوامل من ال يدعدالالمنظمة، و يعتبر الترويج عاملًا واحدًا من بين  التي تحققها ربا الأعلى 
 .المنظمة

 الميزانيةديد بتح الإدارة التسويقية في المنظمةقوم ت في تحديد ميزانية الترويج هذ  الطريقة على عتمادالاعند : أهداف المنظمة-و
الأنشطة الترويجية من يتطلب وما  التسويقية التي تريد المنظمة تحقيقها ساس تحديد الأهدافأى عل بناءً  المخصصة للترويج

                                                           
 .343، مرجع سب  ذكر ، ص الصحنمحمد فريد  (1)
 .216مرجع سب  ذكر ، ص  ،أحمد شاكر العسكر  (2)

)3  ( Armand dayan et Autres, op-cit, p403. 
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متخذو القرارات التسويقية من  شيوعا لدى العديد من الطرق الأكثر هذ  الطريقة تعتبرو  .لية لهذ  الأنشطةالك التكلفةو  لتحقيقها،
 و من مزايا هذ  الطريقة ما يلي:(1).المختلفة نظماتفي الم

ن إأخرى  و بعبارةالفعلية،  نظمةساس احتياجات وأهداف المأعلى  لترويجتحديد ميزانية ا يمكن للمنظمةهذ  الطريقة  من خلال -
 ة إلى حد كبير.على أس  واقعي تقامسوف  الترويجميزانية 

 محتملة. مشاكل على المبيعات وما يرافقها من عيوب و عتمادالا يقوم هذا البديل على أساس -

يمكن بها المسؤولين  داةأيصعب إيجاد  اهاستخدامعند  العديد من الأحيانفي فيمكن القول أنه هذ  الطريقة  بالنسبة لعيوب أما 
ة أخرى جهمن ، و لزم تحقيقها ي تيال الترويجية تحديد الأنشطة و التي يمكن وفقها تحديد الأهداف بالدقة المطلوبة من  منظمةفي 

 .العك  المبالغة في تحديد أهداف المبيعات  أو حدوث فإن هناك احتمال

 .المطلب الثالث: مدخلات و مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالترويج

 قامت الإدارة التسويقيةإلا إذا  جيد شكللا يمكن أن يتم ب الاتصاليةالرسالة  صياغةو  ناسبإعداد المزيج الترويجي المالقيام بإن    
المعلومات توضح أ   البيانات و التي يوفرها نظام المعلومات التسويقية. فهذ  المناسبة و الكافيةالمعلومات  البيانات و على بالتركيز

 زمنهاو  مقمونهافي ذلك  في هذ  الرسالة بما تكونأن  يجبوالمواصفات التي  مؤررة فيهتكون الرسالة الترويجية جزئ من السوق قد 
 .المتاحة لنقل هذ  الرسالةدوات و أفقل الأ

 .مدخلات نظام المعلومات التسويقية المتعلقة بالترويج:أولاا 

ذات ماً بالنسبة للقرارات مه مدخلات نظام المعلومات التسويقية تلعب دوراً  في المتمثلةو المعلومات ا معة و البيانات لا شك أن  
 :عل النحو التالي ين هماصنف إلى البيانات و المعلومات  هذ المنظمة و يمكن تصنيفبالمزيج الترويجي لمنتجات  الصلة

القرارات  تخاذإ يةلعمالعمود الفقر  ل و المعلومات هذا النو  من البيانات يمثل: البيئة الداخلية للمنظمةب الخاصة بياناتال -1
 أسلوبكل   مميزاتطبيعة و ب المدخلات في البيانات و المعلومات ذات الصلةيمكن أن تتمثل هذ   و في المنظمة المتعلقة بالمزيج الترويجي

و بشكل واسع، البيانات  الاتصالية لرسالةقمون انشرها لم إمكانيةو  هاتمن حيث تكلف الاتصاليةنقل الرسالة  أساليبمن 
بين دورة حياة المنتج و  قويةعلاقة  توجد، حيث  يكون فيها المنتج المطلوب الترويج له التيياة الحدورة بالمرحلة من  المتعلقة المعلومات 

 تعل  الأمر بالسلع، سواء االمراد الترويج له اتفيما يخ  طبيعة المنتج هو الحال المستخدم لنقل الرسالة الترويجية كذلك بديلال
 اعتمادب المتعلقةوالقرارات  يتواف الأخرى  ل المنافسة عن المنتجات بالمميزات إنفراد  صناعية، ومدى حدارة المنتج والأو  ستهلاكية الإ

 (2)المستهلك. الدفع بالمنتج أو جذبب ل  الأمرعتالذكر سواء  السابقةإحدى الإستراتيجيات الترويجية 

                                                           
)1  ( Philip Kotler, Gary ArmStrong, op-cit, p414. 

 .43ص ،2003روض، الدار الجامعية، الإسكندرية، فار البرابت عبد الرحمن إدري ، بحوث التسوي  أساليب التحليل والقياس و اخت (2)
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ذات  بهامن البيئة الخارجية المحيطة  تحصل عليها المنظمةالتي  و المعلومات لاشك أن البيانات :بيانات البيئة الخارجية للمنظمة -2
 قدرمم ومدى، امنتجام لهم ظروف المستهلكين الذين تروج المنظمةب و المعلومات تلك الخاصة هذ  البياناتأهم  شملبالغة وت أهمية

من المنتجات  باحتياجامم الخاصة و المعلومات البيانات بالإضافة إلى ،الشراءعملية رغبامم في حاجامم و  المالية، تحديد  و الشرائية
 (1).االمستقبلية منه نحو  تجاهامماحاليا و  يستهلكونهاالتي 

بالنسبة لمتخذ  القرارات  كذلك  مهمة تعتبرالتي  المستهلكينطلبيات  من خلال و المعلومات جمع هذ  البيانات من الممكنو 
عملية البيع بالهاتف يجعل من مما  و عناوينهم المنظمة بأرقام هواتف المستهلكينالذ  يمد و العناوين البريدية و دليل الهاتف  ،الترويجية

الجرائد و  و التجاريةوكالات تحصل عليها المنظمة من الالتي  و المعلومات ، و البياناتتتم ببساطة بهم تصالو عملية الاعملية سهلة 
المعلومات  إلىالترويج و الميزانية المخصصة لذلك بالإضافة طرق و  المنظمات المنافسةخصائ   معرفةالمنظمة من  تدعما لات التي 

 إلىبالإضافة  فيها طبيعة المستهلكين ومناط  تواجدهم الجغرافي و كثافتهم تشملالسوق والتي يمكن أن  الةالبيانات الخاصة بح و
تمثل مدخلات  التي الخارجية و المعلوماتالجن  أو غير ذلك من البيانات أو  عمر، سواءً تعل  الأمر باللهم الديموغرافية الخصائ 

 (2)نظام المعلومات التسويقية.

 .عملية تشغيل المدخلات الخاصة بالترويج :ثانياا 

مدخلات نظام المعلومات التسويقية البيانات و المعلومات التي تمثل الواجب إجراؤها على  المعالجة التييمكن أن تتمثل عملية    
من سلع و  الترويجية لمنتجات المنظمة وظائفبالتحقيقها من خلال القيام  رادالأهداف الم تحديدالترويجي في المزيج بقرارات  المرتبطة

 (3).المراد تحقيقهاتحقي  الأهداف في  فعاليتها  و تحديد مدى انش لكل التكلفة الماليةو مراجعة  خدمات

، انتشار  مدىترويجي و  بديلكل ل المالية تكلفةلل وفقابينها وذلك  الاختيارالترويجية التي يمكن  البدائلو  دواتتقييم الأ  إلىبالإضافة 
  اة و المراد تحقيقها من خلال النشرجو أو أسلوب ترويجي مع طبيعة الأهداف الم بديلكل   تواف مدى  بالحسبانو ذلك مع الأخذ 

 الترويجية.

 .مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالترويج :ثالثاا 

 التالية: العناصرنتجات المنظمة في لم يترويجالمزيج البقرارات  المرتبطةتلخي  مخرجات نظام المعلومات التسويقية  نايمكن  
 المحتملين وئم المستهلكين والنقل الرسالة الترويجية للمستهلكين المستهدفين و تحديد ق الأفقل تصاللاالمناسبة ل وسيلةالتحديد  -1

و  زيادة التأرير عليهم بهدفمنتجات المنظمة  في الحصول على تهمورغب المستهلكين و استعدادومدى  تهاهميسبعا لأترتيبها 
 .تبادلام عملية الو إتم جذبهمالترويجية و بالتالي الأدوات  من خلال هذ  استمالتهم

                                                           
)1  ( Sébastien Soulez, op-cit, p80. 

 .408ص ،سب  ذكر  مرجع ، سمية الشلر،أحمد عرفت(2)
)3(Andrea  Micheaux, op-cit, p25. 
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هذ  الرسالة، التحسينات المطلوبة في  ديدتح إلىبالإضافة  هالرسالة الإعلانية المناسب المعدة لنشر ا حجمالملائم و  زمنتحديد ال -2
و قدراما المالية و  المنظمةالتي تعيشها ظروف ال  و فاو يت بناءً على ما بمحتواها و مقمونها أو الحجم و التوقيتسواء تعل  الأمر 

 .إستراتيجيتها الترويجية
بطريقة جذابة  ات من السلع و الخدماتعرض المنتجل الأمثل تصاليالا البديلالمبيعات و تحديد  قيةلتر  ثلىالم طريقةال انتقاء-ن3

 .ستمالتهما تحقي للمستهلكين و 
عملية الشراء للمنتجات و تحديد ردود  عدد مرات تكرارمن حيث  البيعية للمستهلكين، ىالقو تابعة صياغة التقارير الخاصة بم -4

التي  المعلومات المرتدة و، بما يوفر للمنظمة الهاشكمدى قبولهم لأو  ارهاسعأالفعلي و  ااستعمالهبعد  ات المنظمةأفعالهم تجا  منتج
 منتجاما. تطوير المساهمة في من شأنها

و  معالجتهافي جمع البيانات و  بالغ الأهمية أن لنظام المعلومات التسويقية دور أن نستنتجيمكن  على أساس ما تم ذكر و  
 (1).المزيج الترويجي لمنتجات المنظمةعناصر ب الخاصةالمعلومات الخاصة بالقرارات   استخلاص

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 122مرجع سب  ذكر ، ص،أمينة محمود حسين محمود  (1)



 التسويقي الفصل الخامس                                                   ترشيد قرارات المزيج

 

210 
 

 .لمزيج التوزيعيبا الخاصة القرارات تخاذلمبحث الرابع: متطلبات المعلومات لاا

 تحق لا ت لها والترويج المنتجات ة الإنتاج وتسعير،كما وضيفالمزيج التسويقي مكوناتفعالًا من  مكوناالتوزيع اعتبار كن يم  
 المتاحةالتوزيع ن خلال قنوات ف ين،والمستهلك نظمةالقوية بين الم الصلةعملية التوزيع، والذ  يعد  عن طري منافعها إلا من 

 .ينالمستهلك إلىيتم تدف  المنتجات  للمنظمة

 المطلب الأول: المزيج التوزيعي

 أولاا: تعريف التوزيع

عملية اقتصادية و اجتماعية و رقافية هدفها تلبية حاجات المستهلكين لمنتجات و "نه أ التوزيع على BARTELS بارتلزويعرف 
 إلى النشاطات التي مدفمجمو  في  يتمثل التوزيع من خلال هذا التعريف يمكن القول أن (1)."سعار مقبولةأخدمات مقبولة و ب

التي تسلكها  السبلو يطل  عادة على  الاستهلاك ناط م إلىإنتاجها  عملية تصنيعها و من الانتهاءإيصال السلع والخدمات بعد 
التطرق إلى التوزيع أو قنوات التوزيع، و يمكن  سالكبم ينستهلكالم تواجد مناط  إلى يةالإنتاج المنظمة السلع والخدمات من مراكز

 :ةيمن خلال التعاريف التالالتوزيع  مفهوم منافذ

 (2)".ينالمستهلك إلىبعملية تدف  المنتجات  متمالمنظمات والأفراد التي  " عبارة عن مجموعة منوه ةالتوزيعي اتنو الق -1

ضرورية  وظائفالأداء  يعملون على" مجموعة من المنظمات و الأفراد الذين  باعتبارهاتعرف قنوات التوزيع كما يمكن أن  -2
 (3)المستهلكين". إلىمن المنتجين  المنتجاتبعملية تدف   بشكل كبيررتبطة الم

أو  " مجموعة من المنظمات المتعاونة مع بعقها البعنه والتي يقع على عاتقها إقامة أو توفير السلعة تتمثل فيقنوات التوزيع   -3
 (4)النهائي أو المستخدم الصناعي". من قبل المستهلك الاستهلاكأو  ستخدامالخدمة للا

 المنفذفي  هي العناصر الفاعلةالمنتجين و المستهلكين كل من الوسطاء   أن استنتاجيمكن  التي تم ذكرهامن خلال التعاريف    
أهمية التوزيع لمنتجات  ترتكزالمستهلك و  إلى المنظمةمن  و توزيعها تدف  السلع والخدمات الذين يساهمون في عمليةو التوزيع، 
با  بسعر الذ  يو  له المروج ، و تميز التي صائ  الخعالية و الودة و الجذ المنتجأن أ   مفاد على منط   تسويقي نشا ك  المنظمة

فيه وعلى هذا  يرغبونالمكان الذ   و الوقت في ونهعندما يريد م، إلا إذا كان متا  لهينعني شيئا للمستهلكيلا  هوجذاب 
 للمستهلكين. الزمنيةو  المنفعة المكانية لق التوزيع  نشا  الأساس يمكن القول بأن

                                                           
 .28ص ،2010، عمان، الطبعة الأولىالتوزيع و الطباعة،  دار المسيرة للنشر و إدارة التوزيع مدخل تطبيقي متكامل، ر،غعلي فلا  الز  (1)

 .168سب  ذكر ، صجي، مرجع  أبي سعيد الديو  (2)
)3  ( J Lendrevie, J Livy, D lindon, op-cit, p399.  

 .126فهد سليم الخطيب، محمد سليمان العواد، مرجع سب  ذكر ، ص (4)
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ولا  من وجهة نظر المستهلكين على المنتج في المكان الملائم حصولهللمستهلك يقصد بالمنفعة المكانية  :المنفعة المكانية -1
 اختيار تعنيوإنما يمكن القول بأن المنفعة المكانية  ،بها ينللمستهلك توفير السلعمن أجل أقرب الأماكن  ختيارإبالقرورة يعني ذلك 

التسوق القيام بفي  ونمن المنتجات التي يرغب المستهلك عديدالمنتج. وهناك ال ين فيهاأن يجد المستهلك يرغبالأماكن التي  أفقل
يلاحظ بعملية الشراء، وهذا ما  همقيامعن طري  يكون  همالمحققة لدي تلبية الحاجةمن  قسطايمكن القول بأن  و قبل شرائها 

جودما و  المعروضة من حيث المنتجاتالمقارنة بين ب القيامالتسوق و  إجراءسلع التسوق والخاصة، حيث يفقل المستهلك ل بالنسبة
 (1).لخا...سعرها و حجمها

كما   فقل و الملائم،المكان الم انتقاء إلى للسوق هقدمالتي تكانية لمنتجات المنظمة المنفعة الممفهوم ظل  إلى أنهالإشارة  يجبو 
 ون، بحيث يشعر يهمبالخصوصية لدالتي تتميز  نتجات الم بعنه رغبة المستهلكين في الحصول على في يبعنه الحالاتتتقمن 

لبيعها والتي توفر  ناسبةتوفيرها في الأماكن الم المنظمةيستوجب على و من ثم توجد فيه متجر  مكان أو بالحرج لدى طلبها من أ 
 (2).للمستهلكينالخصوصية المطلوبة 

عند وعرضها  م،المناسب له الزمنفي  ينتوفير المنتجات للمستهلكب القياممن خلال  الزمنية تتحق  المنفعة :الزمنيةالمنفعة  -3
 فترةهذ  المنتجات في  تصنيع أن تقوم الوحدات الإنتاجية بإنتاج وعلى المنظمة  إلىات يتقدم الطلب عموماإليها، و  محاجته

كما أن  .لحين ظهور الحاجة إليها نتجاتو الوسطاء بتخزين الم المنظمةمن خلال قيام  الزمنيةالمنفعة  حق ، وتتةومناسب ةمحدد
يتوفر  يتم إذا لم ىخر أ فترةالرغبة في نف   ونالآن قد لا يجد محددرغبة في الحصول على منتج  مكون لديهت نالذي ينالمستهلك

 (3).آخر منتجات إلىفي عملية الشراء  ونالمنتج أو قد يتحول

شكلا    الأخيرةأخذ هذتعندما  اتفي المنتج ونالقيمة التي يدركها المستهلك تتمثل المنفعة الشكلية في: المنفعة الشكلية -3
المنفعة الشكلية، غير أنه يمكن ملاحظة أن بعنه  تحقي تساهم في  الإنتاج هي التي وضيفةنجد أن في أغلب الحالات  ا وددمح

المنتجات الزراعية  بالنسبة لبعنه  ملاحظكأن يكتمل نقجها كما هو   هانقل مرحلةالمنتجات تتحق  منفعتها الشكلية أرناء 
جاهزة  كونلت البيعونقا   المحلات إلى نقلهاوهي لازالت غير مكتملة النقج، ويتم  المحاصيل الفواكه والتي يتم جنيكالخقر و 
ل يصاتنظيف المحو التي يمكن أن تتمثل في في تحقي  المنفعة الشكلية منها  الاستفادةيمكن النقل  مرحلة، كما أن للاستهلاك

، إذ الكبرى لعملية صيد الأسماك عن طري  السفنبالنسبة بشكل جلي لاحظ يوهذا ما هو  ملائمللتصنيع على نحو  اوإعداده
 (4).و ذلك خلال عملية نقلها عليبالأسماك وجعلها جاهزة للت و تقطيعتنظيف ب يقوم العمال

 

                                                           
 .23، صمرجع سب  ذكر أحمد شاكر العسكر ،  (1)
 .194، مرجع سب  ذكر ، صالصحنمحمد فريد  (2)
 .128مرجع سب  ذكر ، صفهد سليم الخطيب، محمد سليمان العواد،  (3)
 .168جي، مرجع سب  ذكر ، ص أبي سعيد الديو  (4)
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 .المطلب الثاني: قنوات التوزيع والعوامل المؤثرة في قراراتها

على  نوردها في السوق ستهلكينالمإلى  منتجاما توزيعفي  ها منظمات الأعمالمن القنوات التوزيعية التي تستخدمصنفان هناك 
 :التالي شكلال

 :أولاا: قنوات التوزيع المباشر

تدف  المنتجات  قنوات التوزيع المباشر هي قنوات التوزيع التي يتم من خلالها قنوات التوزيع المباشر للسلع الاستهلاكية: -1
توزيع السلع  منافذوهي القناة المباشرة والأقصر من بين على الوسطاء  عتمادمن المنظمة إلى المستهلكين من دون الا

 لطرق التالية:إحدى ا عتمدتا علىالمستهلك النهائي م إلىمباشرة  ا بشكلبتوزيع منتجام نظمةقوم المتو   (1).الاستهلاكية

للتلف   المنتحات التي تكون معرضةهذ  الطريقة في حالة قيام المنتج بإنتاج وبيع  تستخدملمنتج:ا فروعمن خلال البيع  -أ
الألبسة و الأحذية و تتميز بالتغير المستمر مثل  المنتجات التي أو  مثل الحليب و مشتقاته كالجبن بمختلف أنواعه سريعبشكل 

 ينستهلكبالم دائم اتصالأن يكون على  أنها تمكن المنتج من، القاناة  هذ أهم ميزات بين . ومنسلع الموضةالأراث المنزلي و 
التسويقية التي  النشاطات تابعة نتائجوم ،هايلع تتطرق قد واقهم والتغيرات التيحاجامم و رغبامو وأذ النهائين و التعرف على

تحمل ت ظمة، لأن المنهافيلاارتفا  تك فييمكن أن تتمثل عيوبها ف...الخ. أما بالنسبة لشخصيالبيع ال ثل الإعلان وم المنتج بذلهاي
و أالمناط  البيعية  المدن و من مناسبمتاجر تجزئة في عدد  يازةبح تكاليف كبيرة ترتبط ا الأسلوبهذ على عتمادالافي حالة 

شراف الإ طلبو يديرونها و ذلك يت يعملون فيها موضفوا البيع الذينختيار إ ، والمناسب بالشكل وتأريثها و ميئتها ستئجارهاإ
 ،مابشكل جيددار إح  يتم في هذ  المتاجر نتجات الأخرى الم أنوا  من توزيع في بعنه الأحيان يستوجبتدريبهم، و و  عليهم

هذ   يمكن القول أن على هذا الأساس. و الخ...التخزينب و تقادم المنتجاتطة ببالمرتخاطر المتحمل  كما أن من عيوبها كذلك
 (2).كقناة للتوزيع  الإستعمالالطريقة غير واسعة 

 يقوم، حيث عتمدة في التوزيع المباشرالم لأساليبقدم اأ بين من االأسلوبعتبر هذي: منازلبالالطواف  لالبيع عن طري -ب
المستهلكين النهائين  بيوتعينات منها على بو أ نتجاتبالم بالطواف أجل القيام من الخاصين بهمرجال البيع تكليف ب  ونالمنتج

 نيمثل مستحقرات التجميل، والأوا المنتجاتبعنه  توزيعفي  ستخدامشائعة الا هذ  الطريقة عتبرمتاجر. وت حيازة إلىدون الحاجة 
البيع الشخصي في المنازل    تعتمدالتي نظماتالتجميل من أكبر الم و مواد لمستحقرات  Avon أيفون المنزلية، حيث تعتبر شركة

 (3).وحيدة للتوزيع ةكوسيل

 البيع والمستهلك النهائي  مندوبالذ  تتم فيه المقابلة بين  زمنفي نف  ال المبادلة تمام عملية إ: ما يلي االأسلوبمزايا هذمن بين 

                                                           

 Bruno Joly, op-cti, p105.(1)
 

 .244خالد الراو ، حمود السند، مرجع سب  ذكر ، ص(2)
)3  (  John Wilmshurst, Adrian Macay, op-cit, p331. 
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 عرضهاو لتجربتها  مدعوم من خلال المنتجاتبشراء  مقناعهإ و ينالمرتقب ينهتمام المستهلكإرارة إمكانية بالإضافة إلى إ 
 تلقيو  المستهلكينعلى حاجات ورغبات  بشكل جيد تاحة الفرصة لرجال البيع بالتعرفكما يمكن هذا الأسلوب من إ.مأمامه
 (1)التي تم بيعها لهم.كل الخاصة بالسلع ا عالجة المشبم من ثم القيام بصورة مباشرة و آرائهم

لتاج  نجد أن المنتج في هذ  الحالة ،حيث هذا الأسلوب استخدامف يلارتفا  تكأما بالنسبة لعيوبه فيمكن أن تتمثل فيما يلي: إ
، ومن عيوبها منهم بكلة صالخا البيع خططعداد إ شراف عليهم ولإا تدريبهم والقيام ب ع ويرجال البعدد كبير من تعيين  إلى

الزيارات المتكررة  جراءقات قايلما إحتمال حدوث إلى، بالاضافة  ا الأسلوببهذ نتجاتمن الم عديدبيع ال القدرة علىعدم أيقا 
أصحاب  عدم توفر رجال بيع م.كما أن له مناسبةتحدث في أوقات غير  يمكن أنالتي  ، وينلمستهلكلالتي يقوم بها رجل البيع 

مثل الطلبة  في منازلهمبالشكل المطلوب و التعامل مع جمهور المستهلكين  يةعيلبجميع المناط  ا البيع فيعلى كفاءة و قدرة 
 (2).نسبيا تكون كبيرة تخص  لهممولة التي عن الإف وجودهمفي حالة  ، والجامعيين

الإلكتروني و عن طري  البريد بنوعيه  منتجامابيع بلهذ  الطريقة  عند تبنيها نظمةقوم المت:الالكتروني البيع بالبريد العادي و -ج
قوم تالتي  نتجاتلمالبيانات عن االمعلومات و جميع  تحتو  علكتالوجات   تصميمو  عدادإب تقوم في خطوة أولى ، حيث التقليد 

ن أی لالمستهلكين، ع إلىرسالها بإ تقوم الخ، ثم... الدفعها وطرق نقلريقة ط رها واسعأخصائصها و مميزاما و نتاجها من حيث إب
 و التي من بينها وسائل النقل المختلفة من خلال عند طلبها، ويتم ذلك هؤلاء المستهلكين إلىبعد ذلك  المنتجات نقليتم 

  اعتمادو هذا ما يتم  يقا عن طري  البريدأ نتجاتتسلم الم كما يمكن أنالخ،  .والسكك الحديدية .. ، الشاحناتالسيارات
 ) 3(.بشكل كبير

 مصاريف نخففاضلايرجع لك ذللمستهلكين بسعر منخفنه نسبيا ، و  نتجاتومن مزايا هذ  الطريقة ما يلي: تقديم الم
، عن طري  الكتالوجات. كما وهم في منازلهميقومون بشراء ما لتاجونه حيث  الراحة قسط من توفر للمستهلكين ،كماتسويقها

 (4).و إمكانية الإنتقاءن بالإضافة إلى القدرة على قياس النتائج بسهولة تتميز هذ  الطري  بالمرونة

بعنه العيوب  تخللهانها تألا إها لقطا  معين من المستهلكين ، تبيذوجا المالكثير من بلدان العالطريقة في نتشار هذ  إوبالرغم من 
ها، كما ئمعاينة السلعة قبل شرا المحتملتاحة الفرصة للمستهلك إغياب العامل الشخصي في عملية التوزيع ، وعدم في التي تتمثل 

 (5).كما أن القوائم التي يتم على أساسها تحديد العناوين قد تكون خير محدرة  نها لا توفر له ميزة التسوقأ

                                                           
 .254ص محمد أمين السيد علي، مرجع سب  ذكر ،(1)

)2  ( Rosann Spiro, William Stanton, Gregory Rich, op-cit, p128 

)3  ( Armand Daryan ,le marketing, presses universitaires de France ,paris, 2010, p469. 

 . 26محمود جاسم الصميدعي، مداخل التسوي  المتقدم، مرجع سب  ذكر ، ص (4)
)5  ( William Perreault, Joseph cannon, Jerome McCarthhy, op-cit, p143. 



 التسويقي الفصل الخامس                                                   ترشيد قرارات المزيج

 

214 
 

 عتمادبالا المنتجاتحاجات ومتطلبات المستهلكين من  العمل على تلبيةبموجب هذ  الطريقة يتم : البيع عن طريل الهاتف - د
العمل،  مجال إلى، كنتيجة لخروج المرأة المنتجاتمن  عديدبالنسبة للكبيرا  رواجاً  عرف هذا الأسلوب. وقد على المكالمات الهاتفية

القنواة نتشار إإلى بالإضافة ، المحلاتلتسوق مباشرة من جراء عملية الديها لإ الزمن بشكل كافيمما ترتب على ذلك عدم توفر 
من أجل الحصول بالهاتف  تصالومن ثم الا التسويقية للمنتجاتض و عر في مشاهدة المستهلكين لل لعبت دوراً مهما التي التلفزيونية

 (1).عليها

بها ح  و إن كان في  تصاللتشجيع المستهلكين على الا ا انية يةرقام الهاتفالأ عمالستإعلى  المنظماتمن  عديدال عملتقد ول
مة من وسيلة مه. و تعتبر يام الأسبو أبشكل دائم و طوال يستقبلون المكالمات الهاتفية  عمال فيظكما قامت بتو بعيدة،   مناط 

التأكد  قدرة المنظمة على مدع هابين من و التي قباتعالن هذ  الطريقة تواجه الكثير من ألا إ,  وسائل جمع المعلومات بشكل سريع
 (2).الرقابة عليها صعوبة وللأماكن البعيدة ات ييصال الطلبإرتفا  تكلفة إ، و  في بعنه الأحيان ات العملاءيطلبجدية من 

و  رجال البيع على عتمادالإدون من للمستهلك النهائي بطريقة آلية  تقديم المنتجات هذ  الطريقة يتم بموجب :البيع الآلي -ه
النقود قطع لوضع مخص   مكان في هذ  الأخيرةلهذا الغرض، حيث يوجد  ة خصيصاصممم ليةآماكينات  يتم ذلك من خلال

عن طري  طريقة البيع ستخدمت أ، وقد  ثمنهاستلامها بعد دفع لإخاص  آخر ومكان على المنتجات التي تدفع مقابل الحصول
 (3).المبيعات في الولايات المتحدة الأمريكية إجمالي من %1.5تمثل هذ  الطريقة  ولأول مرة في الولايات المتحدة الأمريكية الآلة 

، طوابع البريد الغازية،والمشروبات  و التي من بينهاسلع البيع الكثير من لالعالم  دولد من يعدبشكل واسع فيالوتستخدم الآن 
 دونمن  للمستهلكين الخدمة الذاتية هذ  الطريقة  أنها تقدم التي تحققها زاياالمومن لخ، ا...السجائرالشكلاطة و الميا  المعدنية و 

 تشغيل وبال كاليف الخاصةتالرتفا  إفي ، أما عيوبها فتتمثل ساعة 24مدة  بدون أنقطا البيع  و كذلكبالأيد   ةلم  السلع
 مدادها بالسلع إيتطلب الأمر  كما،   بشكل دور  نظرا للأعطاب وكثرت أعطالها الماكينات الأوتوماتيكيةالتي تتطلبها هذ  صيانة ال

 تغطيهلأسواق بالشكل الذ  يمكن أن ل هذ  الطريقة على تغطية ةقدر العدم  إلىضافة لإبا ،ستمرو تتحصل الأموال منها بشكل م
 (4).لفةتالمتاجر المخ

 ريقتين رئيسيتين للتوزيع المباشرطتعتمد المنظمات التي تقدم سلع صناعية على  :الصناعية قنوات التوزيع المباشر للسلع -2
 نوردهما على النحو التالي: 

قد تكون دائمة أو  ،الصناعية بإقامة معارض محلية السلعالمنظمات التي تسوق  من  لعديدا تعمل المعارض المتخصصة: -أ
 المستهلكين و جذب ستقطابإ بغيةيعلن عنها ،كما دهايعامو  و هذ  المعارض مكان ددو ل ا فيهامنتجامتقوم بعرض  مؤقتة 

                                                           
 .  257محمد أمين السيد علي، مرجع سب  ذكر ، ص (1)

)2  (  Sébastien Soulez, op-cit, p224. 
)3  (

 William Perreault, Joseph cannon, Jerome McCarthhy, op-cit, p322. 
 .245حمود السند، مرجع سب  ذكر ، ص خالد الراو ،(4)
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صفقات الشراء من  إبرام إلىين ستهلك، مما يدفع بالكثير من الم من المنتجات على هذ  المعروضات الإطلا   من أجلالمحتملين 
تعقد وعموما  (1)في مختلف الدول و القارات. المعارض الدولية التي تعقدفي  نظماتمن الم عديدشارك التكما   ،خلال هذ  المعارض

 المستهلكين، ومن خلال زيارة مم خاصة الجديدة منها والمتطورةمعظم المعارض سنويا، ويقوم هؤلاء المنتجون بعرض منتجا
 شراءلصفقات كبيرة الحجم ال إبرام في أغلب الأحيان يتم ، والمعروضة فيها لمنتجات  على الاالإطلاو ذ  المعارض المحتملون له

 (2).مختلف المنتجات

 مناط الصناعيين المحتملين في  المستهلكينبزيارة  نظمةيقوم مندوبو البيع نيابة عن الم وفقا لهذ  الطريقة: مندوبو البيع -ب
بعرض  مندوبو المبيعات يقومو ، ظمةجغرافية محددة ومعروفة لدى المن أماكنفي يتمركزون لب الأحيان اغحيث أنه في  تواجدهم 

هؤلاء المندوبون  على  عنها، و يجب بياناتما لملونه من  الفيديوهات و كلالكتالوجات و  من خلالالمشترين  سلع على هؤلاءال
كون لديهم تكما يجب أن   ،التفاوضالإستمالة و إتقان عملية  والإقنا   التحفيز و ىعل من القدرة كبيرةأن يكون على درجة  

كما أن هذ  شراء.العقد صفقات ب هذ  الزيارات تتوج. وكثيرا ما  تركيبها و صيانتهامواصفاما و طرق  و نتجاتبالم الدراية التامة
 نتجاتبيع المو أن خاصة  الشراء، لعقد صفقة جاهزا لا يكون المشتر  عندماذ  السلعة لهترويج ال الزيارات تعتبر من بين أنشطة

إن هذ  الطريقة لا تخلو من بعنه كبير،كما قد تستغرق وقتا   و طويلةمفاوضات  أحيانا الآلات يتطلبالمعدات و  الصناعية و
 (3):و التي نذكر منها ما يليالسلبيات التي تحد من فاعليتها 

خاصة  نتجاتيمتلكون المعلومات عن الم يتمتعون بالكفائة و العدد الكافي من مندوبي البيع الذين المنظمةيكون لدى قد لا   -
 ة.عالي ةو تكنولوجي يةفني ياتبمستو  يزلتي تتما و الجديدة منها

المحتملين لا ينتج عنها عقد صفقات، هذا إذا كان مندوب  ستهلكينالم إلىالعديدة لزيارات ل نتيجةف هذ  الطريقة يلاتك زيادة - 
 .ستلم مكافأته بطريقة المرتب الثابت، أما إذا كانت مكافأته عن طري  العمولة فعادة ما تكون كبيرةيالبيع 

والتسليم  ستلامالجوانب عدا السعر مثل شرو  الإ عديدعلى  لزبائنإن بيع الكثير من السلع الصناعية يتطلب التفاوض مع ا -
قد لا يكون مناسبا تحويل مندوب البيع صلاحية التفاوض كما الخ .  .الصيانة .. و والتركيب والتشغيل التجرير وتدريب العمال

 .على كل هذ  الجوانب
 ن دور الوسطاء أنتشار وذلك بسبب محدودة الإالحاضر من المناسب أن نذكر هنا بأن سياسة التوسيع المباشر أصبحت في وقت 

 والمستهلك على حدمن المنتج التي يقدمونها لكل  ائدنفسه، ومن خلال العديد من الوظائف والفو  ضفر التوزيع قد  في عملية

                                                           
(1  ( Nada Sanders, Supply Chain Management a global perspective, édition John Willy and sons, 
new york, 2012, p111. 

 .246خالد الراو ،  حمود السند، مرجع سب  ذكر ، ص (2)
 .47مرجع سب  ذكر ، ص علي فلا  الزعر، (3)
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 (1) الصناعية. و الشكل أدنا  يبين مختلف قنوات التوزيع للسلع،  غير المباشر سواء . إذا الأسلوب الآخر في عملية التوزيع هو نو  

 قنوات توزيع السلع الصناعية :(5-5)الشكل

 

 

 

  

 

  

 .173مرجع سب  ذكر ، ص جي،  أبي سعيد الديو :المصدر

 .: قنوات توزيع غير المباشرثانياا 

 التوزيع. قنوات في الوسطاء ستخدامإ أهمية -1

 كبرأ اليةعوف بكفاءة معينة تسويقية وظائف اءأد على بها يتمتعون التي القدرة في التوزيع واتنق في الوسطاء استخدام أهمية تكمن
 حصول و التسوي  تكاليف تخفينه إلى الأمر نهاية في يؤد  بما المستهلكين إلى المنتجين من الخدمات و السلع انتقال هلتس

 :يلي ما الوظائف هذ  أهممن  و(2).المناسبين والزمان المكان في لهم السلع تقديم خلال من أفقل خدمات على المستهلكين

 :تصالالا وظيفة -1

 في الوسنطاء وجنود علنى يترتنب حينث التوزينع، واتننق في الوسطاء بأدائها يقوم التي أهمهاو  الوظائف أبرز من تصالالا وظيفة تعد
 تصننالبالا المنننتج يقننوم أن مننن فبنندلا. الوسننطاء هننؤلاء يوجنند لم إذا فيهننا تننتم أن يمكننن الننتي تتصننالاالا ددعنن تخفننينه التوزيننع قنننوات
 بوسنيط تصنالبالا يقوم التكلفة، ارتفا  بالتالي و تتصالاالا عدد زيادة هعلي نتجي مما مثلا، التجزئة تجارك  العملاء من كبير بعدد
فترضنا إلو  و (3).العملاء بهؤلاء تصالوالا المنتجات بعرض بدورهم يقومون الذين الجملة تجارك الوسطاء من محدود عدد أو واحد

تمننام لإ تصننالإ اتعملينن تسننعةبينهمننا سننيكون هننناك  ة ، ففنني حالننة عنندم وجننود وسننيط واحنندأربعننة تجننار تجزئنن ربننع منتجننين وأوجننود 
 و الشكل التالي يوضح ذلك. فقط. ستة إلىسينخفنه ت تصالافإن عند الا ، بينما في حالة وجود وسيط واحدالتبادل اتعملي

                                                           
)1  ( Nada Sanders, op-cit, p111. 

.126سب  ذكر ، صفهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع  ( 2  (
 

.   187فريد النجار، مرجع سب  ذكر ، ص   )3  (
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 تصال بين المنتج والمستهلك.(: مستويات الإ5-6) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 127سب  ذكر ، صالمصدر: فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع 

 يج:ترو لوظيفة ا -2

، البيع الشخصي، الدعاية وتنشيط المبيعات الإعلانهي و المنتجون  يستخدمهاالترويجية التي  الآلياتيستخدم الوسطاء نف  
 وسياسات التسعير، ية المتعددة التي يعرضونها في متاجرهم من مصادر الإنتاج المختلفةعتنويع التشكيلة السل إلىبالإضافة 

 (1).الملائمة،...الخ، بغرض التأرير على المستهلكين لزيارة محلامم التجارية ودفعهم لشراء السلع منها

 وظيفة جمع المعلومات عن السوق: -3

ق ورغبات المستهلكين وخصائصهم الديموغرافية أذوات بصورة مستمرة عن اومعليقوم الوسطاء المنتشرين في السوق امع الم
المنتجين  إلىيمها دالخ ، وتق.، ..المنافسينتصرفات  تجاهات الطلب وإ في السوق و المطروحةالسلع  تجا  أفعالهم ردود والنفسية ، و

                                                           
)1  (

 Terence Shimp, Craig Andrews, op-cit, p420. 

1مستهلك   

1منتج   
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السلعية والتنبؤ بالطلب بصورة أفقل كما يقوم الوسطاء أيقا بتحقي  نو  من  للتشكيلة  التخطيطتيبغرض تمكينهم من أداء وظيف
 نتجينلمل اتعن طري  قيامهم بنقل معلوم محلامموالتشكيلة السلعية التي يعرضونها في  الزبائنحتياجات ومتطلبات إبين  المطابقة

المنتجين بدورهم بتطوير هذ  السلع شراء سلع معينة ، لكي يقوموا هؤلاء لالمستهلكين عن  عدم رغبة إلىعن الأسباب التي أدت 
ومن الجدير بالذكر، أن وظيفة جمع المعلومات عن السوق ذات أهمية كبيرة وخاصة بالنسبة للمنتجين ،ها من المزيج السلعي ئأو إلغا

 (1).نشاء وحدات تنظيمية متخصصة ببحوث التسوي إمكانامم المالية إالصغار الذين لا تتحمل 

 وظيفة التوزيع المادي: -4

، وخاصة بالنسبة للمنتجينلديهم من مخازن المنتجين، السلع التي يشترونها نتيجة لتوفر وسائط النقل اللازمة  بتحويلم الوسطاء يقو 
 كبيرةيقا بتخزين السلع التي تم شراؤها نتيجة لتوفر مخازن  أكما يقوم الوسطاء ،الأمر الذ  يخفنه من تكاليف النقل على المنتجين

الصلة مثل تمويل المخزون من هذ  السلع وتحمل مخاطر ، مما العلاقة و يقية الأخرى ذات الوظائف التسو  و أداء ملائمة لديهم، 
 (2).تخفينه عبء التخزين على المنتجين، وتخفينه التكاليف الأخرى الخاصة بالمخزون ومشاكله إلىيؤد  ذلك بالتالي 

 :وظيفة تحمل المخاطر -5 

التسويقية التي يقومون بتأديتها ولعل أهم هذ  المخاطر تلك  بالوظائفيتحمل الوسطاء عن المنتجين الكثير من المخاطر التي تتعل  
لف، والتقادم، والمشكلات المترتبة على منح الائتمان وتحصيل ت، وتقلبات الأسعار، والورغبات المستهلكين قاو ذالتي تتعل  بتغير أ

يخفنه من المخاطر التي تواجه المنتج والمتعلقة  مثلاً يقوم به تاجر الجملة كوسيط  الذ  تخزينها و للسلعفالشراء المقدم  .الخالديون، 
 التلف الماد  للسلع موضع التعامل وغيرها من المخاطر الأخرى. ، و، والتقادموالكسادبتغير الأسعار 

ئتمان الإ في قنوات التوزيع وغيرها من الوظائف الأخرى مثل التمويل، و ها الوسطاءيالتي يؤد للوظائفتحليل ما تقدم أعلا   إن
الوسطاء في قنوات التوزيع، تلك الأهمية تحنه الانتقادات الموجهة  استخداميؤكد على أهمية ، الخ.،..، والفرز أو التصنيفالتجار  

سعر المبيع. إلا أن  إلىالوسطاء في قنوات التوزيع علی أساس أن ما يقومون به من وظائف له تكلفة معينة تقاف  استخدام إلى
كن يمالوسطاء هو قيام المنتج نفسه بتوزيع السلعة، والذ  قد يكون أكثر تكلفة. وعلى هذا الأساس،  ستخدامالبديل الوحيد لا

 (3).الوظائف التي يؤدونها ولا يعني إلغاء الأنشطة  القول إن إلغاء الوسطاء في قنوات التوزيع

 قنوات توزيع غير المباشر للسلع الاستهلاكية: -2

 متاجر  إلىوتستخدم هذ  القناة في حالة البيع بكميات كبيرة  :مستهلك نهائی             تاجر تجزئة              منتج -أ

                                                           
 .250مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي (1)
(2)

 .127فهد سليم الخطيب، محمد سليمان عواد، مرجع سب  ذكر ، ص 
 .252مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي (3)
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 المتاجر ذات الأقسام أو متاجر السلسلة أو في حالة السلع السريعة التلف مثلو أالتجزئة الكبيرة الحجم مثل السوبر ماركت 
 الخ.اللحوم ،... الفواكه، و الألبان، والخقر و

 وهي قناة التوزيع التقليدية الأكثر  :مستهلك نهائی            تاجر تجزئة            تاجر جملة             منتج -ب

الحجم،   توزيع السلع الاستهلاكية وخاصة السلع الميسرة التي ينتجها منتجون كبير  ومتوسطي وصغير ا في استخدامو  نتشاراً إ
 (1).لا عن طري  الوسطاء من تجار الجملةإبها جميعا  تصالوتبا  عن طري  الآلاف من متاجر التجزئة التي لا يستطيع المنتج الا

يفقل بعنه المنتجين الوسطاء على : مستهلك نهائی             تاجر تجزئة            ل وكيوسيط              منتج -ج
بمتاجر التجزئة وخاصة متاجر التجزئة  تصالتجار الجملة، حيث يستخدم هؤلاء المنتجين الوسطاء الوكلاء بدلا من تجار الجملة للا

سار( تقديم الخدمات للمنتجين و عقد الكبيرة الحجم، حيث يستطيع هؤلاء الوسطاء الوكلاء )وكيل بيع، وکيل منتج، سم
 (2).الصفقات البيعية نيابة عنهم

وتعتبر هذ  القناة  :مستهلك نهائي           اجر تجزئة ت             ملةجتاجر             وسيط وكيل            منتج  –د
تجار التجزئة صغير  الحجم  إلىطول القنوات التوزيعية للسلع الاستهلاكية والسلع الصناعية على حد سواء. وتستخدم للوصول أمن

أحد الوسطاء  يفوضالذين يتعاملون مع عدد كبير من تجار الجملة . فبدلا من أن يتصل المنتج بالعدد الكبير من تجار الجملة ، 
 (3).ليتصل بدور  بتجار الجملة ويعقد الصفقات البيعية معهم بدلا عنه

 قنوات توزيع غير المباشر للسلع الصناعية: -3

 اً في الحياة العملية مايلي: استخدامشيوعاً و  وات التوزيع للوصول للمستعمل الصناعي ، أكثرهانمن قيوجد العديد 

و التي تتطلب  المرتفعةوهي قناة مباشرة تستخدم في تصريف السلع الصناعية ذات الأسعار  مستعمل صناعي: منتج           -أ
 .والمواد الخام الثقيلة الأجهزة والمعدات الصناعية ثلم ،خدمات قبل البيع وبعد 

تاجر الجملة ( في توزيع يستخدم المنتج الموز  الصناعي )  :يصناع مستعمل            يموزع صناع          منتج -ب
التكييف للمستعملين الصناعين في الحالات التي تتطلب فيه هذ  المنتجات القيام بعمليات التجميع والتخزين مثل معدات منتجاته 

 (4).في عدة صناعات، والناقلات ، والمحركات الصغيرة ، والأدوات الصناعية ذات الصفة العمومية والتي تستخدم 

                                                           
(1)Bruno Joly, op-cit, p105. 

 . 172ص مرجع سب  ذكر ، ،فريد النجار(2)

 .257مرجع سب  ذكر ، ص ،محمد أمين السيد علي(3)
 .172مرجع سب  ذكر ، ص  أبي سعيد الديوجي،(4)
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يعتقد بعنه المنتجين الذين لي  لديهم وحدات تنظيمية  ي:مستعمل صناع             وسيط وكيل             منتج –ج 
 .و عند دخول الأسواق الجديدةالجديدةأيم السلع دمتخصصة بالبيع على الوسطاء الوكلاء من ذو  الخبرة والاختصاص في حالة تق

شبه هذ  القناة التوزيعية القناة ت و:مستعمل صناعی           موزع صناعی               وسيط وكيل              منتج -د
الصناعية مثل  ية هو صغر حجم الطلبات ، حيث أن بعنه المنتجاتيعالقناة التوز هذ   طالة إن ما يستدعي ألا إالسابقة لها، 

ی  عادة بكميات قليلة من قبل المستعملين الصناعيين تر شت قراص الحاسبأزيوت التشحيم ، ومواد التنظيف، ومواد الطلاء، و 
الأمر الذ  يستدعي تأمين احتياجامم ومتطلبامم من هذ  المنتجات الصناعية بسرعة من خلال  ودون بذل جهد يذكر،

 .)تجار الجملة( المنتشرين في مناط  جغرافية مختلفة الاستعانة بالموزعين الصناعيين

 التوزيعية والعوامل المؤثرة فيهاثالثاا: القرارات 

يمكننا تحديد القرارات المتعلقة بالمدى الذ  سيغطيه التوزيع أ  التغطية المطلوبة القرارات المرتبطة بإستراتيجية التوزيع:  -1
 للمنطقة البيعية والسوقية بمجموعة  من البدائل المتاحة أمام الموز  وهي كالتالي: 

يذهب إليه   يتوقع أن تا م نفذم لک  استخداميعنی التوزيع الشامل استغلال و  :فثكمالتوزيع الشامل أو الإستراتيجية  -أ
سرة مثل الخبز يتناسب هذ  الطريقة غالبية السبع الم سوق. وللية الواسعة ط  التوزيع الشامل التغقلي لك في المنطقة وبالتاستهلالم
ر إستراتيجية التوزيع اعتبكما يمكن إ  (1).سلعةلدرجة الولاء ل فيها تنخفنه مرات الشراء و فيهار تكر والميا  الغازية والتي ي الجرائدو 

تغطية الدرجة ممكنة من  كبرتحقي  أ من أجلرجال التسوي   ايتخذه اتقرار الأهم من بين  المكثفأو ما يسمى بالتوزيع  الشامل
 سوقها بالتعامل بمنتجاما ومن فيإقنا  تجار التجزئة الموجودين في كل منطقة  تعمل المنظمة على، و وفقا لهذ  الإستراتيجية يةالسوق

، كما أن لإستراتيجية التوزيع امانتجمعرفتهم بمزيادة  و ينحجم المبيعات للمستهلك رفعمزايا هذ  الإستراتيجية القدرة على  بين
تواجهها  قد التي التحديات، زيادة عموماحجم طلبات  رصغ،  ات المباعةمنها إنخففاض هامش الربح للوحد عيوب المكثف

. كما تتناسب إستراتيجية التوزيع المكثف مع غالبية السلع الميسرة، مثل وإدارته بالرقابة على المخزون و التي ترتبطلمنظمات ا
مرات الشراء و تقل درجة الولاء للسلعة عدد تكرر فيها يالتي  و التبغ...الخ و و الميا  المعدنية ، المشروبات الغازيةاليومية صحفال

  (2).يهالحصول علين من أجل اكبير   زمنذلك إلى عدم وجود رغبة في بذل جهد و  رجعويلنسبة لهذ  المنتجات بالدى المستهلك 

 جغرافية منطقة في الوسطاءعدد محدود من  ستخدامإهذ  الطريقة  نقمتوت دود:محالتوزيع الإنتقائي أو الإستراتيجية  -ب
معظم سلع التسوق  ستراتيجيةناسب هذ  الإت السابقة. و الإستراتيجيةفي  المثل ما هو عليه الح ممن عدد كبير منه لاً معينة بد

ختيار الموزعين لمعايير معينة اعادة يخقع  و (3).معين تجار سم ولاء المستهلك لإ وبعنه السلع الخاصة حيث تزيد درجة تفقيل و

                                                           
)1  ( Armand Daryan, op-cit, p456. 

(2)
 .240أمين عبد العزيز حسن،  مرجع سبق ذكره، ص 

 (3) 
 .332إسماعيل السيد، مرجع سبق ذكره، ص
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منط  المنتج في هذا الأسلوب أن التركيز كما أن . هكذا مثل حجم مبيعات المتجر قدرما على البيع، مواردها المالية المستقرة و
ستعانة أفقل من حيث التكاليف والجهود التسويقية عن الإ و ة حجم مبيعات كبيرةمنظمعلى بعنه الموزعين الذين لققون لل

السلع وعن المتجر بعدد كبير من الوسطاء. وعادة يتوقع من هؤلاء الوسطاء القيام ببعنه الجهود الترويجية مثل الإعلان المحلي عن 
 (1).من المخزون للسلع المتعامل فيها حتفاظ بمعدلات عالية نسبياً والإ

منطقة في ظل هذ  الطريقة يقوم بعنه المنتجين باختيار أحد الموزعين ليتولى توزيع سلعة في  :ل وحيديالتوزيع عن طريل وك -ج
زايا الم يدعدو لهذ  الإستراتيجية معينة أو في سوق معين. وبالتالي توز  جميع منتجامم عن طري  ذلك الوكيل في هذ  المنطقة . 

الولاء لدى الوكيل تجا  المنظمة التي يقدم  زيادة درجةو الوكيل، فالتوزيع عن طري  وكيل وحيد يؤد  إلى  ظمةلكل من المن
، حيث أنه هو المستفيد من الربح المحق  من وراء ذلك، كما  ظمةالدعم لمبيعات المن نشاطاتيقدم عدد من منتجاما، كما أنه 

للمبيعات، و كذلك الرقابة الجيدة للمخزون والسيطرة التامة للمنظمة على  أحسنتساعد هذ  الإستراتيجية على التنبؤ بطريقة 
 ومن ناحية أخرى يقمن الموز  من خلال هذا الأسلوب أن مبيعات مثل هذا النو  سوف تتحق  فقط من ( 2) .يةناة التوزيعاقال

تستخدم كما يكون هنالك غير  في هذ  المنطقة   طالما نف  الوقت اختلافات الأسعار من الموزعين المنافسين في خلاله ويتحاشى
الموسيقية وغيرها من السلع  لاتائية والساعات والأدوات الرياضية والآالسع مثل الأجهزة الكهربهذ  الطريقة في توزيع العديد من

 (3).عةلولا تناسب هذ  الطريقة السلع الميسرة حيث أن المستهلك غير مستعد لقطع مسافات طويلة للحصول على الس

 :التوزيع بتعديل منافذالقرارات المرتبطة  -2

أن المنظمة عند إختيارها لمنافذ التوزيع لتصريف منتجاما لا يعني ذلك الإحتفاظ بها  بإعتبارا هتخاذإإن هذا النو  من القرارات يتم  
لفترة طويلة فالمنظمة تعمل في ظل ظروف بيئية تتسم بالتغير المستمر من وقت لآخر والذ  يتطلب ضرورة تعديل منافذ التوزيع التي 

 .تعتمدها وفقا لهذ  الظروف

و إضافة أو إسقا  منفذ كامل نتيجة لشعور المنظمة بعدم جدوى منافذ التوزيع الحالية في  القنوات وتتُخَذ القرارات الخاصة بتعديل
تحقي  الأهداف البيعية لها، و قد يتم إستبعاد بعنه المنافذ لعدم قدرما على تحقي  الخدمات والوظائف المطلوبة منها، وتقوم المنظمة 

قوم بها بنفسها، ففي بعنه الحالات يتم استبعاد تجار الجملة من المنفذ التوزيعي مع طرف آخر أوقد ت إلىبنقل أعباء هذ  الوظائف 
 قنواتضرورة تقييم القرارات الخاصة بتعديل  إلىبتوفير قوى بيعية مدربة للتعامل مباشرة مع تجار التجزئة و تجدر الإشارة  ةنظمالمقيام 

ا على خدمة المنظمة و تحقي  المنفعة المكانية و الزمانية، بحيث لا يؤرر ذلك التوزيع على أساس موضوعي لفاعلية المنافذ و مدى قدرم

                                                           

Claude Demeure, Marketing, op-cit, p211.  (1) 
(2)

 .349محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص 

Bruno Joly, op-cit, p108. (3)
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التعديل على الهيكل التوزيعي الحالي ومدى تأرير إضافة أو إسقا  عنصر في المنفذ على قدرة هذا المنفذ في خدمة المستهلك النهائي 
 )1(وتحقي  أهداف المنظمة والوسطاء معا.

 المنفذخرى في أ منظمةمع  منظمةو ارتبا  أويقصد بالتكامل اندماج  :بالتكامل في قنوات التوزيعالقرارات المرتبطة  -3
 أفقياً أو رأسياً.نفسه وتحت إدارة واحدة وقد يكون هذا التكامل 

ويتم هذا التكامل باندماج أو الارتبا  بين المؤسسات التوزيعية مع مؤسسة أخرى مشابهة لها في  :إستراتيجية التكامل الأفقي -أ
 ، الكفاءات في التوزيع : تحقي ل اندماج تاجر جملة مع تاجر جملة، تاجر تجزئة مع تاجر تجزئة وله مزاياثم النشا نف  نو  

 .متخصصين والاستفادة من خبرمم فرادتوظيف أ
وهو عك  التكامل الأفقي بحيث يتم اندماج بين مؤسسة توزيعية مع مؤسسة أخرى  : عموديية التكامل الإستراتيج -ب

 حتیکلي إذا اندمجت جميع المؤسسات مع المنتج  مختلفة في القناة التوزيعية مثل اندماج تاجر تجزئة مع تاجر جملة ولصل تکامل
 .لتكامل الراسيلنظم ل ة أنوا رلار يزيويمكن تم )2) .فعاليتهلی تاجر التجزئة. ولقد أربت هذا التكامل الرأسي إ

ويقصد به امتلاك المنتج لمؤسسات التوزيع من جملة و تجزئة ليقمن إيصال السلع  :التكامل الرأسي الكامل إستراتيجية -
اقتصادية كبيرة نظرا  دلك موار تمقها إلا على المؤسسات التي با ولا تطبه ونبنف  المواصفات التي يرغب ينالمستهلك إلىوالخدمات 

 لارتفا  تكاليفها .
 فويقصد به النشاطات التسويقية من أطراف التعاقد التكاملي ويكون كل طر  : التعاقدي عموديالتكامل ال إستراتيجية -

 :أنوا طات التي تم الاتفاق عليها ويشمل عادة نشال تنفيذ  أملزما من الناحية القانونية بغية بنود الاتفاق 
 بما  لتزويدهميقوم تاجر الجملة في هذ  الحالة بالاتفاق مع مجموعة من تجار التجزئة  : المجموعة التطوعية إستراتيجية

 لع.من هذ  الس معينةة بشراء كمية ئة مقابل التزام تاجر التجز بالسلع بأسعار مناسن لتاجونم
 هو اتفاق مجموعة من تجار التجزئة على إنشاء مؤسسة تعاونية وتشرف عليها وتقوم بنف   : إستراتيجية المجموعة التعاونية

شراء كميات كبيرة من السلع لتكون ميسرة لأعقائها ولغير أعقائها ا الأربا  التي تحققها توز  وهي المهام التي بها تجارة الجملة 
 .   لهم الح  فيها وهي الأعقاء ليعلى الأعقاء بنسبة مشتريامم منها أما غير

 اسم المنتج للقيام بالأعمال التجارية  استخداموبموجب هذا التعاقد بين المنتج والموز  يسمح للموز  ب :إستراتيجية حل الامتياز
 (3).وللموز  الح  بتوزيع السلعة كما تأتيه من المنتج أو يقوم بإنتاجها حسب المواصفات التي لصل عليها من المنتج

جيد وفعال بين أطراف التكامل من  اتصالويقصد به التخطيط معا ووضع نظام  : الإداري عموديإستراتيجية التكامل ال  -
 .خلال برامج محددة يتم تطويرها من قبل المنتج أو من قبل أعقاء القناة ولا يوجد في هذا النو  من القنوات أ  تنظيم رسمي

                                                           
(1) Philip kotler, Bernard Dubois, op-cit, p557. 
(2) Marc Van Vercammen, Nelly Jospin Pernet, op-cit, p131. 

 .103مرجع سب  ذكر ، ص ،رغعلي فلا  الز  (3)
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 المعلومات التسويقية الخاصة بالتوزيعمدخلات و مخرجات نظام المطلب الثالث: 
 إلىالمتاحة لمتخذ القرارات الخاصة بتحديد قنوات التوزيع لتسهيل تدف  منتجات المنظمة  الإختياراتإن عملية المفاضلة بين  
معلومات سريعة  إلىلمستهلكين بما يتواف  و توفير المنفعة الزمانية والمكانية لهم لا تعتبر بالعمل السهل، و في هذ  الحالة تبدو الحاجة ا

التي تمكن رجال التسوي  من تحليل التكلفة والعائد لكل منفذ من  و البيانات هذ  المعلومات  ،مثل هذ  القرارات تخاذو دقيقة لا
توزيع و الذ  سوف يعود على المنظمة ككل، من هنا تظهر أهمية نظام المعلومات التسويقية في الدور الحيو  الذ  يلعبه هذا منافذ ال

والمدخلات من البيئة الخارجية و الداخلية  المعلوماتالنظام في ترشيد القرارات الخاصة بسياسة التوزيع للمنظمة من خلال قيامه امع 
مجموعة القرارات اللازمة والخاصة بالتوزيع، و التي يمكن  تخاذية تشغيل عليها، ومن ثم طر  المعلومات اللازمة لاللمنظمة و إجراء عمل

أن تتمثل في إختيار أسلوب التوزيع المناسب لمنتجات المنظمة وتحديد نوعية الوسطاء أو تلك المتعلقة بنطاق التوزيع لمنتجات المنظمة 
 ) 1(لتوزيع الحالية.أو ما يتعل  بتعديل منافد ا

 مدخلات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالتوزيع :أولاا 
تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بوظيفة التوزيع في مجموعة من البيانات التي يمكن جمعها من البيئة الداخلية 

 خلال نظام المعلومات التسويقية و تمثل هذ  البيانات فيما يلي: للمنظمة والبيئة الخارجية المحيطة بها، و التي يتم الحصول عليها من

و هي مجموعة المعطيات الممكن الحصول عليها من خارج المنظمة و يمكن تلخيصها على : بيانات البيئة الخارجية للمنظمة -1
 النحو التالي:

هذ  البيانات على درجة عالية من الأهمية بالنسبة لمتخذ القرارات ويمكن أن تتمثل في حجم السوق،  :البيانات الخاصة بالسوق -أ
الذ  يمكن المنظمة من تحديد عدد الوسطاء، و كذلك البيانات الخاصة بالموقع الجغرافي للسوق، فكلما تركز العملاء في منطقة 

المعطيات الخاصة بحجم الطلب على  إلىن طري  رجال البيع، بالإضافة بهم بصورة مباشرة ع تصالالاجغرافية واحدة كان ممكنا 
 المنتجات وكذلك البيانات المرتبطة بالمستهلك، وعاداته الشرائية، وذلك لما له من تأرير على قناة التوزيع فهناك العديد من المستهلكين

دما في السوق.يرغبون في شراء منتجامم بصورة مباشرة على المنتج، كما يمكن أن تشمل   ) 2(هذ  البيانات المنافسة و ح 

تتمثل هذ  البيانات في مدى توفر الوسطاء الأكفاء لقمان التوزيع الحسن لمنتجاما والخدمات : البيانات المتعلقة بالوسطاء -ب
التي يقدمونها، والبيانات المتعلقة بمراف  الوسطاء تجا  سياسات المنتج فالكثير من الوسطاء يهتمون بسلعة معينة شريطة أن لا تكون 

المنافسين لهم. كذلك البيانات الخاصة بتكاليف التوزيع لكل وسيط و مستوى هذ  المنتجات معروضة لدى تجار التجزئة أو الجملة 
توزيعي و كفاءة جهاز البيع الخاص لكل منهم في تحقي  المستوى البيعي المطلوب و البيانات التي تخ  موقع الوسيط بالنسبة للمراكز 

 ة.كل الوسيط للتعاون مع المنظم  استعدادالتجارية أو مركز التسوي  و مدى 

                                                           
 .  435، ص مرجع سب  ذكر  أحمد عرفت، سمية الشلر،(1)

(2)Armand Daryan, op-cit, p471. 
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للسوق  الاقتصاديةتتمثل هذ  البيانات في المعلومات الخاصة بالحالة : والتكنولوجية الاقتصاديةالبيانات المرتبطة بالبيئة  -ج
قنوات التوزيع، فرجال التسوي  يختارون قنوات التوزيع الأقل تكلفة و الأقرب من  اختياروظروفه كالرواج و الركود بما يؤرر على 

منافذ التوزيع الملائمة لعرض منتجاته في  لاختيار، فهناك حرية للمنتج الازدهارو  الانتعاشالركود، أما في حالة  المستهلك في حالة
قنوات جديدة ومثال ذلك  وابتكارقنوات التوزيع  اختيارالسوق أما البيانات المرتبطة بالبيئة التكنولوجية فهي تلعب دوراً هاماً في 

كبيرة الحجم، التي تساهم بشكل كبير في نقل وتوزيع الكثير من المنتجات القابلة للتلف. كما تظهر   ظهور الشاحنات ذات الثلاجات
 أهمية المعلومات المرتبطة بالبيئة التكنولوجية كذلك بالمنتجات الخدمية مثل خدمات المصارف.

التي هي في حوزة المنظمة ويمكن الحصول عليها بشكل سريع  المعطياتهي عبارة عن مجموعة :بيانات البيئة الداخلية للمنظمة  -2
 وغير مكلف و تتمثل في: 

قرارات التوزيع بالمنظمة، وهذ  البيانات تخ  المنتج  اختيارهناك العديد من البيانات التي لها أرر في : البيانات الخاصة بالمنتَج -أ
و وزن المنتجات فكلما كان  صرت القناة التوزيعية، كذلك مايتعل  بحجمأسعار المنتجات كلما ق ارتفعتوتمثل أسعار السلع، فكلما 

تكاليف نقلها و تخزينها و تداولها، و يمكن أن تشمل هذ  البيانات قابلية السلعة للتلف أو   ارتفعتحجم و وزن المنتج كبير كلما 
ة الفنية للمنتج سواء كان الأمر متعلقا بالسلع الميسرة كسادها و كذلك دورة حياما، و البيانات الخاصة بمعدل تكرار شرائها و الطبيع

 أو سلع التسوق أو الخاصة ومجمو  الخدمات التي يتطلبها كالصيانة و التصليح و هذا ما لا يتوفر عند الكثير من الوسطاء.

التسويقية لترشيد قرارات المزيج تعتبر هذ  البيانات ذات أهمية كبيرة كمدخلات لنظام المعلومات : البيانات الخاصة بالمنظمة -ب
ا التوزيعي ويمكن أن تتمثل في البيانات المرتبطة بالإمكانيات المالية والبشرية للمنظمة، التي تمكنها من إدارة قنوات التوزيع لمنتجام

بيانات مواعيد التسليم المخازن، و  إلىالبيانات الخاصة بمراكز التخزين و النقل من و  إلىبالإضافة  بشكل يتناسب وهذ  الأخيرة،
فالكثير من المنظمات لديها قدرات مادية وبشرية على إنشاء قنوات توزيع خاصة بها، والعمل على تطوير قوى بيعية  )  1(والإستلام.

 الوسطاء. إلىمتميزة، و ذلك عك  التي لا تملك هذ  الإمكانيات والتي تلجأ 

 تشغيل المدخلات الخاصة بالتوزيع :ثانياا 
القرارات من دون عملية التشغيل الواجب إجراؤها على مدخلات نظام المعلومات التسويقية والخاصة  اتخاذإن متخذ القرار لا يمكنه 

 بوظيفة توزيع منتجات المنظمة، و تشتمل عملية التشغيل على النقا  الآتية:  

عطياما المتعلقة بالطلب الكلي للسوق ومعدلات مأن تحليل  إلىدراسة طبيعة السوق التي تتعامل معها المنظمة و تجدر الإشارة  -1
بعنه الموزعين والعدد الملائم لتغطية كل من  استخدامالنمو تمكن المنظمة من تحديد مناط  السوق التي يجب أن تغطيها من خلال 

 هذ  المناط .

                                                           
(1)

 Fabrice Mocellin, Gestion des Stocks et des magasins, édition Duno,paris,2011, p91. 
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منافذ التوزيع  اختياردراسة وتحليل طبيعة السلع التي تعمل المنظمة على تسويقها وذلك لأن طبيعة السلع وخصائصها تتحكم في  -2
القصيرة العمر والسريعة التلف تكون منافذ توزيعها قصيرة وفي كثير من الحالات يفقل  الاستهلاكيةالمطلوبة، وبصفة عامة فالسلع 

 السلع. التوزيع المباشر لهذ 

أنسب الأساليب والطرق الممكنة التي تعتمدها المنظمة في توزيع منتجاما، وذلك من خلال المفاضلة بين مختلف  اختيار -3
 (1) .الأساليب والطرق بناءً على تحليل ودراسة إمكانيات المنظمة المالية والبشرية

خلال دراسة تغطيتهم عليهم في توزيع منتجات المنظمة من  عتمادالاتقييم وتحليل إمكانية الوسطاء وظروفهم و إمكانية  -4
 السوقية، وإمكانية الرقابة عليهم ومدى تعاونهم مع المنظمة لتحقي  الأهداف المشتركة بينهما.

بل وظيفة طاقاما الإستعابية بما يتواف  وكمية المنتجات المقدمة من ق إلىدراسة وتحليل مراكز التخزين وأماكن تواجدها بالإضافة  -5
 ) 2(تقييم و إدارة العمليات الرقابية المرتبطة اودة المنتجات في المخازن. إلىالإنتاج في المؤسسة، بالإضافة 

 مخرجات نظام المعلومات التسويقية الخاصة بالتوزيع :ثالثاا 
 ) 3(يمكن تلخي  هذ  ا موعة من المخرجات في عدة نقا  تمكن ذكرأهمها على النحو التالي:

تحديد الأسلوب والسياسة المثلى لتوزيع منتجات المنظمة سواء كانت عبر التوزيع المباشر أو غير المباشر، والأساليب المناسبة  -1
 غير ذلك. إلىقناة تعتمد على وسيط وحيد أو عدة وسطاء  كاختيارللتوزيع غير المباشر  

عليه في توزيع منتجات المنظمة، بما يتواف  ورغبة الإدارة التسويقية في إيجاد مرونة معينة  عتمادالاديد نو  الوسيط الذ  تم تح -2
 لتصميم منافذ التوزيع المراد إتباعها مع درجة الرقابة المرغوب فيها والواجب ممارستها على الوسطاء في مختلف قنوات التوزيع.

لتوزيع المنتجات وتقدير كلفة كل إستراتيجية مستخدمة و مقارنة ذلك مع إختيار نطاق التوزيع وتحديد الإستراتجية الملائمة  -3
 الإيرادات المتوقعة من جراء تطبيقها.

تحديد مراكز  إلىتعيين وسائل النقل المناسبة للمنتجات والتي تتواف  مع الكميات المطلوبة منها و مراكز تسليمها، بالإضافة  -4
 ) 4(.أقل كن أن تحق  للمؤسسة إيرادات أكبر و تكاليفالتخزين ذات الفعالية الأكبر والتي يم

                                                           
(1) Andrea  Micheaux,op-cit, p26. 
(2) Fabrice Mocellin, op-cit, p93. 

 

.161، صذكر مرجع سب   مينة محمود حسين محمود،أ
(3)

 
(4) Fabrice Mocellin,op-cit, p100. 
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من خلال ما سب  ذكر  يمكن القول بأن لنظام المعلومات التسويقية دوراً بارزاً في عملية تدف  البيانات، و عمليات التشغيل عليها و 
 اتخاذالمعلومات التي تساعد متخذ القرارات الخاصة بتوزيع منتجات المنظمة، و تقليل درجة عدم التأكد لديه، بما يتواف   استخلاص

 هذا النو  من القرارات تحقي  أهداف المنظمة.
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 خلاصة 
، نتيجة للثورة ات و الفرصالتحديفي  ت التي تتمثلالاالزمن الراهن العديد من الحفي  التسويقية لمنظمات الأعمال دارةلإا واجهت
ومتطلبات  التسويقية الإدارة، وما نجم عن ذلك من تعقد مهمات المرتبطة بها في جميع الميادين التغيرات التي تحدث و لمعلوماتيةا

 وظائفها خاصة تلك المتعلقة بالقرارات الخاصة بعناصر المزيج التسويقي.  ءأدا
التي بمزيجها التسويقي ، المرتبطة بطبيعة القرارات عمومايقترن  الخاصة بالمزيج التسويقي نشاطهال آدائها المنظمة فين نجا  أ كما  
 على حقائ  و بيانات و معلومات تعك  البيئة التسويقية ترتكزأن هذ  القرارت باتت  و خاصةالإدارة التسويقية،  قبلخذ من تت

التحديات و ء تعل  الأمر بالبيئة الداخلية للمنظمة أو الخارجية لها و ما يجب القيام به  ابهة ، سواالتي تنشط في ظلها المنظمة
أو إستغلال الفرص المتاحة لها في السوق، هذا ما يجعل من إعتبارات السرعة و الدقة و الموضوعية في  التهديدات التسويقية

أن   بالقرورة والمعلومات لا تعني ، و حاجة المنظمة للبياناتين الإعتبارأخذها بعالبيانات والمعلومات في مقدمة الأمور الواجب 
ما إلى ذلك من  و هاونشر  ها،وتشغيل هاعدة مشاكل فيما يتعل  امع كل البيانات و المعلومات مهمة بالنسبة لها، إذْ قد تظهر

 ية فعال.العمليات التي لا يمكن للمنظمة تحقيقها إلا من خلال وجود نظام معلومات تسويق
و من النادر أن يغيب نظام المعلومات التسويقية عن المنظمات و خاصة في وقت يشهد فيه السوق حالة منافسة شديدة    

والتخطيط و التحقير لوحدة تنظيمية تفي  وتغيرات مستمرة لمكوناته ،بالإضافة إلى الظروف البيئية الأخرى، مما يتطلب الإعداد
كيفية التعامل معها و التي تمكن من ترشيد قرارات المنظمة عامة، والقرارات المتعلقة بالمزيج التسويقي بالبيانات و المعلومات و  

 خاصة.
 



 
 السادسالفصل 

 الجزائر دراسة حالة مؤسسة فولكس فاجن
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 تمهيد 

إتباعه من أجل الإلمام بالبحث و أهم جوانبه،  يناتعتبر طبيعة الدراسة و الموضوع العامل الأساسي في تحديد المنهج الذي يجب عل
بحثنا هذا، فالمنهج الوصفي هو المنهج الذي نحاول من خلاله وصف لا مناسبانتحليل و المنهج الوصفي باعتبارهمو اعتمد على ال

أي أننا نقوم بوصف خصائصها ومحدداتها، أما  كيفيالدراسة كما هي في الواقع وصفا دقيقا ونعبر عنها تعبيراً  الظاهرة موضوع ا
بالنسبة للمنهج التحليلي فيمكن القول أنه التعبير الكمي للظاهرة موضوع الدراسة وتحليلها بيانيا وتبين من خلال العلاقة بين 

الأخرى، و على هذا الأساس اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي من أجل وصف  متغيراتها و درجات ارتباطها مع الظواهر
وتقييم واقع نظام المعلومات  و الدور الذي يلعبه في توفير المعلومات لاتخاذ القرارات الخاصة بعناصر المزيج التسويقي باعتباره لا 

ك من خلال تحليلها وشرحها للوصول إلى الحقائق مرتبطة يقتصر فقط على وصف عملية اتخاذ القرارات التسويقية بل يتبين ذل
 رشدا وكذلك تحسينها وتطويرها. بالظروف القائمة من أجل جعلها أكثر صواباً و

مؤسسة فولكس فاجن الجزائر رغبة منا في  تطرق إليه في الفصول النظرية علىكما قمنا في هذه الدراسة بمحاولة إسقاط ما تم ال
الدراسة و التي هي الدور الذي تلعبه نظم المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات الرشيدة و أهميته لعناصر المزيج تفسير الظاهرة محل 

التسويقي على أرض الواقع، ومن خلال هذه الدراسة أو أثرها على مصادر البيانات والمعلومات و التي لها علاقة بالبحث و 
 .إعداده وفقا للإطار النظري و الدراسات السابقة تحليلها عن طريق الاستبيان الذي قمنا ب
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جراااا  المههيي  لببحث الميداي الإ :المبحث الأول  

سنتطرق في هذا المبحث إلى منهجية الدراسة المعتمدة في الفصل التطبيقي وذلك وفق المبادئ العلمية للبحث من أجل الوصول 
أن نتبع مجموعة من الخطوات رغبة منا  ارتأينالموضوع بحثنا هذا، ولبلوغ هذه الأهداف إلى الأهداف العامة للدراسات الميدانية 

للوصول إلى التحقق من صحة أو نفي فرضيات الدراسة وقمنا بتقسيم هذا المبحث إلى ثلاثة مطالب حتى يكون لمنهجية الدراسة 
 .بعداً علمياً و عمقاً في تحليل بياناتها

ا ياياس  و مصادر البالمطبب الأول: ميتمع الدر   

 تحديد ميتمع و عيه  الدراس  -أولا

 طبيع  ميتمع الدراس : -1

يتمثل مجتمع بحثنا هذا في عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر، وبما أن دراستنا تناولت العمال فإن من الطبيعي أن تكون أعمار 
لمستوى التعليمي لأفراد العينة فقد حدد المستوى الثانوي كأدنى سنة، أما بالنسبة ل 20العينة من الفئة العمرية مساوية أو أكبر من 

مستوى كأنه مستوى وصولا إلى المستويات الجامعية الأعلى، كون أن العمال أقل شهادة تستوجبها أبسط الوظائف هو المستوى 
 للعمال فهمها بشكل جيد.الثانوي، أما بالنسبة  لاستعاب العبارات في الاعتماد فقد عملنا على تبسيطها حتى بالنسبة 

ولقد شمل مجتمع الدراسة الجنسين ذكور و إناث كما أدرجنا  ضمن بنود الاستمارة الأقدمية إنما مؤشرا أساسيا في اتخاذ القرارات 
في هذه المؤسسة، وبطبيعة الحال قمنا بإدراج المنصب الوظيفي للعمال و الذي هو محدد أساسي من محددات المستويات الإدارية 

 في المؤسسة و التي هي بدورها تقوم بإصدار القرارات بشكل مستمر.
 عيه  الدراس :  -2

نظراً لمحدودية المجتمع وسهولة حصره، كما هو مبين  سابقا وددنا أن نأخذ كامل المجتمع كعينة و لكن لوجود ظروف و بعض 
الوصول إلى كافة أفراد المجتمع فقد  استعنا بعينة العقبات و الإدارية  داخل مؤسسة فولكس فاجن الجزائر و التي حالت دون 

استبيان وبعد  57استبيان و قد تحصلنا عل  70عامل، و تم إرسال  900مناسبة في هذه الدراسة. حيث أن عدد أفراد المجتمع 
للاستبيانات، فحص الاستبيانات التي تم استرجاعها تبين أن جميعها صالح للتحليل الإحصائي وبهذا كانت نسبة الاسترجاع 

 . %82وقابلية التحليل لها 
و تجدر الإشارة إلى أنه كانت الطريقة المفتوحة من قبل الباحث في بادئ الأمر هي إجراء المثالية عند لقاءات مع العمال 

طرح من قبل المستوجبين لتسهيل استيعابهم لعبارات الاستبيان و إقناعهم  بأهمية الدراسة و الإجابة على التساؤلات التي قد ت
العمال المستجوبين قد تكون الإجابات موضوعية و ذات دلالة كبيرة وتعبر عن الواقع بشكل جيد إلا أن الأمن حال دون ذلك 
ولم تحقق هذا بسبب عديد الأسباب، التي منها عدم وجود الوقت الكافي لإجراء المقابلة معهم في المؤسسة نظراً لارتباطاتهم 

هم، وكذلك عدم قبول فكرة الباحث من قبل بعض الإطارات، لذلك تم تسليم الاستبيان إلى مديرية الموارد بوظائفهم و أداء مهام
البشرية على مستوى المؤسسة ليقوموا بدورهم بتسليمها إلى المعنين، و اعتمادنا في الأخير على إجراء الدراسة وفقاً للنحو الذي 

 .رأته الفئة المستجوبة مناسباً 
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 ر البيايا :    مصاد -ثاييا

اعتمدنا في بحثنا هذا خاصة في معالجة الجانب النظري للدراسة على مصادر المعلومات الثانوية : مصادر البيايا  الثايوي -1
في  المنشورةو التي كانت متمثلة في عديد المراجع و الكتب باللغة العربية و الأجنبية و التي لها علاقة بالموضوع، وكذلك المقالات 

وريات و المجالات المتخصصة، بالإضافة إلى الدراسة السابقة و التي أنجزت من قبل وتطرقت لموضوع الدراسة، كما تم الاعتماد الد
 على مواقع الانترنت المختلفة بالإضافة إلى مداخلات الملتقيات التي تناولت بحثنا هذا أو جزءاً منه.

ية في مجموع ما تم جمعه من خلال المقابلة الشخصية بالإضافة إلى المقابلة تمثلت البيانات الأول: مصادر البيايا  الأولي -2
عن طريق الهاتف، وكذلك اعتمدنا على الاستبيان الذي قمنا بإعداده وتوزيعه وبالتالي تجميع البيانات اللازمة لبحثنا هذا وتلته 

 spss (statistics package for عملية التفريغ و التحليل واستخلاص النتائج، وذلك بالاعتماد على برنامج
socialscience الحزمة الإحصائية للدراسة الاجتماعية(، و اعتمدنا على الاختبارات الإحصائية الملائمة من أجل الوصول( )

 لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم بحثنا وتمكننا من التحقيق من صحة الفرضيات أو من عدم ذلك.

 .يايا أدوا  جرمع البالمطبب الثاي  :

تعتبر المقابلة الشخصية ذات درجة كبيرة من الأهمية في الحصول على البيانات والمعلومات التي نعتمد المقابب : طايق   -أولا
عليها في الدراسة الميدانية و التي لا يمكننا الحصول عليها عن طريق الاستبيان أو الملاحظة أو السجلات و الوثائق المقدمة من قبل 

إطارات مؤسسة  إطارين منفي  ةتمثلت المقابلة التي قمنا بها في محادثة موجهة بين الباحث و شخص  آخر و المتمثلالمنظمة، و 
 فولكس فاجن الجزائر قصد الوصول إلى بعض الحقائق و المعلومات من أجل تحقيق أهداف الدراسة.      

 حو التالي:لجمع المعلومات ثلاثة أشكال هي على الن الشخصيةالمقابلة  تتخذو 

 المقابب  الشخصي :-1

من مزاياها، شرح الأسئلة و  و هي المقابلة التي تتم وجهاً لوجه بين الباحث و المستجوب ويكون التفاعل بينهما بشكل لفظي و
 العبارات للمستجوب أو تبسيطها إذا ما استدعت الضرورة، كذلك ملاحظة الحالة النفسية و سلوك المستجوب من خلال الإجابة
على التساؤلات، ويمكننا كذلك من التأكد من جدية المستوجب أو عدم شعوره بالارتياح و الحرج  للإجابة على بعض الأسئلة و 
بالتالي يمكننا ذلك من العمل على إعادة صياغتها بشكل آخر حتى نتمكن من الحصول على الإجابة بشكل غير مباشر، ومن 

توضيح بعض  بالإضافة الى اه المستجيب وتوضيح الأسئلة الصعبة و كذلك توجيه المقابلةخلال المقابلة يمكننا أيضاً جذب انتب
القضايا و التكيف مع متطلبات الموقف، أما بالنسبة لعيوبها فيمكن القول أن المقابلة الشخصية مكلفة جداً وهي تتطلب جهداً و 

سع من الوقت، وكذلك صعوبة الوصول إلى بعض المستجوبين  وقتاً كبيرين خاصة إذا كان المستجوب في مكان بعيد وليس لديه مت
الإطارات في مؤسسة فولكس  بعضكالإطارات و صناع القرارات في المؤسسة، و في حالة بحثنا هذا كانت المقابلة الشخصية مع 

عددة تالم مذلك نظراً لالتزاماتهفاجن الجزائر مرات عديدة في ولاية غير الولاية التي يوجد بها المصنع وغير التي يقطن بها الباحث و 
قد يكون سببه الحالة النفسية للباحث أو المستجوب  ي، و يمكن للمقابلة أن تتخذ اتجاه غير موضوعموعدم توفر الوقت الكافي له

 عيوبها. لمع إمكانية تحيز هذا الأخير لإظهار مزايا المؤسسة أو الهيئة التي ينتمي إليها و تجاه
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 ق الهاتف:المقابب  عن طاي -2

تعتبر المقابلة من أفضل الطرق لجمع المعلومات بالنسبة للدراسات التطبيقية وذلك باعتبارها أكثر أساليب جمع المعلومات مرونة 
مقارنة مع الاستبيان فقد توفر المقابلة عن طريق الهاتف الراحة للمستجوب و استجوابه في الوقت الذي يناسبه كما يمكن التحدث 

ين باللغة المرغوبة من قبله ويمكن أن توفر الجهد والوقت للباحث فالجهد و الوقت المطلوبين في هذه المقابلة عن طريق مع المستجوب
الهاتف أقل مما هو عليه الحال بالنسبة للمقابلة الشخصية، وهذا ما التمسنا من خلال تجربتنا في هذه الدراسة فإجراء المقابلة عن 

، أما بالنسبة مباشربشكل  ممما هو عليه الحال بالنسبة لمقابلته ينة و أكثر قبولا بالنسبة للمستجوبطريق الهاتف كان أكثر سهول
لعيوب هذه الطريقة فيمكن القول أنه قد تنتابها عدم الموضوعية و القصد في التحريف و تجنب الأسئلة وذلك تحت ضغط الوقت،  

الهاتف أو أن يكون لهم هواتف يرون فيها خصوصيتهم الشخصية و لا كما أنه لا يمكن استجواب الأشخاص الذين لا يمتلكون 
 .أصلا يرغبون في إجراء المقابلة بالهاتف

 ستبيان الإ -ثاييا

يعتبر الاستبيان من الأدوات الأكثر استخداما لجمع البيانات الأولية و كذلك هو الحال بالنسبة لبحثنا هذا، ويتكون الاستبيان من 
وذلك حسب طبيعة ونوع البحث أو الدراسة، ويشمل البيانات الديموغرافية المرتبطة بالمستجوب كالسن مجموعة من الفقرات 

والجنس و الأقدمية و المنصب الوظيفي...الخ، و بيانات أخرى في شكل محاور  في كل محور نحاول الإلمام من خلاله بالجانب 
عناية كبيرة عند القيام بإعداد و اختبار قبل البدء في توزيعه، حيث  النظري من الدراسة و فرضيات البحث، يحتاج الاستبيان إلى

و  قمنا باختيار الأسئلة و صياغتها و مصطلحاتها وتسلسلها بعناية فائقة وذلك بالاعتماد على أساتذة وباحثين متخصصين،
 يجب أن تتوفر في الاستبيان الخصائص التالية:

 ى نفس النتائج في كل مرة يتم فيها إعادة تقديم الاستبيان في ظروف مختلفة.الحصول عل بالمصداقية يقصدالمصداقية:  -

 ما صمم لقياسه فعلا و ليس أي شيء آخر. يقيس أن الاستبيان به يقصدالذي هو  الثبات: -

كلفة منخفضة، ويستخدم لجمع كمية كبيرة من المعلومات بت  ستبيان أنه توفر على الباحث الكثير من الوقت و الجهدومن مزايا الإ
ويمكن للباحث من خلال الاستبيان تغطية مناطق جغرافية وعديدة ومتباعدة في بعض الأحيان كما يمكن للمستجوب تقديم 

سم ستبيان دون ذكر الإالمهمة بالنسبة للمستجوبين هو أنهم يجيبون على الإ المزاياإجابات غير متحيزة، مقارنة مع المقابلة ومن بين 
يتيح له الحرية في الإجابة و هي أفضل طريقة للوصول إلى المستجوبين الذين  رتياحية ونح شكل من أشكال الإوذلك من شأنه يم

لا يمكن مقابلتهم لأي سبب من الأسباب ومن مساوئ الاستبيان أنه طريقة غير مرنة حيث يتطلب صياغة أسئلة ذات كلمات 
يعابها و الإجابة عليها، و يأخذ الاستبيان عادة وقتا أطول و الذي واضحة ومعاني بسيطة حتى يتسنى للمستجوب فهمها و است

قد يؤدي إلى عدم تركيز المستجوب، وذلك يؤدي في بعض الأحيان إلى عدم فهم المستجوب لبعض العبارات يجعله يعطي إجابات 
 غير متأكد منها ومتباينة.

 تصميم الاستبيان:  -1

مل أهمها التصميم الجيد، وذلك يستوجب العناية وصنع العبارات و صياغتها على نحو يقترن نجاح الاستبيان بمجموعة من العوا
يمكننا من الحصول على البيانات و المعلومات التي نحتاجها لبحثنا هذا، فعملت على أن تكون العبارات واضحة و سهلة الفهم 
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ارات في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر، ولقد قمنا بتصميم ومرتبطة مباشرة بدراستنا و التي تخص بالمعلومات و دورها في اتخاذ القر 
 على مجموعة من العناصر هي على النحو التالي: ستبيان بناءً الإ

 عداد الاستبيان:ا -أ

إن الإعداد الجيد و الصياغة المناسبة للاستبيان من أهم العوامل التي تقودنا إلى تقليل نسبة الإجابات الخاطئة إلى أقل حد ممكن، 
و أن لا يمكن تأويل تفسير هذا من قبل المستجوبين كما عملنا على أن تعطي غامضة عملنا على أن لا تكون الأسئلة حيث 

مع الفرضيات التي طرحناها وجوانب تتماشى أما بالنسبة للعبارات والأسئلة فجعلناها  ،الدراسة لبتفسيراً واحد وهو الذي يعتبر 
 الدراسة.

 تسبسل الأسئب :    -ب

تحديد الجوانب التي سيغطيها الاستبيان قمنا بوضع العبارات في شكل مجاميع وفقا لاعتبارات تخص الدراسة، باعتبار دراستنا بعد 
هذه تتعلق بمتطلبات المعلومات لاتخاذ القرارات الخاصة بعناصر المزيج التسويقي في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر، وقمنا بتقسيم 

لأول للمتغيرات الديموغرافية والشخصية للمستجوبين بالعمر و الجنس و الأقدمية و المنصب...الخ، ثم الاستبيان إلى جزئين كان ا
عملنا على أن يغطي الاستبيان في مختلف الجوانب المتعلقة بالبيانات والمعلومات و اتخاذ الذي تلاه الجزء الثاني من الأسئلة و 

واعتمدنا على التحليل في صياغة محاور الاستبيان حتى يتم تفريغ البيانات على نحو القرارات ونظام المعلومات و المزيج التسويقي، 
 سليم.

 تاكيب الأسئب : -ج

إلى أن نصوغها بشكل يساعدنا على الحصول على إجابات دقيقة و صحيحة فبالنسبة عمدنا بخصوص تركيب الأسئلة وصياغتها 
ا على تفادي الأسئلة غير المفهومة و التي تؤدي حتما إلى إجابات خاطئة و كان مطلباً ضروريا، وعملن  استيعابه لنا فهم السؤال

غير صحيحة، كما تجنبنا الأسئلة و العبارات التي لا يقبل المستجوب الإجابة عنها، و من أجل تسير ذلك اعتمدنا على الأسئلة و 
ستجوب يشعر بحرية أكبر في الإجابة و بالتالي العبارات التي تتضمن مجموعة من الإجابات وكانت إجابات لكل عبارة، يجعل الم

 يختار منها ما يراه مناسباً.

 مااجرع  الاستبيان و تصحيحه: -د

بعد صياغة الأسئلة و إعداد الاستبيان قام الباحث بعرض هذا الأخير على مجموعة من الأساتذة المتخصصين و الذين لم يبخلوا 
 ر مهم في تعديل بعض العبارات و المحاور وحذف ما كان يجب حذفه.علينا بتوجيهاتهم و إرشاداتهم وكان لهم دو 

 الصياغ  الههائي : -ه

بعد عملية عرض الاستبيان على الأساتذة، و المختصين وكذا القيام بتعديل فقرات الاستبيان وعباراته من حيث الحذف، الإضافة 
بتوزيع هذا الأخير على عينة الدراسة من أجل جمع البيانات ( قمنا 01و التعديل ليستقر الاستبيان في صيغته النهائية )ملحق 

 اللازمة لإجراء بحثنا هذا.
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 تقسيم الاستبيان:   -و

بعد تصميم و إعداد الاستبيان و تقسيمه ليخدم أغراض الدراسة الميدانية حيث اعتمدنا في تصميم و إعداد الاستبيان على 
و الذين كان جلهم متخصصون في التحليل الإحصائي و التسويق و بجهد من  الدراسات السابقة و بالاستعانة ببعض الأساتذة

 الباحث قمنا بتقسيم الاستبيان إلى قسمين هما كما يلي: 

الجنس، العمر، )يتضمن مجموعة من العبارات المرتبطة بالخصائص الديموغرافية للمستجوبين و التي تمثلت في   القسم الأول: -
سي، المنصب( وكان الهدف من ذلك هو معرفة خصائص المستجوبين ودلالتها الإحصائية على فرضيات الأقدمية، المستوى الدرا

 بحثنا هذا.

 نظمت القسم الثاني بثلاثة محاور رئيسية هي:القسم الثاي :  -

- :كما يلي:  المحور الأول البيانات و المعلومات في المؤسسة وهو ينقسم إلى ثلاثة محاور فرعية هي عنوناالمحور الأول 

 .مصادر جمع المعلومات والبيانات اللازمة لاتخاذ القرارات 

 .طرق جمع المعلومات و البيانات لاتخاذ القرارات 

 .أهم العقبات التي تواجه متخذ القرار في الحصول على المعلومات 

-  : قسيمه إلى ثلاثة محاور فرعية كانت كالتالي:تطرقنا في المحور الثاني إلى نظام المعلومات هذا المحور قمنا بتالمحور الثاي 

 .مدى فعالية نظام المعلومات في عملية اتخاذ القرارات 

 .أهمية نظام المعلومات في عملية اتخاذ القرارات 

 .واقع استخدام نظام المعلومات 

-  :قي وهو بدوره قمنا بتقسيمه إلى تناولنا من خلاله نظام المعلومات التسويقية و قرارات المزيج التسويالمحور الثالث
 على النحو التالي: هي محاور فرعية خمسة

 .تشخيص عملية اتخاذ القرارات 

 .سياسة المنتوج 

 .سياسة التسعير 

 .سياسة الترويج 

 .سياسة التوزيع 

 و الجدول التالي يوضح تقسيم الاستبيان و عدد العبارات لكل محور من محاوره.  
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 أقسام الاستبيان و عدد العبارا  لكل محور من محاوره.   :(6-1رقم ) اليدول

أقسام 
رقم  الرئيسية وين المحاوراعن الاستمارة

 عدد الفرعية وين المحاوراعن العبارات
 العبارات

 5 البيانات الشخصية / المعلومات الديموغرافية القسم الأول

 القسم الثاني

 البيانات و المعلومات

 8 المعلومات والبيانات اللازمة لاتخاذ القراراتمصادر جمع  8_1

 5 طرق جمع المعلومات و البيانات لاتخاذ القرارات 13_9

أهم العقبات التي تواجه متخذ القرار في الحصول على  23_14
 10 المعلومات

 نظام المعلومات

 9 مدى فعالية نظام المعلومات في عملية اتخاذ القرارات 32_24

 7 أهمية نظام المعلومات في عملية اتخاذ القرارات 39_33

 8 واقع استخدام نظام المعلومات 47_40

نظام المعلومات    
 التسويقية

 9 تشخيص عملية اتخاذ القرارات 56_48

 5 سياسة المنتوج 61_57

 5 سياسة التسعير 66_62

 5 سياسة الترويج 71_67

 5 سياسة التوزيع 76_72
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 ساليب الإحصائي  المستعمب  الدراس لأدوا  الأا -2

لقد اعتمدنا في تحليل ومعالجة بيانات بحثنا هذا بالاعتماد على مجموعة من الأساليب الإحصائية الوصفية و التحليلية منها وقمنا 
وتجدر الإشارة إلى أن وذلك بغية الوصول إلى أهداف الدراسة  Spssباستخدام برنامج الحزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية 

هذا البرنامج يعتبر من أفضل البرامج الإحصائية حسب علمنا في المواضيع الاجتماعية كما هو الحال بالنسبة لموضوع بحثنا،ومن 
 أجل اختبار فرضيات الدراسة قمنا بالاستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية والتي نوردها على النحو التالي:

جابات المستجوبين في عينة إالمتوسط الحسابي هو أسلوب إحصائي يعبر عن مدى انخفاض أو ارتفاع  ب :المتوسط الحسا -أ
الدراسة، كما يساعدنا في دراستنا هذه من خلال ترتيب عبارات محاور الاستبيان وذلك حسب أعلى متوسط حسابي وبالتالي 

 ربيتها.تتحديد 

رارات يمكننا تحديد استجابات المستجوبين في عينة الدراسة اتجاه عبارات من خلال التكالتكاارا  و الهسب المئوي :  -ب
المحاور التي تطرقت إليها دراستنا، أما النسب المئوية من خلالها يمكننا معرفة أكبر قدر من الاستجابات من قبل المستجوبين و 

 أقلها. 

راف وتشتت إجابات المستجوبين في عينة الدراسة لكل تعتمد هذه الأداة الإحصائية لتبيان مدى انح الايحااف المعياري: -ج
محور من محاور الاستبيان عن متوسطها الحسابي، ويمكن القول أنه اقتراب قيمة الانحراف المعياري تدل على عدم التشتت في 

  تجوبين وتمركزها و العكس صحيح.  إجابات المس

تحديد مدة صدق وثبات أدوات الدراسة حيث أنه كلما اقتربت جهة هذا يعتمد هذا المعامل ل :كاويباخ ألفامعامل الارتباط  -د
 .ومترابطة متسقةالمعامل من الصفر كلما كانت النتيجة المتحصل عليها من الأسئلة الموجودة في الاستبيان 

 :ة المعامل فيكي يتم قبول نتائج الاستبيان وتتمثل صيغ   0.6أكبر من  ويمثل المستوى الواجب الحصول عليه من معامل  

 
N: عدد الأفراد. 

Qyi: الأفرادتباينات  مجموع. 

Qx.تباين درجة الكلية : 

.: : تمثل معامل ثبات القياس أما معامل الصدق فهو يعبر عنه بالجذر التربيعي لمعامل الثبات. وتتغير مصداقية هذه العوامل بــــــ 

 .نتائج في الاستبيان أكثر مصداقيةما كانت الفكلما كانت درجات السلم أكبر كلعدد درجرا  السبم:  -

فكلما زادت عدد المتغيرات الفرعية في السلم كلما أدى ذلك إلى اتجاه النتائج إلى القبول عدد المتغياا  الفاعي  ف  السبم:  -
 عبارة(. 100و المصداقية و بالنسبة لدراستنا هذه احتوى  الاستبيان على  )
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العينة أكبر كلما جعل ذلك من نتائج الدراسة أكثر مصداقية و بالنسبة لدراستنا كان حجم العينة العينة: فكلما كانت حجم  -
 مستجوب أجابون على الاستبيان.    57

كما اعتمدنا على مقياس )ليكرت( الخماسي لقياس الاستبيان من أجل التعرف على أداء و اتجاهات المستجوبين من عمال 
%( لتفسير نتائج 95( والذي يقابله مستوى ثقة )0.05ى مستوى الدلالة أو المعنوية ) فولكس فاجن، كما اعتمدنا عل

 الاختبارات المستخدمة لاختبار فرضيات بحثنا هذا.

 مقياس جردول ليكاس الخماس  :(6-2اليدول رقم ) 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة التقييم
 05 04 03 02 01 الدرجة

تقسيم معامل ليكرت إلى درجات من أجل تحديد  معامل التقسيم للمتوسط الحسابي في التحليل الوصفي للاستبيان، وقمنا ب
 وكذلك لمعرفة درجة الاتجاه ومستوى الأهمية لكل فقرة و ترتيبها  وتم التقسيم على النحو التالي: 

 .للإجاباتو الأدنى  تحديد المدى: يمثل المدى الاختلاف أو الفارق بين الحدين الأعلى -1
Li= T1+1-Ti 

Li= 5-1=4  
 حيث أنه:

Li.يمثل المدى : 

T1+1.يمثل المدى الأعلى للفئة : 

Ti.يمثل المدى الأدنى للفئة : 

 تحديد طول المقياس: -2

 = = L 

 

 L= 

 

 

 

N 

Li L= 

 

4 

5 
=0.8 
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 ويمكن تفيئة المقياس إلى المجالات التالية:

1 ،1.8                      بشدة.غير موافق 

8.1 ،2.6                     .غير موافق 

 2.6 ،3.4                     .محايد 

 3.4 ،4.2                     .موافق 

4.2 ،5                     .موافق بشدة 

 الصدق والثبا :-3

و  Spss 23.0 رومباخ وذلك باستعمال برنامجاختبار ألفاك نعتمد إلىمن أجلها  من أجل تحليل وقياس الأهداف التي وضع 
  :توصلنا إلى النتائج المبينة في الجدول التالي

 الصدق و الثبا  لعيه  الدراس  اختبار(: 6-3اليدول رقم )

 المحور الأساسي المحور الفرعي الصدق الثبات

0,977 

0,918 

0,879 

0,956 

0,843 

 1.1الأول  0,774

 2.1الثاني  0,725 0,851 البيانات والمعلومات

 1.3الثالث  0,913 0,955

0,961 

0,925 

0,925 

 1.2الأول 0,857

 2.2الثاني  0,758 0,87 نظم المعلومات ودوره في اتخاذ القرارات

 3.2الثالث  0,75 0,866

0,961 

0,875 

0,925 

 1.3الأول 0,767

يج  نظم المعلومات التسويقية و القرارات المز 
 التسويقي

 2.3الثاني 0,723 0,85

 3.3الثالث  0,774 0,879

 4.3الرابع  0,705 0,839

 5.3الخامس  0,73 0,854

 .Spss 23.0 المصدر: إعداد الباحث بناء على مخرجات

وقد توزعت  0.956ة بلغت  باخ للاستبيان ككل حقق نتيجة جد مقبولنألفا كرو تبين من خلال الجدول أعلاه إن معامل  
، وتراوحت على العموم 0.843لكل من المحور الثاني والثالث بينما كانت بالنسبة للمحور الأول  0.925درجات الصدق ب 
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أي أنه تكرر نفس  0.6سجلت المحاور الفرعية درجات صدق مقبولة أكبر من  و 0.913 -0.705درجة الصدق بين 
 . %95.6معينة فإن النتائج ستكرر بنسبة  الاستبيان على نفس العينة لمدة

قد سجلت كل العبارات درجة قبول عالية حيث أنه عند حذف أي عبارة فإن معامل الصدق الكلي سيتأثر بالنقصان و  و
 الجدول الموالي يبين حساسية العبارات للموضوع.

 ف  حال  حذف إحدى العبارا . الصدق و الثبا  اختبار:(6-4اليدول رقم)
 Alpha de اراتالعب

Cronbach 
en cas de 

suppression 
de l'élément 

 Alpha de العبارات
Cronbach 
en cas de 

suppression 
de l'élément 

 Alpha de العبارات
Cronbach 
en cas de 

suppression 
de l'élément 

 Alpha de العبارات
Cronbach 
en cas de 

suppression 
de l'élément 

 Alpha de العبارات
Cronbach 
en cas de 

suppression 
de l'élément 

q1 ,951 q16 ,952 q31 ,951 q46 ,950 q61 ,951 

q2 ,951 q17 ,951 q32 ,951 q47 ,951 q62 ,951 

q3 ,951 q18 ,952 q33 ,950 q48 ,951 q63 ,950 

q4 ,951 q19 ,952 q34 ,951 q49 ,950 q64 ,951 

q5 ,951 q20 ,952 q35 ,951 q50 ,950 q65 ,950 

q6 ,951 q21 ,952 q36 ,950 q51 ,951 q66 ,950 

q7 ,951 q22 ,952 q37 ,950 q52 ,951 q67 ,952 

q8 ,951 q23 ,952 q38 ,950 q53 ,950 q68 ,950 

q9 ,950 q24 ,950 q39 ,951 q54 ,950 q69 ,951 

q10 ,951 q25 ,950 q40 ,950 q55 ,950 q70 ,951 

q11 ,950 q26 ,950 q41 ,950 q56 ,951 q71 ,951 

q12 ,951 q27 ,950 q42 ,950 q57 ,951 q72 ,950 

q13 ,950 q28 ,951 q43 ,950 q58 ,950 q73 ,950 

q14 ,951 q29 ,951 q44 ,951 q59 ,950 q74 ,951 

q15 ,951 q30 ,951 q45 ,951 q60 ,951 q75 ,951 

        q76 ,950 
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 تقديم مؤسس  فولكس فاجرن اليزائا و مزييها التسويق  :ي المبحث الثا

الحالة بالنسبة لبحثنا هذا مؤسسة فولكس فاجن الجزائر ويتعلق الأمر بمدى إسهام نظام المعلومات كوسيلة لجمع  يمثل ميدان دراسة
هذه ج التسويقي، ويعود سبب اختيار البيانات واستخلاص المعلومات منها من أجل اتخاذ القرارات التسويقية الخاصة بعناصر المزي

 سمعةال المؤسسة نظراً لكونها تعتبر من بين أفضل المؤسسات في السوق الجزائرية للسيارات كما أن منتجاتها تتميز بالجودة و
اسية الألمانية و كذلك تعتبر مؤسسة فولكس فاجن الجزائر من المؤسسات التي تعتمد على نظم المعلومات التسويقية كدعامة أس

 .لاتخاذ القرارات

 يدان الدراس متقديم  المطبب الأول: 

 :فولكس فاجرن شاك ب التعايف -أولا

بسكسونيا  ولسبورغ سيارة الشعب، مقر هذه الشركة في في سمهاإشهيرة تعني  ألمانية ن هي علامة سياراتجفا شركة فولكس
مارس  8ل افتتاحه المعرض الدولي للسيارات في برلين في نشئت بطلب الزعيم النازي آدولف هتلر خلاأالسفلى في ألمانيا ، 

كلم/ ساعة تسير على   100بصناعة سيارة لطبقات واسعة من الشعب الألماني، وكان يحلم بصناعة سيارة تبلغ سرعتها  1934
ت تطورت الشركة العملاقة منذ ذلك الوق الطرقات الألمانية السريعة وتتسع بمقاعدها الأربعة لعائلة صغيرة، وأن تكون اقتصادية. و

 (1).وتصبح اكبر شركة فالعالم ألف شخص يعملون في ألمانيا ومختلف أنحاء العالم 570ليصبح عدد العاملين فيها أكثر من 

لمانيا ومع ذلك لم تتوقف شركة على ذلك المستوى . بل قامت بتطوير نفسها وقامت أ شركة فولكس فاجن معروفه بنجاحها في
صبحت من بين اكبر شركات أنحاء العالم، فألجميع البلدان في  ةمن اجل غزو العالم والوصول باسم هذه الشرك بتوسيع الشركة

كما أن شركة فولكس فاغن والتي تعد من المؤسسات الرائدة في مجال الأعمال على المستوى الدولي والتي طالما  لصناعة السيارات
يضا بتقديم يد العون أ ةقامت الشرك .و(2)وتقليل بصمتها البيئية البيئة المتعلقة بحماية الاجتماعية تغنت بتطبيقها لمبادئ المسؤولية

فلاس أيضا فقامت شركة عالميا كانت على وشك الإ ةيضا شركه لامبورغيني المعروفأفلاس و ودي التي كانت على وشك الإألشركه 
تقع تحت مظلة  الألمانيةن معظم الشركات الخاصة بالسيارات أن بشراء الحصة الأكبر من الأسهم لهذه الشركة. وللعلم جفولكس فا

 فولكس فاجن ومن بينها شركه بورشه لصناعة السيارات الرياضية .

مليون 11باعة في السنة حيث بلغت من حيث عدد المركبات الم أكبر شركات السيارات في العالمفولكس فاجن  اليوم تعد  و
وتمتلك مجموعة فولكس  2015و التي تربعت لسنين المرتبة الأولى حتى سنة (3).ن وحدةمليو  10.5وحدة تليها شركة تويوتا ب

 :وهي فاجن عدة شركات تنطوي تحت لوائها تمتلك بعضها بالكامل والبعض الآخر بشكل جزئي

                                                           
)1(https://arabic.euronews.com/2017/01/30/toyota-loses-out-to-volkswagen-as-world-s-top-
carmaker ، 10/12/2020تاريخ التصفح     00h03. 

 الحقيقة، مجلة فاكن، فولكس حالة الحدث تحليل أسلوب وفق للأسهم العادية غير العوائد على إجتماعيا اللامسؤول السلوك أثر الـعـــــابــد، لـــزهــــر(2)
 .841ص، 2017 ،16الجزء ،41العدد الجزائر، أدرار، ،دراية أحمد جامعة

)3  ( https://fr.statista.com/infographie/19813/principaux-constructeurs-automobiles-au-monde-
selon-le-nombre-de-vehicules-vendus / 08/12/2020تاريخ التصفح    12h28. 

https://arabic.euronews.com/2017/01/30/toyota-loses-out-to-volkswagen-as-world-s-top-carmaker
https://arabic.euronews.com/2017/01/30/toyota-loses-out-to-volkswagen-as-world-s-top-carmaker
https://arabic.euronews.com/2017/01/30/toyota-loses-out-to-volkswagen-as-world-s-top-carmaker
https://fr.statista.com/infographie/19813/principaux-constructeurs-automobiles-au-monde-selon-le-nombre-de-vehicules-vendus%20/
https://fr.statista.com/infographie/19813/principaux-constructeurs-automobiles-au-monde-selon-le-nombre-de-vehicules-vendus%20/
https://fr.statista.com/infographie/19813/principaux-constructeurs-automobiles-au-monde-selon-le-nombre-de-vehicules-vendus%20/
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 .انية للسيارات الفاخرةالألم أودي شركة -1

 .الألمانية للسيارات الرياضية بورش شركة -2

 .الإيطالية للسيارات الرياضية عالية الأداء لامبورجيني شركة -3

 .الفرنسية لسيارات النخبة عالية الأداء بوغاتي شركة -4

 .الإنجليزية لسيارات النخبة بنتلي شركة -5

 .الإسبانية للسيارات الشعبية سيات شركة -6

 .التشيكية للسيارات الشعبية سكودا شركة -7

 .الناريةالإيطالية للدراجات  دوكاتي شركة -8

 .الألمانية للشاحنات مان شركة -9

 .السويدية للمحركات سكانيا شركة -10

 شاك  فولكس فاجرن اليزائا -ثاييا

 بداية في. الجزائر إلى ألمانيا من صغير بعدد الأولى سياراتها بتصدير مؤسسة فولكس فاجن الجزائر بدأت 1952 العام في
 شركة ،أصبحت  2001سنة ومنذ. سنويا آلاف عدة إلى الجزائر نحو المصدرة الموديلات عدد ،ارتفع السبعينيات سنوات
الجزائر  فولكس فاجن علامات إضافة تمت وقد. فولكس فاجن الجزائر للعلامة الوحيد والممثل التجاري الشريك سوفاك

فولكس  لمجموعة المخصصة سوفاك توزيع شبكة تشمل واليوم. تلاحق فيوق وبورش سكودا سيات، أودي، النفعية،  للمركبات
 مجموعة موزعو سلم ،حيث2015 العام في. متعامل 1600 من أكثر بمجموع سيارات وكيل 90 حوالي الجزائر في فاجن

 وشريكها فولكس فاغن مجموعة وافتتحت. الجزائر في لزبائنهم فولكس فاجن العلامة من مركبة 30.000 من أكثر سوفاك
 غليزان ولاية في تقع والتي للإنتاج سوفاك الأسهم ذات الشركة اتالعلام متعددة الشراكة سوفاك الأسهم ذات الشركة المحلي
 هكتار،حيث 150 مساحة على السيارات تجميع مبنى إنشاء وتم العاصمة الجزائر غرب -جنوب كلم 280 بعد ،على

  .التشيك وجمهورية انيااسب ألمانيا، سفارات عن ممثلون ،وكذا الجزائري التجارة وزير بحضور للافتتاح الاحتفالية المراسيم أقيمت
 يبيزاإ سيات كادي، نجفا فولكس غولف، نجفا فولكس موديلات من يوميا سيارة 200 بإنتاج التركيب مصنع ويسمح
 وقد. وفابيا وسكودا بولو نجفا فولكس موديلات نحو المحلي الإنتاج توسيع تم ،2018 العام من ابتداء و. كتافياأ وسكودا

 فولكس مجموعة إدارة مجلس وعضو نجفا فولكس العلامة الإدارة مجلس رئيس تدييس، هيربير ورالدكت المناسبة بهذه صرح
 مع ،نطور الجزائر في الجديد مصنعنا وبفضل. نجفا فولكس مجموعة لنمو مهمة فرصا الأفريقية القارة تقدم":قائلا AGنجفا

 غولف مع ،لاسيما أفريقيا إلى التقنيات أحدث دمنستق نحن. الشمالية أفريقيا في المجموعة علامات حضور سوفاك شريكنا
 صناعة تعتمد و". الأفريقية القارة في جديد نجاح تاريخ كتابة نجفا فولكس العلامة بإمكان أصبح لقد. نجفا فولكس من

 تعانىو .سنوياً  سيارة ألف 75 من يقرب ما تستورد إذ والصين، أوروبا من الواردات على كبير بشكل الجزائر في السيارات

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B4%D9%87
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B4%D9%87
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%BA%D9%8A%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%BA%D9%8A%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%BA%D8%A7%D8%AA%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%BA%D8%A7%D8%AA%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D8%AA%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D8%AA%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%AF%D8%A7_%D8%A3%D9%88%D8%AA%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%AF%D8%A7_%D8%A3%D9%88%D8%AA%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%83%D8%A7%D8%AA%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%83%D8%A7%D8%AA%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%86_(%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%86_(%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A7_(%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A7_(%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9)
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 وقد الركاب، سيارات لصناعة متعطشة السوق يجعل مما منخفضة، ملكية ومعدلات التهالك من الجزائرية الطرق على المركبات
 وتقلل.السيارات لقطاع التجارية للأعمال ملائمة بيئة وخلق الاستثمارات، تشجيع خلال من مها دور الحكومة لعبت

 بشركة دفعت التي الأسباب بين من كان كذلك الثمينة باهظة المستوردة السيارات على الجزائر اعتماد من المحلية المصانع
 القارة مستوى عل والثانية إفريقيا شمال في الوحيدة تعتبر التي سياراتها لتصنيع لإنتاج الجزائرية السوق لولوج فاجن فولكس
 إفريقيا. جنوب بعد الإفريقية

 هداف مؤسس  فولكس فاجرن اليزائاأ -ثالثا
 العمل على خلق شبكة صناعية تنتج من خلالها ليس فقط السيارات، بل حتى بنية تموين تستجيب لمتطلبات الإنتاج المحلي. -1

يعتبر بالنسبة لسيات المرة  انه ل أفريقيا الشمالية خطوة مهمة حيثشمتلومن بين أهدافها مواصلة عولمة منتجاتها و ذلك  -2
 ا.بلتي تصنع فيها سيارتها  خارج أورو الأولى في تاريخ هذه العلامة ا

احترام معايير الجودة حسب مواصفات المجموعة وذلك من خلال تكوين المتعاملين الجزائريين في المصنع في مجالات الإنتاج،  -3
 اللوجيستيك و تأمين الجودة من طرف خبراء العلامات من المجموعة.

لمسيرون لعدة أشهر في مواقع إنتاج مختلف العلامات، من بينها البرنامج الذي اعتماد برنامج تأهيل للإطارات الجزائريون ا -4
تكوينا عمليا لمراقبي العمال و الإطارات المسيرين لتعليمهم كيفية شرح الإجراءات المعيارية  يعتبر  "تكوين المكونين" يحمل اسم

 للمتعاونين معهم و تكوينهم في هذا الخصوص.

ن على تطبيق  برامج كسب الوفاء المطبقة عالميا في اكبر المؤسسات العالمية كبطاقات الوفاء تهدف مؤسسة فولكس واج -5
و خدمات ما بعد البيع و خدمة الزبائن و نوادي الزبائن و محلات الزبائن ... الخ.  كما تنفرد مؤسسة  الظرفيةالتخفيضات 

دة ، كما أنا خصصت مصلحة كاملة من مصالحها لإرضاء فولكس واجن للسيارات ببرنامج كسب الوفاء المسمى اختبار القيا
 (1)زبائنها و دراسة جميع الشكاوي الاحتجاجات التي لمسوها في منتج المؤسسة ، سمتها مصلحة رضا الزبون.

والاهتمام بالقضايا الخاصة بها، وهذا الاهتمام يفترض أن  الاجتماعية تعمل مؤسسة فولكس فاجن تبني مبادئ المسؤولية -6
، فالسلوك (2)ضمن الاتجاهات الإستراتيجی لها الاجتماعية مع تنامي حجم المؤسسة وتحسين سمعتها بمعنى جعل المسؤولية ىيتنام

مؤشراتها المالية ة مثال ذلك الإعلان من طرف عام له تأثير سلبي على قيمة المؤسسة وعوائدها المالية وبشكل   اجتماعيا اللامسؤول
 (3).18سبتمبر  2015.البيئي لسياراتها و الذي كان يوم الأداءية عن الأمريك وكالة البيئة

  المنتجات جودة على الحرص خلال من وذلك الأولى بالدرجة المستهلكين رضاءإ و السوق في الجيدة السمعة على المحافظة -7

                                                           
لة بالجزائر،مج للسيارات اجنف فولكس مؤسسة لزبائن ميدانية دراسة –المستهلكين وفاء على الوفاء كسب برامج تأثير ،بركاتي حسين ،مير أحمد (1)

  .341،صEISSN: 2716-8301 ،  01/04/2013، 07 ء، الجز  19دراسات اقتصادية، جامعة الجلفة، العدد 
مجلة ، ن للسياراتجالغسل الأخضر بين الأثر المتوقع والأثر الفعلي دارسة حالة شركة فولكس فا يات الله مو الحسان ،إستراتيجيةآكرام مرعوش،إ (2)

 .377، ص2016، جوان 44، العددد خيضر بسكرةجامعة محم –العلوم الإنسانية 
 .838ص  لزهر العابد، مرجع سبق ذكره،(3)
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 و کسب الإنتاج لزيادة لاتالآ عصرنه خلال من منتجاتها من السيارات على المتزايد الطلب على اكتفاء تحقيق المقدمة
 الأجنبية. الدول إلى المنتج تصدير إلى السعي الجزائرية السوق في أكبر حصةسوقية

 إلىو  بالإضافة تحقيقها الممكن الأرباح من الرفع الوطني الاقتصاد نمو في المساهمة و اوتطوره ةالجزائري بالسوق ضو النه -8
 الإنتاجية. الطاقة الربح و تطوير شهام لضمان ختلفةالم التكاليف في التخفيض

 المحافظة الوطن في البطالة نسبة من في التقليل أهمية من لها لما البشرية الموارد خاصة المتاحة الموارد استخدام كفاءة من الرفع -9
 العمال. مردودية على لتأثيره نظرا العمل ظروف وتحسين المنظمة داخل العمل بيئة استقرار على

 المزيج التسويق  لمؤسس  فولكس فاجرن اليزائا. :اي المطبب الث

يعتبر المنتج أحد العناصر الرئيسية للمزيج التسويقي لمؤسسة فولكس فاجن الجزائر، ويمثل  المنتوج بالنسبة لها حلقة الوصل مع 
تحقيق المنظمة لأهدافها، لأن تقديم  التسويقية وبالتالي إستراتيجيتهازبائنها كما تعتبر منتجاتها العامل الأساسي في نجاح  أسواقا و

وبالتالي نجاحها وضمان  لإستراتيجيتهاالمنظمة لمنتجات تتماشى مع حاجات ورغبات زبائنها ينعكس بإيجاب على تحقيق المنظمة 
 استمرارها وتطورها.  

 : سياس  المهتوج -أولا

هر على تطوير منتجاتها من حيث الجودة والكمية والعمل أهمية كبيرة لعملية الإنتاج، إذ تس مؤسسة فولكس فاجن الجزائرتولي  
 استغلالأحسن  واستغلالها، باستمرارالإنتاجية وتجديدها  على تحديث طرق الإنتاج من خلال الجهود المبذولة لتطوير الوحدات

كما يعُتبر الإنتاج النشاط تحفيزهم على العمل و إعطاء التوصيات اللازمة من أجل السير قدما.   و بالعمال الاهتمامإضافة إلى 
 الشركة تقدم بالمنتجات يتعلق فيما ماأ.الأساسي الذي وجدت من أجله المنظمة خاصة وأنها منظمة إنتاجية بالدرجة الأولى

تنتجها  التي المنتجات من واسعة مجموعة وتضم. المتنوعة الاحتياجات حسب توقعاتهم لتلبية العملاء،و لإرضاء مختلفة سيارات
 .VOLKSWAGEN، SKODA،SEAT، AUDI : مات التاليةالعلا

 والراحة في المميزات و تتباين فيما بينها. فاجن فولكس لشركة التسويقي المزيج في المنتج إستراتيجية هي السيارات تمثل هذه
. المختلفة فيها والمتغيرات الديكورات من العديد تقديم يتم كما والقوة و الوقود المحرك وتكوينات والخيارات المقاعد وسعة والحجم

 النماذج أوفر،تعتمد ،كروس الرباعي الدفع ،سيارات سيدان،كوبيه ذلك في بما الأجسام من مختلفة أنواع فاجن فولكس تقدم
 نهاأ فاجن فولكس لمنتجات البارزة السمات بين ومن .تفضيلاتهم و أذواقهم على العملاء يشتريها التي والنماذج المتاحة المختلفة

 .المتصاعدة الشكاوى من جدًا قليل عدد مع جيدة خدمة تقديم ويرافقها جيدة وتدعمها سمعة ذات الجودة عالية ياراتس

 ويمكن وصف مزيج منتجات مؤسسة فولكس فاجن الجزائر بأربعة أبعاد رئيسية يمكن ذكرها على النحو التالي:

قدمها شركة فولكس فاجن الجزائر و المتمثلة في علامات السيارات يعبر الاتساع عن عدد الخطوط الإنتاجية التي ت الاتساع: -1
كما   .VOLKSWAGEN، SKODA،SEAT ،AUDIالمختلفة فهي لديها أربعة خطوط تقوم بتركيبها وهي  

أن اتساع مزيج منتجات المنظمة قادرة على تنويع منتجاتها من خلال تقديم منتجات مختلفة في كل خط من خطوطها السابقة، 
 كن القول أن الهدف من تنويع منتجاتها هو تلبية حاجات ورغبات زبائنها بشكل أفضل.ويم
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يعبر العمق عن عدد المنتجات التي تقدمها منظمة فولكس فاجن في كل خط من منتجاتها، ففي خط منتجات   العمق: -2
VOLKSWAGEN  :نجد خمسة أنواع من السيارات و هيGolf، Polo ،Kaddy  Passat ،Tiguan أما ،

، ويليه خط  Leon ،Ibiza ،Arona،Atecaفهو متكون من أربعة أنواع من السيارات هي:  SEATخط منتجات 
، و أخيراً  في خط منتجات  Oktavia،Fabia،Rapidويتكون من أربعة  أنواع من السيارات:  SKODAمنتجات   
AUDI  نجد نوعان هما وQ2 ،A3 . 

سلعي لمؤسسة فولكس فاجن الجزائر من العوامل التي تجعل المؤسسة قادرة على إشباع حاجات ويلاحظ مما سبق أن عمق المزيج ال
 ورغبات عدد كبير من الزبائن وكذلك يمكن القول أنه أداة لمواجهة المنافسين.       

يمكن اعتماده يمثل الارتباط درجة الاتساق بين خطوط منتجات مؤسسة فولكس فاجن الجزائر،و الأساس الذي : الارتباط -3
 في تحديد درجة الارتباط هو  دواعي الاستعمال و متطلبات عملية الإنتاج و أساليب التوزيع...الخ.

وفقا لما سبق ذكره يمكن القول أن هناك درجة ارتباط عالية بين المنتجات التي تقدمها الشركة وذلك لأن عملية تسويقها تتم على 
من خلال مسالك توزيعية متشابهة كما أن عملية الإنتاج للسيارات التي تقدمها تتطلب  أساس دواعي شراء واحدة ويتم توزيعها

 خبرات ومتطلبات متشابهة ، وكذلك هو الحال بالنسبة لوظائف النقل والتخزين  و العرض وما إلى ذلك.   

 : سياس  التسعيا -ثاييا

لجزائر وهي تلعب دوراً حساساً في مزيجها التسويقي، وذلك إن عملية تسعير المنتجات ذات أهمية بالغة لمؤسسة فولكس فاجن ا
لأن السعر يعتبر عنصراً من عناصر جذب الزبائن وقبول منتجاتها، وسلاح لمواجهة المنافسين، وتعمل المؤسسة على اختيار 

ة من قبل المنافسين من جهة اتها ومواجهة المنافسة السعرينتجالترويج لممن جهة لتحديد أسعارها حتى تستطيع مناسبة  إستراتيجية
الإستراتيجية تسمح لها بتلبية احتياجات شرائح مختلفة، من خلال تقديم أسعار تنافسية، فمثلًا منتجات أودي  أخرى،هذه

مثلًا فسعرها منخفض نسبياً و موجهة  Poloأسعارها مرتفعة نسبياً وهي مقدم لفئة أصحاب الدخل المرتفع و الطبقة الغنية، أما 
و أسعارها ويات من الطبقة المتوسطة، أما سكوتا مثلًا فهي سيارة كبيرة الحجم و تسوق للقطاع الحكومي على العموم للمست

 مرتفعة مقارنة بــــ أسعار السيارات الموجهة للطبقة المتوسطة.

، التجهيزات و ويعتمد تسعير المنتجات بمؤسسة فولكس فاجن الجزائر على عدة عوامل من بينها : الحجم، قوة المحرك
المعدات...الخ، ويمكن القول أن أسعار المؤسسة تتراوح بين المعقولة من جهة و مكلفة من جهة أخرى وهذا ما نلاحظه بالنسبة 

سنجد أن  Marutiأو مع   i10مع هيونداي Poloللعديد من منتجو السيارات الأخرى، فعندما تتعاون فولكس فاجن 
Polo ولكس فاجن تسعى إلى تقديم سيارات بأسعار معقولة، وعندما نقس السيارة مع مرسيدس أوأكثر كلفة بالرغم من أن ف 

 .نجدها أقل تكلفة تويوتا
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 مؤسس  فولكس فاجرن اليزائابالخاص  السيارا   أسعار: (6-5رقم) جردول

 العلامة النوع العدد السعر الأدنى السعر الأعلى
 CADDY VOLKSWAGEN 11  2699000دج 4300000دج

   POLO 5 2999000دج 2949000دج 
   GOLF 7 3249000دج 5499000دج
   PASSAT 2  4649000دج 5399000دج
   TIGUAN 3 5399000دج 6499000دج
 ARON SEAT 4 2540000دج 3100000دج
   ATECA 2 4790000دج 4790000دج
   IBIZA 4 2300000دج 2890000دج
   LEON 5 3250000دج 4899000دج
   OCTAVIA 4 3149000دج 4500000دج
   FABIA 1 2099000دج 2099000دج
 RAPID SKODA 3 2199000دج 2390000دج
5500000دج 5450000دج   2 A3   
 S3 AUDI 4 5450000دج 6350000دج
   Q2 2 5999000دج 6750000دج

 الشركة وثائقالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على 

ل أن التسعير النفسي هو أحد الأساليب التي تعتمدها مؤسسة فولكس فاجن الجزائر لتسعير و كن القيمسبق ذكره  من خلال ما
على تبرير الأموال الإضافية الذين  الفعليةورة و صمنتجاتها،  وهذا من شأنه تقليل ندم الزبائن وترددهم من خلال الجودة العالية المت

الثمن   باهظةإلى أنه قطع الغيار أيضاً أسعارها الجزائر، و تجدر الإشارة أيضا هم مستعدون لدفعها مقابل منتجات فولكس فاجن 
 وطول مدة استخدامها.وما يبرر ذلك هو جودتها 

 :التاويج -ثالثا

تعتبر فولكس فاجن علامة تجارية مرموقة للسيارات ولها مكانة خاصة وتتمتع باعتراف قوى لعلاماتها التجارية في معظم أنحاء 
كذلك   Golfكما أن العديد من منتجاتها هي علامات تجارية معترف بها إلى درجة كبيرة في السوق مثل منتجات قولفالعالم،  

، و يلعب Audiو أودي  Seatو سيات  Skodaهو الحال بالنسبة للعلامات الأخرى التي تقدمها في الجزائر مثل سكودا 
فاجن الجزائر و يغير سلاحها الاتصالي والذي من خلاله تنقل رسالتها  الترويج دورا بالغ الأهمية في التعريف بمنتجات فولكس

 الاتصالية لجمهور زبائنها الحاليين و المرتقبة، هذه الرسائل و إلا من خلالها ترتب المؤسسة في رفع مستوى معرفة الزبائن بمنتجاتها و
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حاجاتهم و رغباتهم بالإضافة إلى كفاءتها في استهلاك خلق صورة ذهنية لهم مفادها أن منتجاتها هي منتجات رياضية و تتوافق و 
 الوقود، ومن أجل تحقيق ذلك تعتمد مؤسسة فولكس فاجن الجزائر عديد الوسائل الترويجية نورد  أهمها على النحو التالي:

م المؤسسة بالحملات يعتبر الإعلان بالنسبة لمؤسسة فولكس فاجن الجزائر من الوسائل الاتصالية الفعالة حيث تقو . الإعلان: 1
 الإعلانية بهدف الترويج بمتطلباتها وهي تستعمل في هذا العنصر الترويجي ثلاثة أنواع من الإعلان نذكرها على النحو التالي:

وتستعمل المؤسسة من خلاله وسائل مختلفة من أجل الطريق بمنتجاتها و يتمثل الإعلان عن طايق الوسائل التقبيدي :  -أ
فزيون خاصة و أنه هناك العديد من القنوات التلفزيونية العامة و الخاصة، بالإضافة إلى الإذاعات الوطنية منها و أهمها في التل

 المحلية، بالإضافة لوسائل المطبوعة و المتمثلة في كل من الصحف و المجلات و الجرائد الوطنية باعتبارها بأقل تكلفة.

ن الأفراد والمجتمعات تعتمد بشكل أساسي  على الانترنت في حياتنا اليومية لا شك أن عدد كبير م :إعلايا  الايتايت -ب
هذا الفضاء الذي يمثل فرصة هامة لمؤسسة فولكس فاجن الجزائر للوصول إلى المزيد من الزبائن بتكلفة أقل مما هو عليه الحال 

راد عبر صفحة الانترنت إلى موقع الويب للشركة، وهذا بالنسبة للتلفزيون و الراديو، كما يعتمد فيه على محركات البحث لتوجيه الأف
الأخير من خلاله تقوم المؤسسة بالإعلان عن منتجاتها بشكل مفصل ومن شأنه تحقيق أهدافها. ومن خلاله موقع فولكس فاجن 

و قوتها، و المعلومات  الجزائر تقدم المؤسسة معلومات من منتجاتها، و النماذج، التجهيزات  الخاصة بالسيارات، نوعية المحركات
 الخاصة بالوكالات ولذلك المعلومات الخاصة بكيفية اخذ المواعيد.

يعتبر الإعلان عن طريق وسائل النقل العام من الوسائل الإعلانية التي :  الإعلان عن طايق وسائل الهقل العام -ج
بهذا الطريق نظراً لرغبتها في تحقيق  فاجن الجزائرتعتمدها عدد المؤسسات من اجل نقل رسائلها الاتصالية وتهتم مؤسسة فولكس 

 العديد من الأهداف و التي تتطابق وهذه الوسيلة الإعلانية، و التي نذكر منها ما يلي:

تعتبر  مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أن عدد مرات المشاهدة للإعلان يكون كبيراً إن كان المشاهد يستعمل وسيلة و مثال ذلك  -
 و الجزائر مثلًا.الحافلات و متر 

 طول المدة الزمنية للإعلان يمكن أن تكون أكبر نسبياً مع باقي الوسائل الإعلانية بالتلفزيون و الراديو. -

يعتبر الجمهور الذي يشاهد الإعلان في وسائل النقل متنوعاً وكبيراً، ويمكن القول بأن المؤسسة يمكن لها التأثير فيهم عن طريق  -
أخذنا بعين الاعتبار عدد السائقين الذين هم مضطرون إلى انتظار تحرك الحافلة، أو الترامواي أو عدد المشاة الذين زرع أفكارها إذا 

 ينتظرون الإشارات الضوئية من أجل عبور الممرات الشوارع.

بعدد وسائل يمكن أن يستهدف الإعلان عند طريق وسائل النقل فئة مهمة من المستهلكين والذين نمط حياة محدد مثلا  -
 الاتصال أو أرقام خطوط النقل قد تكون مخصصة للأحياء الراقية مثلاً.

وفقا للنمو المتزايد لبيانات التواصل الاجتماعي تعتمد مؤسسة فولكس فاجن الجزائر الإعلان عن طايق التسويق التفاعب :  -د
والتي تعتمدها كأدوات   ،Instagramو Facebook ،Tweeterعلى منصات التواصل الاجتماعي مثل فايسبوك 

للاتصال ثنائي الاتجاه فيما بينها وبين جمهور زبائنها، ومنه تتميز منصات التواصل الاجتماعي بقدرة كبيرة علة الوصول إلى 
الجمهور المستهدف و العريض، كما أن التسويق التفاعلي يشجع الزبون و يحفزه على الاتصال بشكل مميز مع المؤسسة وذلك 
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ن زبائنها يشعرون بأنه حلقة أساسية في نشاطها التسويقي كإبداء الآراء و الاقتراحات والتفاعل في قاعات الدردشة الخاصة يجعل م
 بالمنتجات.

تعتمد مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على البيع الشخصي كوسيلة هامة في تحقيق أهدافها الاتصالية، فمن  البيع الشخص :  -2
دها البشرية و إسهامها في تحقيق معدلات كبيرة من المبيعات. فمن خلال البيع الشخصي يعمل رجل البيع خلالها تظهر أهمية موار 

في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على تقديم شخصي لمنتجاتها و المتمثلة في السيارات بمختلف أنواعها للمستهلك المرتقب أو 
قرار الشرائي مثل رب البيت من خلال هذا العرض تهدف المؤسسة إلى متخذ القرار الشرائي أو حتى الشخص المؤثر في اتخاذ ال

التي من خلالها تعالج حالة عدم اليقين لديهم و تحفيزهم  توفير المعلومات و معالجة المخاوف و ترددات الزبائن وبناء علاقة معهم و
 لإتمام عملية الشراء.

ده كأداة أساسية في عناصر المزيج الترويجي لاعتبارات ترتبط بالسوق وتجدر في هذا الصدد إلى أنه للبيع الشخصي مبررات اعتما
الجزائرية من بينها ارتفاع معدلات الأهمية و طبيعة منتج السيارات الذي يستوجب شرحا و معلومات أكثر، انخفاض تكلفة البيع 

 الشخصي بالإضافة  تزايد القيود المفروضة على الإعلان في مختلف القنوات. 

تعتمد مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على العلاقات العامة لتوليد الدعاية و إيصال قيم العلامة التجارية  :قا  العام العلا -3
لزبائنها وبناء علاقات جيدة مع جمهورها في السوق الجزائرية، كما تعتبر العلاقات العامة مصدراً موثوقاً للمعلومات وهذا من شأنه 

ؤسسة وذلك من خلال المقالات التي تكتب عن المؤسسة وعن منتجاتها والتظاهرات التي تشارك خلق صورة ذهنية إيجابية للم
و الذي امتد من  28فيها، ومثال ذلك مشاركة شركة فولكس فاجن الجزائر في معرض الإنتاج الوطني للمرة الثانية في طبعته 

 AUTOWESTران للسيارات معرض وه و (1).شركة عمومية و خاصة 500ديسمبر وشاركت به  28إلى 19
ORAN  2018ديسمبر  15إلى  09الذي امتد من يوم  ، وذلك بتقديم الموديلات الجديدة من منتجاتها. و08في طبعته 

كما   (2).ألف زائر لهذا المعرض 50مؤسسة وقدرت الشركة المنظمة أن عدد الزوار كان  500وشاركت في هذه الطبعة أكثر من 
 29/31الخاص بالأمن و الحيطة في الطرقات في طبعته الثانية وذلك في الأيام  RS EXPO 2019شاركت في المعرض 

 (3).والمنظم من قبل المركز الوطني للأمن والحيطة في الطرقات 2019جانفي 

 :التوزيعسياس   -رابعا

الحصري هي  التوزيع تيجيةإستران إمختلف المناطق  في الجزائر،  إلى المؤسسة من منتجات فولكس فاجن وتوزيعها تصنيع يتم
 جودة على الحفاظ على و التركيز السوق في الانكشاف درجة على بناءً  التي تعتمدها مؤسسة فولكس فاجن و ذلك الإستراتيجية

إن تبني إستراتيجية التوزيع الحصري باستخدام أنسب الوسطاء تسمح للمؤسسة من  .النطاق واسعة تغطية بخلق مقارنة التوزيع
 : موعة من المزايا نورد أهمها في النقاط التاليةتحقيق مج

                                                           
)1  ( http://www.aps.dz/ar/economie/80898-500 17H56   15/12/2020تاريخ الإطلاع  
)2(http://infotraficalgerie.dz/actualites/18eme-salon-de-lautomobile-9-15-decembre-a-oran-
production-nationale-a-lhonneur/  18H44   15/12/2020تاريخ الإطلاع  
)3  ( http://webstar-auto.com/fr/actualite/rs-expo-2019-participation-active-de-sovac-algerie-
149578.htm 19H00   .15/12/2020تاريخ الإطلاع  

http://www.aps.dz/ar/economie/80898-500
http://www.aps.dz/ar/economie/80898-500
http://infotraficalgerie.dz/actualites/18eme-salon-de-lautomobile-9-15-decembre-a-oran-production-nationale-a-lhonneur/
http://infotraficalgerie.dz/actualites/18eme-salon-de-lautomobile-9-15-decembre-a-oran-production-nationale-a-lhonneur/
http://infotraficalgerie.dz/actualites/18eme-salon-de-lautomobile-9-15-decembre-a-oran-production-nationale-a-lhonneur/
http://webstar-auto.com/fr/actualite/rs-expo-2019-participation-active-de-sovac-algerie-149578.htm
http://webstar-auto.com/fr/actualite/rs-expo-2019-participation-active-de-sovac-algerie-149578.htm
http://webstar-auto.com/fr/actualite/rs-expo-2019-participation-active-de-sovac-algerie-149578.htm
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 الشخصي البيع على للتركيز فرصًا الأخرى وهذا من شأنه توفير التوزيع استراتيجيات رنة معامق التحكم من درجة أعلى تحقيق -1
 .نتجات فولكس فاجنلم الحصرية الجودة على للحفاظ النطاق واسعة البيع بعد ما خدمة مع جنب إلى والمتخصص،جنبًا الملتزم

الأم الألمانية و بالتالي  فاجن فولكس لشركة تابعة شركة هي الجزائر فاجن الواحد لمنتجات فولكس المستوى ذات التوزيع قناة -2
 (1)م بشكل سهل نضرا لعدد الوسطاء.يلتزم الوسيط بتوصيات و توجيهات الشركة الأ

ن يكون لهم الخطوط  أعلى  بالتجزئة البيع عمليات خلال من الجزائر توزيع منتجات فولكس فاجن يقوم الوسطاء بإدارة -3
 فقط. فاجن فولكس الخاصة بمنتجات

 شبكة على المباشرة والسيطرة الشرعية بالسلطة فاجن فولكس ستحتفظ بها، الموصى التوزيع الحصري و إستراتيجية بموجب -4
 . التوزيع

 البيع جودة على القناة التوزيعية و العمل على تحسين كالسيطرة،مختلفة تنافسية زايام التوزيع الحصري إستراتيجية اعتماد يوفر -5
 .المستهلكين آراء جمع و فاجن فولكس لمنتجات الموارد وتخصيص الشخصي

 .كفاءة أكثر لوجستيًا تدفقًا لى خلقإالمعاملات و بالتالي يؤدي ذلك  نقاط من يقلل الوسطاء عدد انخفاض إن -6

 بسهولة الوصول للقناة يمكن بحيث إستراتيجية لأسباب رئيسية مواقع في وتوزيعها فاجن فولكس سيارات من سيارة كل تصنيع يتم
 بتوزيع يقومون البلاد أنحاء جميع في السيارات موزعي من كالعديد هنا. المحدد الوقت في التسليم على الحصول و السيارات إلى

قوي في السوق  بحضور و هي الآن تتمتع الجزائر في السيارات سوق اختراق إلى الشركة تهدف. الشركة قبل من المصنعة السيارات
 السيارات تعرض وصالا للشركة المملوكين الوكلاء عبر الجزائر أنحاء جميع في متوفرة فاجن فولكس جيد،سيارات بشكل توزيعها ويتم

ربعة مناطق جغرافية هي  ألى إ تقسيم السوق الجزائرية لىإالتجارية التي تملكها، كما عملت فولكس فاجن  العلامات متعددة
 (2):كالتالي

 : مهطق  الوسط اليزائاي -أ

ربعة ولايات، سبعة وكلاء في ولاية الجزائر أحدى عشر وكيل يتوزعون على إتعتمد مؤسسة فولكس فاجن في منطقة الوسط على 
الجدول التالي: يوضح تقسيم عدد  لايتي البليدة و ولاية بومرداس.العاصمة، و وكيلين في ولاية تيزي وزو، و وكيل واحد لكل من و 

 .الوكالات لمنطقة الوسط

 توزيع الوكالا  لمؤسس  فولكس فاجرن اليزائا بمهطق  الوسط:(6-6اليدول رقم) 

 بومرداس البليدة تيزي وزو الجزائر العاصمة الولاية
 01 01 02 07 عدد الوكلاء

 على وثائق المؤسسة لاعتمادباالمصدر: من إعداد الباحث 
                                                           

)1(https://www.researchgate.net/publication/299471274_This_publication_is_the_Marketing_Pl
an_for_Volkswagen_including_analysis_and_research_of_Volkswagen  15/12/2020   تاريخ الإطلاع . 
)2  ( https://www.volkswagen.dz/fr/contact.html 01H46   15/12/2020تاريخ الإطلاع  

https://www.researchgate.net/publication/299471274_This_publication_is_the_Marketing_Plan_for_Volkswagen_including_analysis_and_research_of_Volkswagenتاريخ%20الإطلاع%20%20%20%20%2015/12/2020
https://www.researchgate.net/publication/299471274_This_publication_is_the_Marketing_Plan_for_Volkswagen_including_analysis_and_research_of_Volkswagenتاريخ%20الإطلاع%20%20%20%20%2015/12/2020
https://www.researchgate.net/publication/299471274_This_publication_is_the_Marketing_Plan_for_Volkswagen_including_analysis_and_research_of_Volkswagenتاريخ%20الإطلاع%20%20%20%20%2015/12/2020
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 : مهطق  الغاب اليزائاي -ب

بالنسبة لمنطقة الغرب الجزائري تعتمد مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على ثمانية وكلاء لتوزيع منتجاتها ، هؤلاء الوكلاء يتوزعون 
الجدول التالي: يوضح تقسيم عدد  عين الدفلة، الشلف، معسكر، مستغانم، غيليزان، وهران، تلمسان وتيارت. : فالولايات التالية

 الوكالات لمنطقة الغرب

 توزيع الوكالا  لمؤسس  فولكس فاجرن اليزائا بمهطق  الغاب:(6-7اليدول رقم)

 تيارت تلمسان وهران غليزان مستغانم معسكر الشلف عين الدفلى الولاية
 01 01 01 01 01 01 01 01 عدد الوكلاء

 على وثائق المؤسسة ادبالاعتمالمصدر: من إعداد الباحث 

 : مهطق  الشاق اليزائاي -ج

من اجل توفير منتجاتها  لجمهور مستهلكيها في منطقة الشرق الجزائري قامت مؤسسة فولكس فاجن بالاعتماد على تسعة وكلاء 
م أعنابة، باتنة، وكيلين بولاية بجاية،و وكيل وحيد لكل من سطيف، مسيلة، قسنطينة، سكيكدة، : يتوزعون على الولايات الآتية

 البواقي.

 الجدول التالي: يوضح تقسيم عدد الوكالات لمنطقة الشرق

 توزيع الوكالا  لمؤسس  فولكس فاجرن اليزائا بمهطق  الشاق:(6-8اليدول رقم)

 أم البواقي باتنة عنابة سكيكدة قسنطينة مسيلة سطيف بجاية الولاية
 01 01 01 01 01 01 01 02 عدد الوكلاء

 على وثائق المؤسسة بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر:

 : مهطق  اليهوب اليزائاي -د

غواط و الثاني يقع احدهما في ولاية الأ : تعتمد مؤسسة فولكس فاجن في منطقة الجنوب الجزائري على وكيلين في ولايتين اثنتين هما
  في ولاية غرداية. 

 الجنوب. الجدول التالي: يوضح تقسيم عدد الوكالات لمنطقة

 توزيع الوكالا  لمؤسس  فولكس فاجرن اليزائا بمهطق  اليهوب:(6-9اليدول رقم)

 غرداية الأغواط الولاية
 01 01 عدد الوكلاء

 على وثائق المؤسسة بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 
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 الفاضيا . اختبارالمبحث الثالث: تحبيل الدراس  الميدايي  و 

وصف المتغيرات الديموغرافية لأفراد العينة  spss 23.0الدراسة  الميدانية  و بالاعتماد على برنامج  سنحاول في هذا المبحث من
و التي  الإحصائيةهات محاور الدراسة الميدانية و أخيراً اختبار الفرضيات عن طريق مختلف الاختبارات االمستجوبة ويليها تحليل اتج

 .h0صحة الفرضية  إثباتأو نفيها و بالتالي  h1 صحة الفرضيات إثباتإما من خلالها يمكننا 

 مغاافي  لبعيه .يالمطبب الأول: وصف المتغياا  الد

عينة الدراسة و التي تتمثل في العمال الذين تم استجوابهم من خلال غرافي لو القسم الدم نعتمد من خلال هذا المطلب على تقديم 
المستوى التعليمي و الخبرة و أخيراً المنصب الذي يشغله المستجوب في  ،عمرال، تتمثل في الجنسالتي الإستبانة المقدمة لهم و 

 المؤسسة.

 توزيع أفااد العيه  حسب اليهس: -أولا

إن عامل الجنس هو من بين العوامل ذات الأهمية في الاستبيان المقدم للمستجوبين و ذلك لأنه في رأينا يوجد فرق بين المرأة و 
 لاستمارة و بإبداء الرأي بموضوعية و قد قمنا بتقسيم أفراد العينة حسب عامل الجنس كما يلي:الرجل في التعبير و ملئ ا

 توزيع أفااد العيه  حسب اليهس:(6-10جردول رقم )

 النسبة العدد الجنس

 %91.2 52 ذكور

 %8.8 5 إناث

 %100 57 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على وثائق المؤسسة

 

ذكر بنسبة 52دول أعلاه أن عدد المستجوبين ذكور أكبر بكثير من عدد المستجوبين من الإناث، حيث بلغ عدد الذكور من الج
%، مما يدل على أن مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  للسيارات 8.8مستجوب من جنس الإناث بنسبة   5%، و يقابله 91.2

عيين الذكور على الإناث في الوظائف التي يتخذ فيها القرارات و هذا تعتمد بدرجة كبيرة على العنصر الذكري أي أنها تفضل ت
يرجع إلى صعوبة هذه الوظائف و التي تتناسب مع إمكانيات و قدرات الذكور، مثل المهندسين و العمال في ورشات التركيب لا 

 شك أن  ظروف العمل فيها تلائم العنصر البشري. 
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 ما:توزيع أفااد العيه  حسب الع -ثاييا

يعتبر عامل العمر من العوامل التي تلعب دوراً هاماً في تحليل معطيات الاستبيان وذلك لأنه فئة الشباب مثلا أو الفئات العمرية 
الصغرى في غالب الأحيان يأخذون الأمور بشكل سطحي بينما فئة الكبار تتكون أكثر موضوعية في الإجابة على الأسئلة، وعلى 

 العمر بالاعتبار عن تحليل النتائج، ويمكن توضيح أفراد العينة وفقاً للعمر في الجدول التالي:هذا الأساس فيجب أخذ 

 توزيع أفااد العيه  حسب العما:(6-11اليدول رقم)

 النسبة العدد العمر

25-30 30 52.6% 

31-40 21 36.8% 

41-50 06 10.6% 

 %00 00 50أكثر من 

 %100 57 المجموع

 الإستبيان نتائج  احث بالاعتماد علىالبالمصدر: من إعداد 

( سنة حيث تمثل هذه النسبة 30 -25من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أكبر نسبة من المستجوبين تنحصر في فئة )
 ( سنة بنسبة أقل منها متمثلة في40 -31فرد، وتليها فئة ) 30% من مجموع العينة المستجوبة و التي يقدر عددها بـــــــ 52.6
 %.10.6أفراد ونسبة أقل هي  06( سنة بــــــ 50 -41فردا، و أخيراً مثلت الفئة ) 21% و عدد أفرادها 36.8

( 40 -31( سنة على أكبر عدد من العمال المستجوبين وكذلك الفئة )30 -25و مما سبق ذكره نستنتج أن استحواذ الفئة )
% من العينة وهذا راجع إلى كون مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  89.5سنة التي تليها من حيث النسبة ومجموعها يمثل ما نسبة 

( سنة يمكن 50 -41تعتمد على توظيف فئة الشباب وخاصة الإطارات بعد تخرجهم من الجامعة، أما بالنسبة للعمال من الفئة )
قدمية معينة و يرجع ذلك إلى القول بأن المؤسسة تعتمد كذلك على توظيف العمال بعد تخرجهم من الجامعة و الذين يتمتعون بأ

 أن مجموعات فإن المهام المرتبطة بعملية اتخاذ القرارات يجب أن توكل إلى العمال أو ذو الخبرة و أصحاب التحكم و المتمرسون     

 توزيع أفااد العيه  حسب المستوى الدراس : - ثالثا

جة كبيرة من الأهمية فمختلف النشاطات التي يقوم بها إن المستوى الدراسي للعمال في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على در 
العمال و أبسطها يتوجب أن يكون للقائم به مستوى تعليمي معين حتى يمكن أن يقوم بإنجازه بشكل أفضل، ومثال ذلك بعض 

فهي إذا في رأي العديد  الأشغال التي تقام باليد و التي يقوم بها المهندسون في ورشات التركيب أو خدمات ما بعد البيع و الصيانة
لا تستوجب مستوى دراسي غير أن الواقع التطبيقي يبين العكس و الجدول التالي يوضح من خلاله توزيع أفراد العينة حسبة 

 المستوى الدراسي. 
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 توزيع أفااد العيه  حسب المستوى الدراس :(6-12اليدول رقم )

 النسبة العدد المستوى الدراسي

 00 00 إبتدائي

 %29.8 17 ويثان

 %45.6 26 ليسانس

 %24.6 14 ماستر

 00 00 دكتواره

 %100 57 المجموع

 الإستبيان نتائج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على

% و 45.6يتضح من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من المستجوبين كانت لفئة العمال أصحاب المستوى الدراسي ليسانس بنسبة
عامل، و أخيراً فئة العمال ذوي  17% وبعدد 29.8ها نسبة العمال الذين لديهم مستوى ثانوي وكانت ، ثم تلي26بتكرار 

 %.  24.6عاملاً  بنسبة  14شهادة الماستر فكان عددهم 

ويلاحظ من مما سبق ذكره أنه معظم أفراد العينة لهم مستوى دراسي جامعي والذي يتمثل في فئة العمال أصحاب شهادة ليسانس 
مستجوب وهذا  40% و يعد 70.2ضافة إلى فئة العمال المتحصلين على شهادة الماستر وتمثل هاتان الفئتان معاً ما نسبة  بالإ

 من شأنه تبيان أن مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  تولي اهتماماً  كبيراً للمستوى الدراسي في سياستها التوظيفية.

 ف :توزيع أفااد العيه  حسب المستوى الوظي -رابعا

لا شك أن للمنصب الوظيفي دور بالغ الأهمية في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  إذا تعلق الأمر باتخاذ القرارات، في هذه الحالة 
يؤثر المنصب الوظيفي في عملية اتخاذ القرار، كما أن النشاطات في المؤسسة تختلف و تتباين بتباين المنصب الوصفي للقائمين بها، 

 اد العينة حسب المنصب الوظيفي وكانت النتائج في الجدول التالي:وقمنا بتوزيع أفر 
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 توزيع أفااد العيه  حسب المستوى الوظيف :(6- 13اليدول رقم)

 النسبة التكرار المنصب

 00 00 مدير مؤسسة

 %1.8 01 مدير قسم

 %15.8 09 مسؤول مصلحة

 %82.4 47 تقني

 %00 00 مهنيين

 %100 57 المجموع

 الإستبيان نتائجر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصد

، ثم تليها فئة مسؤول 47عددهم  و % وتمثل العمال التقنين 82.4من خلال الجدول أعلاه يمكن ملاحظة أنه أكبر نسبة هي 
 .01% و بعدد تكرار1.8أفراد و الأخيرة  كانت لفئة مدير قسم بنسبة  09% و بعدد 15.8المصالح نسبة 

ج من خلال هذه النتائج أنه أغلبية المستجوبين في شركة فولكس فاجن الجزائر هم عمال تقنيون و ما يبرر ذلك وهو طبيعة ونستنت
خرتين فمن د البيع، أما بالنسبة للفئتان الأنشاط المؤسسة و تمركز أغلبية العمال في ورشات التركيب و الصيانة وخدمات ما بع

% لمدير 1.8وبين لكل فئة كلما اتجهنا للأعلى في السلم التنظيمي، وما هو ما تفسيره بنسبة الطبيعي جداً أن يقل عدد المستج
% لمسؤول المصلحة وتتولى هاتان الفئتان اتخاذ عدد كبير من القرارات خاصة تلك المرتبطة بالسياسات و الخطط 15.8القسم و 

 و البرامج التسويقية.  

 مي : توزيع أفااد العيه  حسب الأقد -خامسا

العمال في  مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  يعتبر ذو أهمية بالغة وهو على درجة من الأهمية بالنسبة لموضوعنا لأن  أقدميهإن 
الأقدمية تلعب دوراً ذو أهمية بالغة في اتخاذ القرارات، فالعمال أصحاب الأقدمية يمرون بعدة حالات و تجارب خاصة تلك التي 

السليمة و الرشيدة، والتي يمكن أن يكون قد مروا بها يوما ما، أما بالنسبة للعمال ذو الأقدمية الأقل فهم  تستوجب اتخاذ القرارات
سنداً لهم في أغلبية المشاكل التي لم تصادفهم من قبل و التي تستوجب اتخاذ القرارات، ويمكننا توزيع  أقدميهيعتبرون العمال الأكثر 

 فولكس فاجن الجزائر  كما يلي: ةل بـــــمؤسساصة بالأقدمية للعماالبيانات الخ
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  توزيع أفااد العيه  حسب الأقدمي :(6-14اليدول رقم )

 النسبة التكرار المنصب

 %68.4 39 سنوات 1-5

 %19.3 11 سنوات 6-10

 %10.5 06 سنوات  11-15

 00 00 سنوات 16-20

 %1.8 01 سنوات 21-25

 00 00 سنة فما فوق 26

 %100 57 المجموع

 الإستبيان نتائجاحث بالاعتماد على المصدر: من إعداد الب

( سنة من الأقدمية و بعدد 5 -1% وتمثل فئة العمال بـــــــ )68.4نلاحظ في الجدول أعلاه أن أكبر نسبة لعنصر الأقدمية هي 
عاملًا، و ثالثا كانت فئة   11بـــــــ ( سنة وبعدد عمال يقدر 10-6تكرارت، ثم تلتها فئة العمال بأقدمية ) 39تكرارات يساوي 

% 1.8( سنة بعدد عامل واحد وتمثلت هذه نسبة 25-21عمال، و أخيرا نجد فئة ) 6( سنة من الأقدمية بعدد 11-15)
وفقا لما سبق ذكره يمكن القول أن العمال المستجوبين في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  أغلبهم من الشباب وهذا ما تم التماسه 

، ونلاحظ أن أقدميه( سنوات 5 -1تحليل توزيع أفراد العينة حسب السن وهو ما يؤكد و يبرر النسبة الكبيرة لفئة العمال ) من
سنة ويتمتعون بأقدمية مناسبة تمكنهم من الإدارة الجيدة لموارد  20إلى  11% هم من أصحاب الأقدمية ما بين 29.8نسبة 

اذ القرارات التسويقية، خاصة أن عامل الأقدمية له دور فعال في اتخاذ القرارات في مؤسسة المؤسسة بما ذلك تدفق لمعلومات و اتخ
 فولكس فاجن الجزائر.
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 المطبب الثاي : تحبيل إتياها  محاور الدراس .

 المحور الأول:تحبيل اتياها  محور البيايا  و المعبوما  -أولا

 مصادر جرمع المعبوما  اللازم  لاتخاذ القاارا .المحور الفاع  الأول: تحبيل اتياها  محور  -1

 تحبيل اتياها  محور مصادر جرمع المعبوما  اللازم  لاتخاذ القاارا :(6-15اليدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات
 بشدة

 الرتبة الاتجا ه الانحراف المتوسط

 4 موافق 0,8889 3,824561404 1 6 4 37 9 01العبارة رقم 
15,8 64,9 7 10,5 1,8 

 5 موافق 0,8686 3,824561404 1 3 12 30 11 02العبارة رقم 
19,3 52,6 21,1 5,3 1,8 

 1 موافق 0,9975 4,070175439 1 3 11 18 24 03العبارة رقم 
42,1 31,6 19,3 5,3 1,8 

 8 موافق 1,0549 3,684210526 2 7 10 26 12 04العبارة رقم 
21,1 45,6 17,5 12,3 3,5 

 3 موافق 1,125 3,859649123 3 4 10 21 19 05العبارة رقم 
33,3 36,8 17,5 7 5,3 

 7 موافق 1,2783 3,719298246 5 4 14 13 21 06العبارة رقم 
36,8 22,8 24,6 7 8,8 

 2 افقمو  1,0868 3,877192982 2 5 10 21 19 07العبارة رقم 
33,33% 36,8 17,5 8,8 3,5 

 6 موافق 1,1498 3,771929825 2 7 12 17 19 08العبارة رقم 
33,3 29,8 21,1 12,3 3,5 

 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

حين سجلت أدنى نسبة للخيار "% للخيار "موافق" في 64.9" " واحتلت  فيه  أعلى  نسبة4" المرتبة "01سجلت العبارة " -أ
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,8245"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند " 1.8"غير موافق بشدة" ب " 

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" ويرجع السبب إلى أن أغلبية العمال في مؤسسة فولكس 0.8889"
برون الأنظمة التشريعية والقوانين العامة للدولة مصدرا  أساسيا من المصادر للمعلومات فالقوانين والتشريعات تعتبر فاجن الجزائر يعت

 الحجر الأساس لأي منظمة لإرساء النظام ولضمان الحقوق و الواجبات للعاملين فيها. 

للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة "% 52.6" " واحتلت  فيه  أعلى  نسبة50" المرتبة "  02سجلت العبارة "  -ب
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,8245"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.8للخيار "غير موافق بشدة"ب"

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" وما يبرر ذلك هو أنه أغلبية العمال المستجوبين  0.8686المعياري "
ة فولكس فاجن الجزائر يعتبرون قواعد وتنظيمات الجهة الوصية التي ينتمون إليها هي مصدرا مهما لجمع المعلومات، وذلك مؤسس
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لأنه في أغلب الحالات التي يتطلب فيها اتخاذ القرارات قد تكون هذه القرارات تمس عدة وظائف في المؤسسة وعلى هذا الأساس 
 ة لتفادي الوقوع في الأخطاء.يعتمد في اتخاذها على الجهة الوصي

"% للخيار "موافق بشدة" في حين سجلت أدنى نسبة 42.1نسبة" احتلت فيه أعلى " و01" المرتبة "03سجلت العبارة " -ج
"، وقد بلغ حجم الانحراف 4,0701"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.8للخيار "غير موافق بشدة" ب "

وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" ويرجع السبب إلى أن عمال المؤسسة يتعبرون "، 0.9975المعياري "
القوانين والتنظيمات الداخلية أهم مصدر  من مصادر المعلومات، وكذلك تساعد هذه القوانين والتنظيمات الداخلية على تحديد 

 .الضوابط التنظيمية في المؤسسة ى أنه يجب على كل عامل احترام هذهمختلف النشاطات فالمؤسسة وكيفية أدائها كما أنهم يرون عل

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة 45.6" واحتلت  فيه  أعلى  نسبة"08"  المرتبة "04سجلت العبارة " -د
غ حجم الانحراف "، وقد بل3,6842"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "03.5للخيار "غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" ويرجع السبب في ذلك إلى أن البرامج التنفيذية 1.0549المعياري "
يعتبرها عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أنها تمثل الخطط الواجب تنفيذها و السهر على تطبيقها، فهي بالنسبة لهم أنها مصدر 

 جمع المعلومات باعتبارها توضح لكل عامل المسارات الواجب اتباعها من أجل تحقيق الأهداف.  أساسي من مصادر

"% للخيار " موافق" في حين سجلت أدنى نسبة 36.8" واحتلت  فيه  أعلى  نسبة"03"  المرتبة "05سجلت العبارة " -ه
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,8596البند " "%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا5.3" ب "غير موافق بشدةللخيار "
"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" ويعزى ذلك لاعتبارات أهمها هو أن أغلب عمال 1.1250المعياري "

% من المستجوبين مستواهم الدراسي ليسانس أو ماستر وهذا 70مؤسسة فولكس فاجن الجزائر لديهم مستوى جامعي كما أن 
 برر اعتبارهم أن الدراسات والبحوث ونتائجها هي من أهم مصادر جمع المعلومات في المؤسسة.ما ي

أدنى  بشدة" في حين سجلت "% للخيار "موافق36.8" " واحتلت  فيه  أعلى  نسبة07المرتبة " "06سجلت العبارة " -و
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,7192بند ""%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا ال7.0نسبة للخيار "غير موافق" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" ويرجع السبب إلى أن أغلبية العمال في مؤسسة 1.2783المعياري "
بالملتقليات وندوات الأعمال التي تقيمها المؤسسة أو التي تقام من قبل جهات أخرى،  اهتمامافولكس فاجن الجزائر يولون 

مشاركتهم فيها من شأنها أن تجعل منها مصدرا من مصادر المعلومات الهامة، خصوصا و أن أغلبية ندوات الأعمال والملتقيات و 
 تتناول حالات حديثة ومواضيع جديدة.

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار 36.8" واحتلت فيه أعلى نسبة"02" المرتبة "07سجلت العبارة " -ي
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,8771"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5ب" "موافق بشدة "غير

ن عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أ"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" و ما يبرر ذلك هو 1.0868"
المعلومات وذلك من خلال المشاركة فيها، فهي إذاً  رية للحصول علىهي وسلة هامة وضرو جتماعات واللجان يعتبرون أن الإ

 تمدهم بالمعلومات المتجددة والتي ترتبط باتخاذ القرارات ذات الصلة بمواضيع حالية وجديدة.   

 بشدة" في حين سجلت أدنى نسبة "% للخيار "موافق33.3نسبة" حتلت  فيه أعلىإ " و06المرتبة " "08سجلت العبارة " -ز
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,7719"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5للخيار "غير موافق بشدة" ب "



 الفصل السادس                                       دراسة حالة مؤسسة فولكس فاجن
 

257 
 

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "موافق" و السبب في ذلك هو أنه للكتب العلمية 1.1498المعياري "
نشاطات التي تزاولها المنظمة كالتسويق، التوزيع، والترويج وإدارة الموارد البشرية المتخصصة دور بالغ الأهمية خاصة تلك  المرتبطة بال

وما إلى ذلك، في تعتبر بالنسبة للعمال في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  مصدرا مهما للمعلومات باعتبارها مراجع أقيمت من 
 . الاختصاصقبل أهل 

 م طاق جرمع المعبوما .المحور الفاع  الثاي : تحبيل اتياها  محور أه -2

 تحبيل اتياها  محور أهم طاق جرمع المعبوما :(6-16اليدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات
 بشدة

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط

 3 موافق 1,0848 3,578947368 3 8 8 29 9 01العبارة رقم 
15,8 50,9 14 14 5,3 

 4 موافق 1,1039 3,49122807 3 8 14 22 10 02ة رقم العبار 
17,5 38,6 24,6 14 5,3 

 2 موافق 0,9502 3,754385965 2 4 10 31 10 03العبارة رقم 
17,5 54,4 17,5 7 3,5 

 1 موافق 0,9312 3,912280702 0 5 12 23 17 04العبارة رقم 
29,8 40,4 21,1 8,8 0 

 5 موافق 1,1944 3,421052632 6 5 15 21 10 05العبارة رقم 
17,5 36,8 26,3 8,8 10,5 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""50.9"نسبة أعلى  فيه " واحتلت  03"  المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
، وقد بلغ حجم الانحراف "3,5789"وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند  %،"5.3"" ب غيرموافق بشدةللخيار "
ويرجع السبب  في ذلك  إلى أن المستجوبين   "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1.0848"المعياري 

ناسبة والتي هم في حاجة إليها، فقد يقومون بجمع المعلومات بأنفسهم  رغبة منهم بالتأكد من جمع المعلومات الصحيحة والم
يتطلب جمع المعلومات في بعض الأحيان وقتا أكبر إذا ما تم تكليف عمال آخرين بجمعها. و كذلك أن عملية جمع المعلومات 

 بشكل شخصي من شأنها أن تكون أنجع الطرق لجمع المعلومات خاصة إذا تعلق الأمر بالقرارات المهمة والمصيرية.  

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""38.6"نسبةأعلى فيه " واحتلت 04" المرتبة "02لعبارة "ت اسجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4912"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3"" ب غيرموافق بشدة"
ويرجع السبب  في ذلك أن أغلبية المستجوبين يرون أن  "فقموا، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1.1039"

معيار الكفاءة هو من السمات المهمة و الواجب توفرها في الشخص الذي يكلف بجمع المعلومات، فإذا توفرت الكفاءة في 
لمعلومات وقتا الشخص المكلف بجمع المعلومات اتصفت المعلومات بالموضوعية والدقة وكذلك السرعة، فقد تكلف عملية جمع ا

 وجهدا كبيرين إذا ما تم جمعها من قبل من هو غير كفء أو أقل كفاءة.    
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""54.4"نسبة أعلى فيه" واحتلت 02" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,7543"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5"ب بشدة "موافق غير"
و السبب في ذلك هو أنه توزيع مهمة تجميع المعلومات  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""0.9502"

ن اللازمة لاتخاذ القرار  على مجموعة من العمال يعتبر طريقة أساسية لجمع المعلومات في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر ذلك لأ
الواقع التطبيقي يبين أن أغلبية العمال في المؤسسة يعملون في شكل أفواج عمل كذلك هو الحال بالنسبة لرؤساء المصالح والتقنين 

في الأخير اتخاذ القرارات  ورؤساء أفواج العمال فهم يكلفون من يعمل معهم بتجميع المعلومات كل حسب النشاط المنوط به و
 ومات التي تم تجميعها.المناسبة بناء على المعل

للخيار  أدنى نسبة ت" في حين سجلموافق% للخيار ""40.4"نسبة أعلى فيهحتلت  إ" و 01المرتبة "" 04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,9122"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00"" ب موافق بشدة غير"
ويرجع السبب في ذلك إلى أن أغلبية عمال مؤسسة  " موافقط اتجاه إجابات العينة  درجة " ، وقد سجل متوس"0,9312"

فولكس فاجن الجزائر  يرون على أنه استخدام تكنولوجيا المعلومات هي من أهم مصادر  جمع المعلومات ويمكن أن يتمثل ذلك في 
ونية و رسائل الفاكس... و التي ترتبط عموما بأغلبية المعلومات التي يتم تجميعها من المؤسسة الأم في شكل رسائل إلكتر 

النشاطات التي يقوم بها العمال في المؤسسة كتلك المتعلقة بالطلبيات والرسائل المرفقة بالتجهيزات والمحركات وقطاع الغيار وما إلى 
 تسويقية التي تقوم بها المؤسسة.ذلك. وكذلك تعتبر مصدرا للمعلومات المرتبطة بالتحديثات والتعديلات لكافة النشاطات ال

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""36,8"نسبة أعلى  فيه " واحتلت  05المرتبة " "05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4210"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "8,8" ب "موافق غيرللخيار "

ويرجع السبب إلى أن الدراسات التي تقوم بها الشركة أو  " موافق جل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "، وقد س"1,1944"
المؤسسة الخاصة بإجراء الدراسات و البحوث و الدراسات المنشورة في المجلات والكتب المتخصصة هي من أهم طرق جمع 

ل مثل الدراسات الخاصة  بالهيئات الدولية  و المراكز الحكومية المرتبطة المعلومات، وقد تكون في بعض الأحيان مجانية أو بتكلفة أق
بتسويق السيارات، بإضافة إلى المنظمات الغير حكومية و جمعيات حماية المستهلك و التي لها دور بارز في البيئة التسويقية 

 للمؤسسة. 
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 تواجره عمبي  الحصول  عبى المعبوما . المحور الفاع  الثالث: تحبيل اتياها  محور العقبا  الت  -3

 .عبى المعبوما  تحبيل اتياها  محور العقبا  الت  تواجره عمبي  الحصول:(6-17اليدول رقم )

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

أدنى  ت" في حين سجلموافق غير% للخيار ""31,6" نسبة أعلى  فيه احتلت   " و07"  المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,8245"إجابات العينة لهذا البند  %، وقد بلغ متوسط"7,0"" ب موافق بشدةنسبة للخيار "

ويرجع السبب إلى أنه في اعتقاد عمال  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "  محايد ""1,1971"المعياري 
لية اتخاذ مؤسسة فولكس فاجن الجزائر عدم تعاون الأطراف التي تحوز على المعلومات قد يكون من بين أسباب فشل عم

القرارات وبالتالي يمكن اعتبار ذلك من بين العقبات التي يواجهها متخذ القرار في الحصول على المعلومات غير أنه من خلال 
الإجابات يلاحظ أنه أعلى نسبة كانت للإجابة غير موافق وذلك يعبر عن عدم مدى تعاون الأطراف التي تحوز على 

 حاجة إليها بينما تجدر الإشارة في هذا الصدد إلا أنه في بعض الحالات تداول المعلومات المعلومات مع الأطراف الذين هم في
فقي بين مختلف الأ الإتصال ونقلها قد يكون مقيداً بالتنظيمات والقوانين الداخلية كالاتصال العمودي في المؤسسة أو في

ق المعلومات فيه، وبالتالي قد يكون ذلك من بين الوظائف في نفس المستوى و الذي تحكمه تنظيمات وقوانين وتنظم تدف
 الأسباب التي يرى فيها بعض المستجوبين عدم تعاون الأطراف التي تحوز على المعلومات كعائق للحصول على المعلومات.  

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 
 بشدة

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط 

 7 محايد 1,1971 2,824561404 8 18 11 16 4 01العبارة رقم 
7 28,1 19,3 31,6 14 

 2 محايد 1,4819 3,01754386 13 11 6 16 11 02العبارة رقم 
19,3 28,1 10,5 19,3 22,8 

 3  محايد 1,4263 2,964912281 13 8 15 10 11 03العبارة رقم 
19,3 17,5 26,3 14 22,8 

 6 محايد 1,4531 2,824561404 14 13 9 11 10 04العبارة رقم 
17,5 19,3 15,8 22,8 24,6 

 1 محايد 1,3595 3,280701754 8 9 12 15 13 05العبارة رقم 
22,8 26,3 21,1 15,8 14 

 8  محايد 1,457 2,807017544 12 18 8 7 12 06العبارة رقم 
21,1 12,3 14 31,6 21,1 

 5 محايد 1,4621 2,929824561 13 12 9 12 11 07العبارة رقم 
19,3 21,1 15,8 21,1 22,8 

 4  محايد 1,2658 2,929824561 10 11 15 15 6 08العبارة رقم 
10,5 26,3 26,3 19,3 17,5 

 9  محايد 1,3422 2,807017544 12 14 11 13 7 09العبارة رقم 
12,3 22,8 19,3 24,6 21,1 

 10  محايد 1,4453 2,649122807 18 11 8 13 7 10العبارة رقم 
12,3 22,8 14 19,3 31,6 
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أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""28,1" نسبة أعلى فيه " واحتلت02المرتبة " "02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,0175"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "10,5"خيار "محايد" ب لل
ويرجع ذلك إلى  انه عدم توفر  المعلومات المناسبة في  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1.4819"

واجهها متخذ القرار. فالمعلومات التي لا تتوفر في زمن الحاجة إليها تفقد الزمن المناسب هو من بين أكبر  العقبات التي ي
المؤسسة عديد الفرص التسويقية وقد تفتقد هذه المعلومات الفائدة منها ولا تعبر على ظاهرة محل اتخاذ القرار بشكل سليم 

 لمعلومات تكاليف إضافية على عاتق المؤسسة.فهي إذاً فاقدة لقيمتها المضافة لمتخذ القرار بتقادمها وتصبح عملية جمع هذه ا

أدنى نسبة  ت% للخيار "محايد" في حين سجل"26,3" نسبة أعلى فيه " واحتلت03المرتبة " "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,9649"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "14,0"" ب موافق غيرللخيار "
و ما يبرر ذلك هو أن طول الفترة الزمنية  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1,4263"المعياري 

للحصول على المعلومات هو كذلك من المعوقات التي تحد من عملية اتخاذ القرارات، خاصة إذا تعلق الأمر  بالقرارات التي 
من الوقت لإتخاذها كالقرارات الإضطرارية أو التي تتخذ لمجابهة بعض ترتبط بفترات زمنية قصيرة أو التي لا يكون لمتخذها متسع 

 .الحالات التنافسية وذلك ما نلاحظه خصوصها في فترات الخصومات و المسوحات الترويجية

 ت" في حين سجلموافق بشدة غير% للخيار ""24,6"نسبة أعلى فيهحتلت  إ" و 06"  المرتبة "04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,8245"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "15,8"خيار "محايد" ب أدنى نسبة لل

ويرجع السبب إلى أنه بالرغم من صعوبة  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1,4531"المعياري 
ى تنظمها إلا أن العمال المستجوبين ب مؤسسة فولكس استرجاع المعلومات و الذي قد يكون من بين أسباب عدم القدرة عل

فاجن الجزائر لا يرون في ذلك عائقا لجمع المعلومات ويفسر  ذلك من خلال التجهيزات و المعدات التي تحوزها المؤسسة و 
لمستجوبين التي من خلالها يجعل من عملية الاسترجاع للمعلومات عملية في متناول الجميع، ويتضح ذلك من خلال إجابة ا

 بأكبر نسبة من الإجابات للإجابة غير موافق بشدة وتليهما ثاني أكبر نسبة للإجابة غير موافق. 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""26,3" نسبة أعلى فيه " واحتلت  01المرتبة " "05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ حجم الانحراف "3,2807"العينة لهذا البند  %، وقد بلغ متوسط إجابات"14,0"" ب موافق بشدة غيرللخيار "
ويرجع السبب في ذلك إلى أنه في رأي عمال  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1,3595"المعياري 

ا أحسن مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أن قلة مهارة المتخصصين في تحويل البيانات و استخلاص المعلومات منها واستغلاله
استغلال هو أهم الصعوبات التي يواجهها متخذ القرار في المؤسسة، وبطبيعة الحال إذا غابت المهارة في استخلاص المعلومات 

 من البيانات كان ذلك له الأثر السلبي على القرارات بشكل عام.  

أدنى  ت" في حين سجلموافق غير% للخيار ""31,6"نسبة أعلى فيه احتلت " و08المرتبة " "06ت العبارة "سجل -و
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,8070"العينة لهذا البند  إجابات%، وقد بلغ متوسط "12,3"" ب موافقنسبة للخيار "

ويرجع السبب إلى أن العمال المستجوبين  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1,4570"المعياري 
 يرون أنه هناك قصور في كفاءة الآليات المستخدمة في تحويل البيانات إلى معلومات وذلك ما بمؤسسة فولكس فاجن الجزائر لا

تلتمسه من خلال الإجابة بالعبارة غير موافق التي كان لها أكبر نسبة  وتليها نسبة العبارة غير موافق بشدة إذ ومن خلال ذلك 
 يمكن القول بأنه    



 الفصل السادس                                       دراسة حالة مؤسسة فولكس فاجن
 

261 
 

 ت" في حين سجلموافق بشدة غير% للخيار ""22,8"نسبة أعلى  فيه واحتلت  "05" المرتبة "07ت العبارة "سجل -ز
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,9298"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "15,8"أدنى نسبة للخيار "محايد" ب 

أن عدم الدقة في المعلومات ويرجع السبب إلى  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد""1,4621"المعياري 
وعدم شموليتها يعتبر من أهم العقبات لجمع المعلومات وتوفيرها لمتخذ القرارات في المؤسسة، وهذا ما يجمع عليه أغلبية المدراء 

اب القرارات في المؤسسة على وجه العموم، غير أن المستجوبين في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر لا يرون أن هناك و أصح
الإجابة  بغير موافق بشدة و  ؤسستهم و ذلك ما نلتمسه من خلالصعوبة في الحصول على معلومات دقيقة و شاملة في م

 بالنسبة للإجابات الأخرى. غير موافق و اللتان كانتا أكبر سبب مما هو عليه الحال

أدنى نسبة  ت% للخيار "محايد" في حين سجل"24,6" نسبة أعلى فيه " واحتلت  04المرتبة " "08ت العبارة "سجل -ح
، وقد بلغ حجم الانحراف "2,9298"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "10,5"" ب موافق بشدةللخيار "
في ذلك إلى أنه في مؤسسة  ويرجع السبب متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد" قد سجل ، و"1,2658"المعياري 

فولكس فاجن الجزائر أحياناً تكون المعلومات شحيحة خاصةً تلك المرتبطة بالمشكلة المراد اتخاذ قرارات بشأنها وبالتالي يمكن 
عائقاً للحصول على المعلومات، وعلى هذا الأساس يعتمد القول بأن قلة المعلومات هو كذلك من العوامل التي يمكن اعتبارها 

 العمال في المؤسسة عموماً أسلوب تقليد المواقف أو المحاكاة لاتخاذ القرارات في الحالات التي تتصف بالتشابه. 

 "% للخيار "غير موافق" في حين سجلت أدنى24,6" واحتلت  فيه  أعلى  نسبة"09المرتبة " "09سجلت العبارة " -ط
"، وقد بلغ حجم 2,8070"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "12,3نسبة للخيار "موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد" ويرجع السبب إلى أن أغلبة 1,3422الانحراف المعياري "
نقص الإمكانيات المادية والبشرية لا يعتبر عائقا من العوائق  المستجوبين من عمال  مؤسسة فولكس فاجن الجزائر يعتبرون بأنه

التي تحول دون الوصول على المعلومات لمتخذ القرار، وهذا يدل على أن للمؤسسة موارد مادية معتبرة و أخرى بشرية كذلك، 
 الجدول.  ــــــ غير موافق كما هي موضحة فيبويلاحظ من خلال أكبر نسبة 

"% للخيار "غير موافق بشدة" في حين سجلت أدنى 31,6نسبة" " واحتلت فيه أعلى10المرتبة "" 10سجلت العبارة " -ي
"، وقد بلغ حجم 2,6491"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "12,3نسبة للخيار "موافق بشدة" ب "

" ويرجع السبب إلى ظروف العمل و "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد1,4453الانحراف المعياري "
العمال في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر يغلب عليها  العلاقات الإجتماعية بين العلاقات الاجتماعية في المؤسسة كما أن

الطابع الإيجابي و الأخرى وذلك من خلال ترسيخ ثقافة العمل في المجموعات و التي تسعى شركة فولكس فاجن الجزائر 
 .جميع مؤسساتها التابعة لهالترسيخها في 
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 المحور الثاي :تحبيل اتياها  محور يظام المعبوما   -ثاييا

المحور الفاع  الأول: تحبيل اتياها  محور مدى فعالي  يظام المعبوما  ف  عمبي  اتخاذ  -1
 القاارا . 

 خاذ القاارا تحبيل اتياها  محور مدى فعالي  يظام المعبوما  ف  عمبي  ات:(6-18اليدول رقم )
 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 

  1 موافق 0,8584 4,052631579   5 7 25 20 01العبارة رقم 
35,1 43,9 12,3 8,8   

  2 موافق 0,981 4,01754386   7 9 17 24 02العبارة رقم 
42,1 29,8 15,8 12,3   

 4  موافق 1,2064 3,947368421 1 5 10 21 20 03العبارة رقم 
35,1 36,8 17,5 8,8 1,8 

  5 موافق 1,0059 3,824561404 4 5 8 20 20 04العبارة رقم 
35,1 35,1 14 8,8 7 

  8 موافق 0,8184 3,614035088 3 8 10 23 13 05العبارة رقم 
22,8 40,4 17,5 14 5,3 

  6 موافق 1,0525 3,771929825   10 11 18 18 06العبارة رقم 
31,6 31,6 19,3 17,5   

  3 موافق 1,1342 3,964912281 4 2 9 19 23 07العبارة رقم 
40,4 33,3 15,8 3,5 7 

  7 موافق 1,1297 3,684210526 4 7 10 18 18 08العبارة رقم 
31,6 31,6 17,5 12,3 7 

  9 موافق 1,1813 3,543859649 4 12 6 19 16 09العبارة رقم 
28,1 33,3 10,5 21,1 7 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار 43,9أعلى  نسبة" " واحتلت فيه01المرتبة " "01سجلت العبارة " -أ
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 4,0526"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00افق بشدة" ب ""غير مو 

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" ويرجع السبب إلى أن تحديد المشكلة وتشخيصها هي 0,8584"
فاجن الجزائر، حيث يعبر ذلك من أهم عوامل فعالية نظام المعلومات من أهم خطوة يقوم بها نظام المعلومات في مؤسسة فولكس 

 لاتخاذ القرارات في المؤسسة، وما يبرر ذلك هو أنه أكبر نسبة في الجدول كانت للإجابة موافق.

"% للخيار "موافق بشدة" في حين سجلت أدنى 42,1" واحتلت  فيه  أعلى  نسبة"02المرتبة " "02سجلت العبارة " -ب
"، وقد بلغ حجم الانحراف 4,0175"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00للخيار "غير موافق بشدة" ب " نسبة

يرجع السبب إلى أنه في رأي عمال مؤسسة  "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" و0,9810المعياري "
على إيجاد البدائل الممكنة لحل المشاكل المطروحة في المؤسسة و التي يجب اتخاذ فولكس فاجن الجزائر أن نظام المعلومات يعمل 



 الفصل السادس                                       دراسة حالة مؤسسة فولكس فاجن
 

263 
 

القرارات بشأنها، وما يبرر ذلك هو  أنه أكبر نسبة في الجدول أعلاه كانت للعبارة موافق بشدة و التي تبرر هذا الاتجاه في 
 الإجابات.

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة 36,8ة"" واحتلت  فيه  أعلى  نسب04المرتبة " "03سجلت العبارة " -ج
بلغ حجم الانحراف المعياري  "، و3,9473"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1,8للخيار "غير موافق بشدة" ب "

جوة في ر الميرجع السبب إلى أنه عملية تحقيق الأهداف  "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد" و1,2064"
يتم من خلال نظم المعلومات و فعاليته في اتخاذ القرارات،  ةءالكفا رأي عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر و بأكبر قدر من

 وذلك من شأنه تقديم مبيعات بأسعار  مناسبة وجودة كبيرة لذلك من أجل تلبية حاجات و رغبات زبائنها بشكل أفضل.

موافق" في حين سجلت  ، "% للخيارين "موافق بشدة35,1" " واحتلت  فيه  أعلى  نسبة05"المرتبة  "04سجلت العبارة " -د
"، وقد بلغ حجم 3,8245"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7,0أدنى نسبة للخيار "غير موافق بشدة" ب "

موافق" ويرجع السبب إلى أن أغلبية عمال "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة درجة "غير 1,0059الانحراف المعياري "
مؤسسة فولكس فاجن الجزائر من خلال ما سبق ذكره من نتائج يرون أن نظام المعلومات تساعد الموظفين على تحليل المشكلة و 

وتحديد الحلول  اتخاذ القرار المناسب حيالها وبطبيعة الحال نجد أن نظام المعلومات من أهدافه تحليل المشاكل محل اتخاذ القرارات
 البديلة واختيار أفضلها لاتخاذ القرار المناسب. 

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار 40,4نسبة" " واحتلت فيه أعلى08المرتبة " "05سجلت العبارة " -ه
الانحراف المعياري "، وقد بلغ حجم 3,6140"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5,3"غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" ويرجع السبب إلى أنه في رأي العمال المستجوبين في 0.8184"
مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أن عملية اتخاذ القرارات بشكل صائب من أجل حل المشاكل التسويقية في المؤسسة تستوجب فهم 

الظاهرة محل اتخاذ القرار كل ذلك يتحقق من خلال نظام المعلومات  بالإضافة الى فهم درة إليهم لتنفيذهالقرارات الصامضمون ا
 الذي يعتبر الأداة الأساسية لتحقيق ذلك.

"% للخيارين "موافق بشدة، موافق" في حين سجلت 31,6نسبة" احتلت فيه أعلى " و06"  المرتبة "06سجلت العبارة " -و
"، وقد بلغ حجم 3,7719بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "في حين "%، 00" ب ر "غير موافق بشدة"أدنى نسبة للخيا

يرجع السبب إلى أنه في رأي  "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" و1,0525الانحراف المعياري "
خاصة تلك المرتبطة بالمشكلة محل اتخاذ و ابعة الأوامر وتنفيذها ن عملية متأالمستجوبين من عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  

وعلى هذا الأساس  السيارات في الجزائر سوقالواسعة ل المنافسةظل في القرار هي من الوظائف التي تتميز  بالتدقيق الشديد خاصة 
 رارات في المؤسسة.فإن نظام المعلومات يعمل على رفع قدرة متخذ القرار  لمتابعة تنفيذ الأوامر و الق

"% للخيار "موافق بشدة" في حين سجلت أدنى نسبة 40,4" نسبة " واحتلت فيه أعلى03المرتبة " "07سجلت العبارة " -ز
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,9649"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3,5للخيار "غير موافق" ب "

تجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" ويرجع السبب إلى أنه في العديد من الحالات التي "، وقد سجل متوسط ا1,1342"
تستوجب اتخاذ قرارات بشكل سريع نجد أن نظام المعلومات في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر هو الذي يعتبر الدعائم الأساسية و 

لزمن المناسب، لأنه البعد الزمني لاتخاذ القرارات خاصة تلك التي تساعد متخذ القرار على اتخاذ القرارات  بشكل مناسب و في ا
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المتعلقة بالنشاط التسويقي قد يمكن من تحقيق ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين من العلامات الأخرى إذا ما تم اتخاذها في الزمن 
 المناسب.  

ين "موافق بشدة، موافق" في حين سجلت "% للخيار 31,6نسبة" " واحتلت فيه أعلى07المرتبة " "08سجلت العبارة " -ح
"، وقد بلغ حجم 3,6842"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7,0أدنى نسبة للخيار "غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "محايد" ويرجع السبب إلى أن متخذو القرارات في 1,1297الانحراف المعياري "
تسعى دوما إلى  سة فولكس فاجن الجزائر يسعون في بعض الحالات إلى إدراك الأخطاء التي ترتكب في عملية اتخاذ القرارات ومؤس

القدرة على إدراك  لمعلومات الذي يوفر لمتخذ القرارتصحيحها وعدم تكرار هذه الأخطاء،يتم ذلك عن طريق الاستعانة بنظام ا
 الحالات المستقبلية. هذه الأخطاء وتصحيحها وتجنبها في

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار 33,3نسبة" احتلت فيه أعلى " و09" المرتبة "09سجلت العبارة " -ط
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,5438"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7,0"غير موافق بشدة" ب "

 لك إلى أنه عملية اتخاذ القراراتفي ذ يرجع السبب " وط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق"، وقد سجل متوس1,1813"
لا تنتهي باتخاذ القرار، بل أن عملية تنفيذ القرارات في المؤسسة يجب أن تليها عملية المتابعة وذلك من أجل التحقق أن هذه 

عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر إلا من خلال نظام  حقق في نظرمن أجلها و ذلك لا يت الأخيرة حققت أهدافها التي وجدت
 .المعلومات التي يلعب دورا جوهريا في تنفيذ القرارات ومتابعتها 

 تحبيل اتياها  محور يظام المعبوما  و أهميته ف  عمبي  اتخاذ القاارا .المحور الفاع  الثاي :  -

 معبوما  و أهميته ف  عمبي  اتخاذ القاارا تحبيل اتياها  محور يظام ال:(6-19اليدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 
 بشدة

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط 

 1  موافق 0,9146 3,789473684 2 3 10 32 10 01العبارة رقم 
17,5 56,1 17,5 5,3 3,5 

  4 موافق 1,0435 3,719298246 1 9 6 30 11 02العبارة رقم 
19,3 52,6 10,5 15,8 1,8 

 5  موافق 1,0251 3,578947368 2 12 11 15 17 03العبارة رقم 
29,8 26,3 19,3 21,1 3,5 

 2  موافق 1,2119 3,771929825 2 4 10 30 11 04العبارة رقم 
19,3 52,6 17,5 7 3,5 

 3  موافق 1,1457 3,736842105 1 9 11 19 17 05العبارة رقم 
29,8 33,3 19,3 15,8 1,8 

 6  موافق 1,0859 3,543859649 3 5 19 18 12 06العبارة رقم 
21,1 31,6 33,3 8,8 5,3 

  7 محايد 1,1644 3,350877193 4 12 10 22 9 07العبارة رقم 
15,8 38,6 17,5 21,1 7 

 spss 23.0رجات المصدر : اعداد الباحث بناء على مخ
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""56,1"نسبة أعلى فيه" واحتلت 01" المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
قد بلغ حجم الانحراف المعياري  ، و"3,7894"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3,5"" ب موافق بشدة غير"
ويرجع السبب لاعتبار أغلبية العمال في المؤسسة محل  "موافق غيره إجابات العينة  درجة "، وقد سجل متوسط اتجا"0.9146"

البحث يرون أن تدفق المعلومات بالشكل الصحيح و المناسب بين مختلف الوحدات التنظيمية بمؤسسة فولكس فاجن الجزائر يتم 
ات تتم بسهولة وذلك يعتبر من أهم أولويات نظم من خلال وجود نظام المعلومات ذلك من شأنه جعل عملية تنفيذ القرار 

 المعلومات.

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""52,6" نسبةأعلى  فيهحتلت إ " و04" المرتبة "02ت العبارة "سجل -ب
راف ، وقد بلغ حجم الانح"3,7192"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1,8"" ب موافق بشدة غيرللخيار "
ويرجع السبب إلى أن سرعة تنفيذ القرارات في  "موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة درجة  ""1.0435"المعياري 

المؤسسة نعتمد على سرعة الإستجابة لتطورات النشاطات التي تمارسها، المؤسسة في ظل بنيتها التي تنشط فيها و على هذا 
نظام المعلومات يلعب دوراً بالغ الأهمية في سرعة تنفيذ القرارات خاصة تلك التي لا يكون  الأساس يعتبر بالنسبة لعمال أن

 لمتخذها متسع من الوقت من الوقت من أجل اتخاذها. 

أدنى  ت" في حين سجلموافق بشدة% للخيار ""29,8" نسبة أعلى  فيه " واحتلت  05" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف "3,5789"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3,5"" ب فق بشدةموا غيرنسبة للخيار "

ويرجع السبب إلى سرعة المعلومات و أمنها  "موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,0251"المعياري 
و في ظل المنافسة المحتدمة بين مختلف المؤسسات  لتي نشهدهافي ظل التطورات التكنولوجية امن متطلبات نجاح المنظمة خاصة 

صنع السيارات وتسويقها، و على هذا الأساس يرى عمال المؤسسة الضرورة الحتمية و التي هي نظام المعلومات تالتي تعمل على 
 أمن المعلومات الخاصة بالمنظمة و الحفاظ على سريتها. من أجل حماية و

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""52,6" نسبة أعلى فيه حتلتا " و02المرتبة " "04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,7719"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5"" ب موافق بشدة غير"
يرجع السبب إلى أن العمال بمؤسسة فولكس فاجن و  "موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,2119"

 .الجزائر يولوا اهتماما كبيراً 

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""33,3" نسبةأعلى  فيهاحتلت  " و03" المرتبة "05ت العبارة "سجل -ه
وقد بلغ حجم الانحراف المعياري  ،"3,5438"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.8"" ب موافق بشدة غير"
يرجع السبب في أنه عملية تأليه المكاتب و التي تعتبر  و "موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,1457"

القرارات نظام المعلومات التسويقية توفر الوقت لاتخاذ  لبنة من لبناتمن أهم الخطوات التي تتبناها مؤسسة فولكس فاجن الجزائر 
مستوياتهم وذلك من خلال القضاء على الأشغال اليدوية و التي تتطلب جهداً و وقتاً كبيرين وذلك ما نلتمسه من  ختلافلا

 خلال نسبتين للإجابتين لموافق بشدة و موافق بهذه العبارة.  

أدنى نسبة للخيار  تفي حين سجل "محايد% للخيار ""33,3" نسبة أعلى فيه احتلت " و06"  المرتبة "06ت العبارة "سجل -و
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,5438"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5,3"" ب موافق بشدة غير"
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يرجع السبب إلى اعتبار عمال مؤسسة فولكس  و ،"موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,0859"
من العمال  %21نظام المعلومات يعمل على التقليل من درجة تقويض السلطة لاتخاذ القرارات إلا أنه نسبة فاجن الجزائر أن 

المستجوبين غير موافقون على ذلك فهم يعتبرون نظام المعلومات لا يعمل على تقويض السلطة لإتخاذ القرار وهذا ما جعل هذه 
 على تجاربهم السابقة في المؤسسة.  التي بنيةآرائهم الشخصية الاجابة تحتل المرتبة السادسة و قد يعود ذلك إلى 

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""38,6" نسبة أعلى فيه احتلت " و07المرتبة " "07ت العبارة "سجل -و
نحراف المعياري ، وقد بلغ حجم الا"3,3508"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7.0"" ب موافق بشدة غير"
يرجع السبب إلى أنه في رأي عمال مؤسسة فولكس  و "موافق غير، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,1644"

فاجن الجزائر أن نظام المعلومات يسمح بمشاركة المستخدمين في عملية اتخاذ القرارات غير أن هذه العبارة جاءت في المرتبة الأخيرة 
من العمال يرون أنهم  %"21،1"والذي يعتبر الوحيد في هذا المحور الفرعي جاء كنتيجة لحساسية العبارة كما أن ايدبإتجاه محو 

 غير موافقين على ذلك.

 المحور الفاع  الثالث: تحبيل اتياها  محور واقع استخدام يظام المعبوما . -3

 معبوما تحبيل اتياها  محور واقع استخدام يظام ال:(6-20اليدول رقم )
 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 

 1  موافق 1,2415 3,912280702   6 9 26 16 01العبارة رقم 
28,1 45,6 15,8 10,5   

  2 موافق 1,2966 3,789473684 1 6 9 29 12 02العبارة رقم 
21,1 50,9 15,8 10,5 1,8 

 3  موافق 0,9207 3,596491228 3 8 10 24 12 03العبارة رقم 
21,1 42,1 17,5 14 5,3 

  5 موافق 1,0134 3,473684211 4 5 16 24 8 04العبارة رقم 
14 42,1 28,1 8,8 7 

 8  محايد 1,224 3,350877193 5 10 13 18 11 05العبارة رقم 
19,3 31,6 22,8 17,5 8,8 

 6  موافق 0,9639 3,456140351 4 8 12 24 9 06العبارة رقم 
15,8 42,1 21,1 14 7 

 4  موافق 1,1104 3,49122807 3 7 17 19 11 07العبارة رقم 
19,3 33,3 29,8 12,3 5,3 

 7  موافق 1,0868 3,456140351 3 10 13 20 11 08العبارة رقم 
19,3 35,1 22,8 17,5 5,3 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""45,6"نسبة أعلى  فيه " واحتلت  01"  المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
الانحراف ، وقد بلغ حجم "3,9122"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00"" ب موافق بشدة غيرللخيار "
ويرجع السبب إلى أن دقة المعلومات و الموضوعية  " موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,2415"المعياري 

هي من العوامل الأساسية في رأي عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر كما أن أغلبهم يرون على انه المعلومات التي يقدمها نظام 
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م تتميز بالدقة المطلوبة أي أنها تعبر بشكل كافي عن الظاهرة محل اتخاذ القرار وكذلك هي في رأيهم تتسم المعلومات في مؤسسته
 بالموضوعية.

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""50,9"نسبة أعلى فيه " واحتلت02المرتبة " "02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,7894"إجابات العينة لهذا البند  %، وقد بلغ متوسط"1.8"" ب موافق بشدة غير"
ويرجع السبب إلى أن معيار الشمولية و البساطة التي تتسم  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,2966"

اذها، هذا ويعتبر العمال المستجوبين أن نظام بها المعلومات هو من بين العناصر التي تجعل عملية اتخاذ القرارات تتميز بسهولة اتخ
 المعلومات في مؤسستهم يوفر المعلومات التي تتسم بالبساطة وكذلك أنها تلم بالظاهرة محل اتخاذ القرار. 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""42,1" نسبةأعلى فيه احتلت  " و03" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف "3,5964"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3"" ب وافق بشدةم غيرللخيار "
ويرجع السبب إلى أن شمولية المعلومات تتمثل في  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""0,9207"المعياري 

وضوع المراد اتخاذ قرار بشأنه ولكن في بعض الأحيان قد تكون المعلومات أن المعلومات المتوفرة لمتخذ القرار هي غزيرة وتحيط بالم
شاملة ولكن لا علاقة لها بالموضوع أو تمس بالموضوع من جوانب لا يحتاجها متخذ القرار، وعلى هذا الأساس يجمع عمال 

 لومات هي بقدر ما يحتاجه متخذ القرار. مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على أن درجة الشمولية في المعلومات التي يقدمها نظام المع

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""42,1"نسبة أعلى فيه " واحتلت05"  المرتبة "04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4736"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند " 7,0"  " ب موافق بشدة غير"
ويرجع السبب إلى هو أنه عملية تحديد المعلومات بما  " موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,0134"

لاتخاذ القرارات الرشيدة، وذلك لنا  الصائبةبتوافق و الظروف الحالية وطبيعة كل مشكل تعتبر في رأي المستجوبين من الخطوات 
ل ذلك المعلومات المرتبطة بأسعار السيارات في السوق والمنافسين يجب أن تكون هذه المعلومات لهذا المعيار من تأثير فيها، ومثا

 تتميز بالتجدد والتغيير حسب متطلبات متخذ القرار.

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار "" 31,6" نسبة أعلى فيه " واحتلت08المرتبة " "05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,3508"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "8.8"" ب دةموافق بش غير"
ويرجع السبب إلى  أنه في رأي المستجوبين أن عملية  " موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,2240"

في الزمن المناسب ومن بين الأسباب في ذلك هو أنه الوصول إلى  الحصول على المعلومات اللازمة لا يتم بالسرعة المطلوبة و
المعلومات قد لا يكون لجميع العمال وفي نفس الوقت، فهناك بعض المعلومات المرتبطة بالخطط و البرامج التسويقية والتي يتحصل 

مكانية الحصول على المعلومات من مستوى عليها العمال من الإدارة العليا في الهيكل التنظيمي و بطبيعة الحال يختلف الزمن و إ
 إداري إلى مستوى آخر ومن منصب إلى آخر. 

أدنى نسبة للخيار"  ت" في حين سجلموافق"ر% للخيا"42,1"نسبةأعلى فيه " واحتلت 06" المرتبة "06"ت العبارة سجل -و
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4561"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند " 7.0" "ب موافق بشدة غير

ويرجع السبب إلى استمرارية الاتصال العمودي من الأعلى  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""0,9639"
إلى الأسفل أو من الأسفل إلى الأعلى، كما يرى عمال مؤسسة فولكس فاجن الجزائر أن الاتصال مفتوح في الاتجاهين وذلك 

 في الثقافة التنظيمية للمؤسسة الأم وتعمل على أن تكون ذلك في كل فروعها. يتضح 
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""35,1"نسبة أعلىفيه " واحتلت  04" المرتبة " 07ت العبارة " سجل -ز
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4912"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند " 5.3" " ب  موافق بشدة غير" 
ويرجع السبب إلى أن عملية تدفق المعلومات عموما أو  " موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,1104"

 سواء تعلق الأمر الإتجاهينما يصطلح عليه بالاتصال العمومي و يؤمنها نظام المعلومات في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر وفي 
بالاتصال العمومي النازل أو من الأعلى إلى الأسفل والذي قد يتمثل في الأوامر و التصريحات ومختلف المراسلات التي تتم من 
خلال اتصال الرؤساء بالمرؤوسين أو تعلق الأمر بالاتصال العمومي الصاعد يصطلح عليه الاتصال من الأسفل إلى الأعلى و الذي 

 والشكاوي وما إلى ذلك من أشكال الاتصال من المرؤوسين إلى الرؤساء في المؤسسة. يمكن أن يتمثل في التقارير

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""35,1"نسبة أعلى فيه " واحتلت 07" المرتبة "08ت العبارة "سجل -ح
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4561"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى أن شركة  فولكس فاجن الجزائر تعمل  "موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,0868"

لك من على توفير كل الوسائل التكنولوجية للاتصال في المؤسسة )الانترنت، الانترانيت( وهي تتميز بالحداثة في رأي المستجوبين، ذ
 شأنه تسهيل عملية تدفق المعلومات بين مختلف الوحدات والمصالح وبالتالي اتخاذ القرارات بشكل صائب.

 المزيج التسويق .الخاص  بعهاصا  قاارا الالمحور الثالث:تحبيل اتياها  محور  -ثالثا

 المحور الفاع  الأول: تحبيل اتياها  محور تشخيص عمبي  اتخاذ القاارا . -1

 تحبيل اتياها  محور تشخيص عمبي  اتخاذ القاارا :(6-21ل رقم )اليدو 

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 
 3  موافق 1,0534 3,631578947   7 14 29 7 01العبارة رقم 

12,3 50,9 24,6 12,3   
 4  موافق 1,1141 3,578947368 2 6 14 27 8 02العبارة رقم 

14 47,4 24,6 10,5 3,5 
  8 محايد 1,1571 3,385964912 5 8 15 18 11 03العبارة رقم 

19,3 31,6 26,3 14 8,8 
 2  موافق 0,981 3,666666667 1 7 14 23 12 04العبارة رقم 

21,1 40,4 24,6 12,3 1,8 
 1  موافق 1,0682 3,719298246 1 4 11 35 6 05العبارة رقم 

10,5 61,4 19,3 7 1,8 
 7  موافق 0,9823 3,438596491 4 6 14 27 6 06العبارة رقم 

10,5 47,4 24,6 10,5 7 
 5  موافق 1,2551 3,561403509 4 5 15 21 12 07العبارة رقم 

21,1 36,8 26,3 8,8 7 
 9  محايد 1,1183 3,210526316 4 13 13 21 6 08العبارة رقم 

10,5 36,8 22,8 22,8 7 
 6  موافق 1,2978 3,543859649 4 7 13 20 13 09العبارة رقم 

22,8 35,1 22,8 12,3 7 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافقلخيار "% ل"50.9" نسبة أعلى فيه " واحتلت03" المرتبة " 01ت العبارة "سجل -أ
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,6315"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00" " ب غير موافق بشدة"
أن عمال شركة فولكس فاجن ويرجع السبب إلى  " غير موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة درجة " "1.0534"

ائر يعتبرون أنهم يشاركون في اتخاذ القرارات الإستراتيجية و هو كذلك، فعملية صناعة القرارات تبدأ بتحديد المشكل اتخاذ الجز 
نحو طريقها القرار بشأنه و التي يمكن لأي عامل أن يكون له مشاركة في ذلك ثم نأخذ المعلومات و البيانات المجمعة عن المشكل 

 تيجية. ا مستويات اتخاذ القرارات الإستر المستويات العليا وصولا إلا

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""47.4"نسبة أعلى فيهواحتلت " 04" المرتبة "02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,5789"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5"" ب غير موافق بشدة"
هو  التكتيكية ويرجع السبب إلى أن حال القرارات  " غير موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1.1141"

كحال سابقتها من القرارات الإستراتيجية إلا أنها تتخذ في مستويات أقل منها و بالتالي مشاركتهم في اتخاذها هي أمر أكيد سواء  
تأكيده بالنسبة للإطارات في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر مثل القرارات الخاصة بالطلبيات كانت مشاركة مباشرة وهذا ما يمكن 

 و التوزيع و تحديد الأسعار و ما إلى ذلك من القرارات التي تتخذ في المستويات الوسطى للإدارة التسويقية للمؤسسة.    

أدنى نسبة للخيار "  ت" في حين سجلموافقللخيار "% " 31.6"نسبة أعلى فيه " واحتلت08" "المرتبة03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,3859"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "8.8" "بغير موافق بشدة 

ويرجع السبب إلى أن طبيعة هذه القرارات في مؤسسة  "محايد، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1.1571"
في اتخاذ  القرارات   افولكس فاجن الجزائر شارك فيها الموظفون باعتبار أن أغلبية المستجوبين هم من العمال التقنيين شاركو 

 التنفيذية غير أنه لدى البعض منهم أنهم لا يشاركون و يرون في هذه القرارات على أنها عبارة عن تعليمات و أوامر.

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق" % للخيار"40.4" نسبة أعلى فيه" واحتلت 02" المرتبة " 04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,6666"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.8"  "بغير موافق بشدة " 
إلى أنه في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر  ويرجع السبب "غير موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""0.9810"

تؤكد إدارتها التسويقية أن عملية إشراك المستخدمين في عملية اتخاذ القرار من شأنها خلق الثقة بين العمال على الرغم من اختلاف 
نهما وهذا من شأنه المستويات التنظيمية و لا شك أنه إشراك الرئيس للمرؤوسين في عملية اتخاذ القرارات يخلق جو من الثقة بي

 جعل القرارات أكثر فعالية. 

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""61.4"نسبة أعلى فيه" واحتلت 01" المرتبة " 05ت العبارة "سجل -ه
ري ، وقد بلغ حجم الانحراف المعيا"3,7192"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.8"  "بغير موافق بشدة "
ويرجع السبب إلى أن تحديد المشكلة التسويقية في  "غير موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1.0682"

مؤسسة فولكس فاجن الجزائر يعتبر ذو أهمية قصوى في اتخاذ القرارات ، فيعتبر المستجوبون أن العاملين في المؤسسة لديهم القدرة 
ة التي يواجهونها فإذا كانت هذه الأخيرة صائبة وصحيحة فيكون العمال قد اتخذوا أولى الخطوات على تحديد المشاكل التسويقي

 لاتخاذ القرارات بشكل صحيح. 
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""47.4"نسبة أعلى فيه" واحتلت 07" المرتبة " 06ت العبارة "سجل -و
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,4385"البند  لغ متوسط إجابات العينة لهذا%، وقد ب" 7.0" " بغير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى أن سياسة التسويق في المؤسسة  "غير موافق  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""0.9823"

ليهم و التي من بينها اتخاذ القرارات على مستوياتهم ذلك من أجل أن تحقق كافة المهام الموكلة إ تعتمد على الكفاءة المهنية و ... و
 وجمع المعلومات الكافية و توفيرها كل مراحل عملية اتخاذ القرارات.

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""36.8" نسبة أعلى فيه" واحتلت 05" المرتبة " 07ت العبارة " سجل -ز
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,5614"غ متوسط إجابات العينة لهذا البند %، وقد بل"7.0"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى تحديد البديل المناسب لإتخاذ  " غير موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1.2551"

قرارات الصائبة في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر، القرار و المفاضلة بين البدائل المتاحة هي من بين الخطوات الأساسية لاتخاذ ال
قدراتهم، فكل عامل له تفوق التي يزاولونها و المهام الموكلة لكل عامل لا  النشاطاتولدى العمال القدرة على القيام بذلك لأن 

 القدرة في ذلك و حسب المستوى التنظيمي الذي يزاول مهامه فيه. 

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""36.8" نسبة أعلى فيهواحتلت " 09" المرتبة "08ت العبارة "سجل -ح
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,2105"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند " 7.0" ب "غير موافق بشدة"
هو أنه في بعض الحالات في رأي  ويرجع السبب إلى " محايد ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1.1183"

بعض المستجوبين أنه لا تتوفر القدرة لمتخذ القرار على إدراك الأخطاء المرتكبة في القرارات و تصحيحها وذلك قد يكون من 
رتبطة وبالتالي قد لا يمكن تصحيحها إذا كانت هذه القرارات م عفوي ية في اتخاذ القرارات أو اتخاذ قرارات بشكللاأسبابه الارتج

بنشاطات ذات الزمن القصير ومثال ذلك المسوحات الترويجية الخاصة بفترة قصيرة مثل الأعياد و المناسبات و الأخطاء فيها لا 
 يمكن تداركها نظراً لضيق الوقت.

ار أدنى نسبة للخي ت" في حين سجلموافق% للخيار ""35.1"نسبة أعلى فيه"واحتلت  06" المرتبة "09ت العبارة " سجل -ط
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,5438"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7.0"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى  أن عملية تنفيذ القرارات ومتابعتها  " محايد، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1.2978"

ة وبالتالي ة الأهداف المرجوة و الأهداف المحققالجزائر وهذا من شأنه التأكد من مصداقيهي من أولويات إدارة شركة فولكس فاجن 
 تصحيح التباينات و الاختلاف بين ما خطط له وما هو في الواقع التطبيقي.
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 .المحور الفاع  الثاي : تحبيل اتياها  محور سياس  المهتوج -2

 سياس  المهتوج.تحبيل اتياها  محور :(6- 22) اليدول رقم  

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 
 بشدة

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط 

  1 موافق 0,8399 3,578947368 1 7 14 28 7 01العبارة رقم 
12,3 49,1 24,6 12,3 1,8 

 2  موافق 1,166 3,456140351 3 7 18 19 10 02العبارة رقم 
17,5 33,3 31,6 12,3 5,3 

 3  موافق 0,9956 3,438596491 2 9 15 24 7 03العبارة رقم 
12,3 42,1 26,3 15,8 3,5 

 5  محايد 0,9011 3,263157895 3 12 14 23 5 04العبارة رقم 
8,8 40,4 24,6 21,1 5,3 

 4  محايد 0,9278 3,385964912 3 9 17 19 9 05العبارة رقم 
15,8 33,3 29,8 15,8 5,3 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة 49,1" فيه  أعلى  نسبة " واحتلت01"  المرتبة "01سجلت العبارة " -أ
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,5789"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1,8للخيار "غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " غير موافق " ويرجع السبب إلى  أن الإدارة التسويقية في 0,8399المعياري "
مؤسسة فولكس فاجن الجزائر هي التي تقع على عاتقها تطوير منتجات المنظمة باعتبارها تعمل على تحديد حاجات و رغبات 

ن ثم تنتقل هذه الانشغالات إلى المؤسسة الأم و التي هي بدورها تعمل على دراسة عملية التطوير بما يتوافق و  أذواق زبائنها وم
 ورغبات المستهلك.

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة  33,3أعلى نسبة"  " واحتلت فيه02" المرتبة "02سجلت العبارة " -ب
"، وقد بلغ حجم الانحراف 3,4561"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3للخيار "غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" ويرجع السبب إلى ذلك لأن عملية التعديل في 1,1660المعياري "
اجهة التغيرات المرتقبة في أذواق المستهلكين و الاستجابة منتجات المؤسسة له دور بالغ الأهمية في سياسة المنتوج وذلك لمجابهة و مو 

 لتطلعاتهم و يعتقد المستجوبون أن عملية التعديل قد تتعلق بالوظائف و التجهيزات أو الشكل و محدداته. 

ار "% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخي42,1" واحتلت فيه  أعلى نسبة"03" المرتبة" 03سجلت العبارة " -ج
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,4385"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "3.5"غير موافق بشدة" ب "

"، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " غير موافق  " ويرجع السبب إلى جمع أغلبية المستجوبين على أنه 0,9956"
ا تحديد المنتجات الواجب حذفها و سحبها من السوق و ذلك إذا ما تم التأكد من أنها منظمة فولكس فاجن الجزائر من أولوياته

غير مجدية و لا تحقق الأهداف التسويقية التي وجدت من أجلها، و يتطلب ذلك دراسة الأسباب بشكل دقيق وتحديد التداعيات 
 على باقي التشكيلة السلعية الأخرى جراء حذف أحد المنتجات.
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"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار 40,4"واحتلت فيه أعلى نسبة" 05" المرتبة "04بارة "سجلت الع -د
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,2631"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3غير موافق بشدة" ب ""
موافق  " ويرجع السبب إلى أنه في رأي المستجوبين أنه لا  "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " غير0,9011"

تعمل بشكل جيد على تحديد الزمن المناسب لدخول منتجاتها إلى السوق وذلك لإعلانهم أن المؤسسة الأم هي التي تحدد ذلك 
 بناءا على ما تراه مناسباً لسياستها التسويقية.

"% للخيار "موافق" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار  33.3أعلى نسبة"" واحتلت فيه 04" المرتبة "05سجلت العبارة " -ه
"، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري 3,3859"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.3غير موافق بشدة " ب ""
يلة السلعية المناسبة للسوق "، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "غير موافق" ويرجع السبب إلى أنه التشك0,9278"

و تحديدها ليس بالأمر السهل ويتطلب ذلك العديد من الجهود و الوقت وكذلك يتطلب دراسة السوق بكفاءة وفعالية و رأى 
   بعض المستجوبين أنه لا تتوفر هذه الإمكانيات في مؤسسة فولكس فاغن الجزائر.

 .س  التسعياالمحور الفاع  الثالث: تحبيل اتياها  محور سيا -3

  تحبيل اتياها  محور سياس  التسعيا:(6-23اليدول رقم )

غير  محايد موافق موافق بشدة العبارات 
 موافق

الر  الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة
 تبة

  3 موافق 1,1333 3,43859649 0 7 23 22 5 01العبارة رقم 
8,77 38,60 40,35 12,28 0,00 

 5  موافق 0,9442 3,40350877 4 7 21 12 13 02 العبارة رقم
22,81 21,05 36,84 12,28 7,02 

 1  موافق 1,2766 3,45614035 3 10 15 16 13 03العبارة رقم 
22,81 28,07 26,32 17,54 5,26 

  2 موافق 1,098 3,40350877 1 12 18 15 11 04العبارة رقم 
19,30 26,32 31,58 21,05 1,75 

 4  محايد 0,961 2,89473684 9 14 14 14 6 05العبارة رقم 
10,53 24,56 24,56 24,56 15,79 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

أدنى نسبة للخيار   ت" في حين سجلمحايد% للخيار ""40.35"نسبة أعلى فيه" واحتلت 02" المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3.4385"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "0"" ب ير موافق بشدةغ"
ويرجع السبب إلى المنتجات الجديدة في  مؤسسة فولكس  " موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,1333"

جات الحالية، وذلك لاعتبارات عديدة مثل رغبة الزبائن في اقتناء آخر الموديلات فاجن الجزائر ،والطلب عليها يكون أكبر من المنت
من السيارات الجديدة و المتميزة بالتجهيزات و التقنيات الحديثة، و على هذا الأساس من أولويات المنظمة تحديد أسعار هذه 

 بياً المنتجات الجديدة بما يتوافق و خصائصها وعموما تكون أسعارها مرتفعة نس
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 أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلمحايد% للخيار ""36,8"نسبةأعلى  فيه" واحتلت 03" المرتبة "02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3.4035"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7.02"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى تحديد أسعار المنتجات الحالية هو من  " موافقالعينة  درجة "  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات"0,9442"

ير المنتجات الحالية و سعالمهام المنوطة لإدارة التسويق في المنظمة خاصة عند ظهور المنتجات الجديدة، و التي بدورها تعمل على ت
 ...الخالمناسباتكالأعياد و   نتجات الجديدة أو في المناسباتلمالتي يقل الطلب عليها في بعض الحالات و التي من بينها ظهور ا

 أدنى نسبة للخيار ت" في حين سجلموافق% للخيار ""28.07"نسبة أعلى فيه" واحتلت 01" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
راف المعياري ، وقد بلغ حجم الانح"3.4561"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.26"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى أن للخصومات السعرية و التخفيضات  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,2766"

دور بالغ الأهمية في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر باعتبارها أداة من الأدوات الفعالة في تنشيط مبيعاتها خاصة في المواسم و 
لدينية وتعتبر الخصومات و التخفيضات من أهم الفرص التي تجذب زبائن المؤسسة و التي تعتبر أسعار المناسبات الوطنية و ا

منتجاتها مرتفعة نسبياً فمن خلال الخصومات و التخفيضات قد يقرر الزبائن اقتناء منتجات المنظمة بأسعار منخفضة ومناسبة 
 لهم. 

أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلمحايد% للخيار ""31.58"نسبة علىأ فيه" واحتلت 03" المرتبة "04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3.4035"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.75"" ب غير موافق بشدة"
ية بالغة الأهمية في ويرجع السبب إلى أنه للسعر أهم " موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,0980"

مؤسسة فولكس فاجن الجزائر و بالتالي فإن أساليب التسعير تعتبر من أولويات المؤسسة من خلال تحديد أسعار تتناسب وجودة 
 منتجاتها التي تقدمها.

 حين " فيموافق، محايد، غير موافق" ات% للخيار " 24.56" نسبة أعلى فيه" واحتلت 05" المرتبة "05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ "2,8947"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "10.5"" ب موافق بشدةأدنى نسبة للخيار " تسجل

ويرجع السبب إلى أن مؤسسة  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " محايد ""0,9610"حجم الانحراف المعياري 
اتيجية المناسبة للسعر والذي يمكن العاملين على الإدارة التسويقية في المؤسسة على فولكس فاجن الجزائر تعمل على تحديد الإستر 

تحديد أهداف التسعير من خلال تحديد الأساليب الممكن اعتمادها من أجل تحقيق ذلك و على هذا الأساس يتعين تحديد 
 الإستراتيجية المناسبة للسعر من أولويات المنظمة .
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 .الاابع: تحبيل اتياها  محور سياس  التاويجالمحور الفاع   -4

 تحبيل اتياها  محور سياس  التاويج:(6-24اليدول رقم )

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 

 4  موافق 0,9639 3,43859649 1 7 21 22 6 01العبارة رقم 
10,53 38,60 36,84 12,28 1,75 

 2  موافق 1,0702 3,42105263 1 9 18 23 6 02العبارة رقم 
10,53 40,35 31,58 15,79 1,75 

  1 موافق 1,1514 3,45614035 5 9 15 11 17 03العبارة رقم 
29,82 19,30 26,32 15,79 8,77 

 3  محايد 1,0874 3,36842105 4 10 14 19 10 04العبارة رقم 
17,54 33,33 24,56 17,54 7,02 

 5  محايد 1,1065 3,10526316 8 11 14 15 9 05العبارة رقم 
15,79 26,32 24,56 19,30 14,04 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

 ينأدنى نسبة للخيار  تحين سجل" في موافق% للخيار ""38.6"نسبة أعلى فيه" واحتلت 02" المرتبة "01ت العبارة "سجل -أ
، وقد بلغ حجم "3.4385"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.75"" ب موافق بشدة، غير موافق بشدة"

ويرجع السبب إلى أن لمؤسسة فولكس  "موافق ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "0,9639"الانحراف المعياري 
يد من الخيارات والبدائل من أجل تحديد  وسيلة المزيج الترويجي المناسبة، و الذي من بين أهدافه زيادة عدد فاجن الجزائر العد

المبيعات ونقل الرسائل الاتصالية لجمهور زبائنها، فهي إذا تعمل على تحديد المزيج الترويجي المناسب لمنتجاتها من السيارات، أخذ 
 ها وطبيعة الزبائن الموجهة لهم.بعين الاعتبار نوع السيارة و أسعار 

أدنى نسبة  ت" في حين سجل موافق % للخيار ""40.35"نسبة أعلى فيه" واحتلت 03" المرتبة"02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف "3.4210"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.75"" ب غير موافق بشدة" للخيار

ويرجع السبب إلى أن عملية تحديد الوسيلة المناسبة  "موافقوقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة "، "1,0702"المعياري 
للإعلان هي عملية ذات أهمية بالغة والتي تسعى المنظمة إلى تحديدها بشكل أفضل، وذلك بما يتوافق و أهداف المزيج الترويجي إلا 

وسيلة الإعلانية المناسبة في إجراء دراسات للوسيلة الإعلانية ومدى نجاعتها و مدى أنه في بعض الأحيان ينجح اختيار و تحديد ال
 قدرتها على تحقيق الأهداف.

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق بشدة% للخيار ""29.82"نسبة أعلىفيه " واحتلت 01" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف "3.4561"ط إجابات العينة لهذا البند %، وقد بلغ متوس"8.77"" ب غير موافق بشدةللخيار "
ويرجع السبب إلى أن من أولويات المنظمة إيجاد  "موافق  ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,1514"المعياري 

ليين و المرتقبين وبالتالي التأثير في ستهلكين الحاالمأفضل أساليب الدعاية لمنتجاتها وهذا من شأنه خلق صورة ذهنية جيدة لجمهور 
سياراتها و هذا ما تم التماسه من خلال المقابلة التي أجريناها مع بعض  بلية و التي قد تتمثل في اقتناءقراراتها الشرائية المستق

 الإطارات في شركة فولكس فاجن. 
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أدنى نسبة للخيار  ت" في حين سجلموافقر "% للخيا"33.3"نسبة أعلى فيه" واحتلت 04" المرتبة "04"ت العبارة سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3.3684"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "7.02"" ب غير موافق بشدة"
ويرجع السبب إلى أن هناك العديد من الوسائل التي يمكن  "محايد، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,0874"

أن تعتمدها المؤسسة من أجل الإعلان غير أن مؤسسة فولكس فاجن الجزائر تسعى دائما إلى الاعتماد على أنسب الوسائل من 
أجل الإعلان عن منتجاتها من السيارات  فالواقع التطبيقي يبين أنه طبيعة المنتوج هي من العوامل الواجب أخذها بعين الاعتبار 

وكذلك الأهداف  من الإعلان و تجدر الإشارة في هذا الصدد إلا أنه العديد من عمال مؤسسة   عند اختيار الوسيلة الإعلانية
فولكس فاجن الجزائر يجمعون على أن منتجات المؤسسة من السيارات هي منتجات تبيع نفسها  من خلال سمعتها فمثلا سيارة 

AUDI     .لا تحتاج إلى الإعلان في رأيهم 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق" % للخيار"26.32" نسبةأعلى  فيه" واحتلت 05لمرتبة "" ا05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ حجم الانحراف "3,1052"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "14.04"" ب غير موافق بشدةللخيار "
رجع السبب إلى أن الميزانية المخصصة للمزيج وي "محايد ، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "1,1065"المعياري 

الترويجي تعطيها أهمية كبيرة مؤسسة فولكس فاجن الجزائر وذلك لأنه حجم الأموال المخصصة للترويج يمكن المؤسسة من تحديد 
ديو  و اعتماد تنشيط عناصر المزيج الترويجي المناسب، فكلما كانت الميزانية أكبر زاد الاعتماد في الإعلان على التلفزيون و الرا

 المبيعات و ما إلى ذلك.

 .المحور الفاع  الخامس: تحبيل اتياها  محور سياس  التوزيع -5

 تحبيل اتياها  محور سياس  التوزيع:(6-25اليدول رقم )

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات 

 4 موافق 1,1826 3,45614035 3 3 21 25 5 01 العبارة رقم
8,77 43,86 36,84 5,26 5,26 

 3  موافق 1,1514 3,42105263 1 11 18 17 10 02العبارة رقم 
17,54 29,82 31,58 19,30 1,75 

 1  موافق 1,1612 3,42105263 5 9 12 19 12 03العبارة رقم 
21,05 33,33 21,05 15,79 8,77 

  5 محايد 1,2096 3,21052632 5 8 20 18 6 04العبارة رقم 
10,53 31,58 35,09 14,04 8,77 

 2   موافق 0,8682 3,43859649   14 13 21 9 05العبارة رقم 
15,79 36,84 22,81 24,56 0,00 

 spss 23.0المصدر : اعداد الباحث بناء على مخرجات 

أدنى نسبة  تفي حين سجل موافق% للخيار "43.86" نسبةأعلى فيه احتلت  و "01"رتبة الم "01" ت العبارةسجل -أ
، وقد بلغ حجم "3.4561"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "5.26"ب  "موافق بشدة، غير موافق"غير  ينللخيار 

ويرجع السبب إلى أن مؤسسة فولكس  "وافقموسط اتجاه إجابات العينة  درجة "، وقد سجل مت"1,1826"الانحراف المعياري 
رغبة منها في الرقابة و  الأم و على توصيات الشركة ط وذلك بناءفاجن الجزائر تعتمد أساساً في توزيعها على الوكلاء الحصريون فق
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سياسة التوزيع المناسبة لما سبق ذكره يمكن القول أن المنظمة تولي اهتماما كبيراً لاختيار  وفقا و ،السيطرة على المنفذ التوزيعي
 لمنتجاتها.

أدنى نسبة  ت" في حين سجلمحايد% للخيار ""31.58"نسبة أعلى فيه احتلت " و03المرتبة " "02ت العبارة "سجل -ب
، وقد بلغ حجم الانحراف "3.4210"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "1.75"" ب غير موافق بشدة" للخيار

ويرجع السبب إلى أن مفهوم التوزيع المباشر يبنى  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,1514"المعياري 
من دون الوسطاء و من بين أساليب التوزيع المباشر البيع من خلال فروع على أساس تدفق المنتجات من المنتج إلى المستهلكين 

 فاجن الجزائر  تعتمد هذا الأسلوب من خلال فروعها  عبر مختلف وحدات البيعمؤسسة فولكس المنتج و الواقع التطبيقي يبين أن 
 المكلفة ببيع منتجاتها. في الوطن و

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""33.33" نسبة أعلى فيه" واحتلت 03" المرتبة "03ت العبارة "سجل -ج
، وقد بلغ حجم الانحراف "3.4210"ابات العينة لهذا البند %، وقد بلغ متوسط إج"8.77"" ب غير موافق بشدةللخيار "
ويرجع السبب إلى أن عملية تعديل المنفذ التوزيعي  "موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة ""1,1612"المعياري 

لكس فاجن الجزائر لنشاطها هو من أولويات المنظمة حين ظهور الحاجة إلى ذلك غير أنه بدراستنا منذ بداية مزاولة مؤسسة فو 
بالجزائر هي تعتمد على مسلك وحيد هو التوزيع من خلال ممثليها و الذي من شأنه تحقيق العديد من المزايا و التي من بينها 

 عرض منتجات المؤسسة فقط دون غيرها.

أدنى نسبة للخيار  ت سجل" في حينمحايد% للخيار ""35.09"نسبة أعلى فيه" واحتلت 05" المرتبة "04ت العبارة "سجل -د
، وقد بلغ حجم الانحراف المعياري "3,2105"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "8.77"" ب غير موافق بشدة"
يرجع السبب إلى أن مؤسسة فولكس فاجن الجزائر تهتم  و "محايددرجة " د سجل متوسط اتجاه إجابات العينة، وق"1,2096"

ل وجود وسطاء في السلك  المباشر و التي من خلالها يتم تدفع السلع من المنتجين إلى المستهلكين من خلابأساليب التوزيع غير
هذا وقد يعتبر التوزيع غير المباشر من البدائل التي يمكن الاعتماد عليها في التوزيع لما له من مزايا و فوائد على غرار التوزيع  التوزيعي
 المباشر. 

أدنى نسبة  ت" في حين سجلموافق% للخيار ""36.84" نسبة أعلى فيه" واحتلت  02" المرتبة "05ت العبارة "سجل -ه
، وقد بلغ حجم الانحراف "3.4385"%، وقد بلغ متوسط إجابات العينة لهذا البند "00"" ب غير موافق بشدةللخيار "
ويرجع السبب إلى أن مؤسسة فولكس فاجن  " موافق، وقد سجل متوسط اتجاه إجابات العينة  درجة " "0,8682"المعياري 

الجزائر تولي اهتماما كبيراً لعملية تحديد الإستراتيجية المناسبة لمنتجاتها وذلك له أثر كبير في تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة 
توزيعية  تراتيجيةاسويجمع عديد الإطارات في المؤسسة أن إستراتيجية التوزيع من خلال الوكيل الوحيد أو الحصري هي أنسب 
 لمنتجاتها من السيارات و في المقابل تعمل على أن لا يعرض و كلائها منتجات أخرى للمنافسين لها في السوق. 
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 الفاضيا . اختبارالمطبب الثالث: 
 )2(و) 1(و المحاور (3)بين المحور  العلاق  الإرتباطي أولا:

 .95ذا  دلال  إحصائي  عهد محتوى الثق   )   axe3) ، axe1،axe2: توجرد علاق  ارتباطيه بين الأولىالفاضي   -1
 :للإجابة على الفرضية محل الدراسة يمكن طرح الفرضيتين الاحتماليتين لكل علامة كالتالي %

 axe1بالنسبة ل 

 

 :axe2بالنسبة ل 

 

 لي: تتضح النتائج من خلال الجدول التا Pearson Testو بالاعتماد على اختبار يرسون 

(axe1) و (axe2)و كل من و (axe3) اسون للإرتباط بين باختبار : ( 26-6 ) الجدول رقم   

Correlations 

 axe1 axe2 Axe3 

axe1 Pearson Correlation 1 ,645** ,615** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 57 57 57 

axe2 Pearson Correlation ,645** 1 ,723** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 57 57 57 

Axe3 Pearson Correlation ,615** ,723** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 57 57 57 

 

 Spss 23.0المصدر: إعداد الباحث بناءً على مخرجات 

 تبين من خلال الجدول أعلاه أنه توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية حيث بلغت :

 

  

 ، وهي قوية حيث (axe2)،) (axe1و كل من  ) (axe3معاملات الارتباط إشارة موجبة، أي هناك علاقة بين  وقد سجلت

 

H0 :لا توجد علاقة ارتباطية بينaxe3) (و(axe1) 95عند مستوى الثقة% 

H1 :توجد علاقة ارتباطية بينaxe3) (و(axe1) 95عند مستوى الثقة% 

 

H1 :توجد علاقة ارتباطية بينaxe3) (و(axe2) 95عند مستوى الثقة% 

 

H0 :لا توجد علاقة ارتباطية بينaxe3) (و(axe2) 95عند مستوى الثقة% 

0.05 ( Sigr(1.3)0.000 ) 

 0.05 ( Sigr(2.3)0.00 ) 

 

r(1.3)0.615 0.6 

 r(2.3)0.723 0.6 
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 وعليه يمكن قبول  الفرضية محل الدراسة التي تفرعت إلى قبول كل من:

 : axe1بالنسبة ل 

 :axe2بالنسبة ل 

 axe1( :axe11،axe12 ، axe13 )  المحور و ماكباaxe3: العلاق  الارتباطيه بين الأولى  الفاعي  يالفاض -أ

 و للإجابة على الفرضية محل الدراسة نطرح الاحتمالات التالية:

 axe11ل بالنسبة 

 

 axe12ل بالنسبة 

 

 axe13ل بالنسبة 

 

 و بالاعتماد  على اختبار بيرسون بالارتباط تبينت النتائج من خلال الجدول التالي:

 ( axe1( و ماكبا  )axe3تبار العلاقا  الارتبايطي  بين )اخ:(6-27اليدول رقم )
 

 Axe3 Axe31 Axe32 Axe33 Axe34 Axe35 
axe11 Pearson Correlation ,387** ,527** ,422** ,441** ,278* ,221 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,001 ,001 ,036 ,099 
axe12 Pearson Correlation ,625** ,689** ,613** ,530** ,444** ,419** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 
axe13 Pearson Correlation ,274* ,227 ,175 ,137 ,235 ,262* 

Sig. (2-tailed) ,039 ,090 ,194 ,309 ,078 ,049 
axe1 Pearson Correlation ,615** ,670** ,559** ,505** ,465** ,448** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 Spss 23.0المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات 

(: حيث سجلت قيم axe1( و مركبات )axe3تبين من خلال الجدول أعلاه أنه توجد علاقات ارتباطية دالة إحصائيا بين  )
 ارتباط دلالة تتضح كما يلي:

 

 

H1 :بين%95د علاقة ارتباطية دالة احصائية  عند توجaxe3)(و(axe1) 

 H1 : بين%95توجد علاقة ارتباطيةدالة احصائية  عندaxe3)(و(axe2) 

 

H0 :لا توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائية  بين(axe3)و(axe11) 95عند مستوى الثقة% 

 H1 :توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe11) 95عند مستوى الثقة% 

H1 :توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe12) 95عند مستوى الثقة% 
H0 :لا توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe12) 95عند مستوى الثقة% 

 

H1 :توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe13) 95عند مستوى الثقة% 
H0 :لا توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe13) 95عند مستوى الثقة% 

 

0.05 ( Sigr(11.3)0.003) 

 0.05 ( Sigr(12.3)0.000) 

 0.05 ( Sigr(13.3)0.030) 
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(، وقد كانت كل الارتباطات بين  r(12.3)0.625تلك التي سجلتها) ردية ضعيفة إلاوقد سجلت معاملات الارتباط علاقة ط
(axe12( ومركبات )axe3دالة إحصائيا ، بينما سجلت معاملات الارتباط الأخرى :):   

r(11.3)0.387          

r(13.3)0.274 

. وعلى العموم يمكن axe3و مركبات axe12و  axe11، ويرجع السبب إلى ضعف العلاقة الارتباطية بين كل من عيفةضوهي 
 (.axe1( و مركبات )axe3الجزم بصحةالفرضيات البديلة أنه توجد علاقة ارتباطية بين كل من)

 axe2( :axe21،axe22 ، axe23 )و ماكبا  المحور axe3: العلاق  الارتباطيه بين الثايي الفاضي  الفاعي   -ب

 نطرح الاحتمالات التالية: و للإجابة على الفرضية محل الدراسة

  axe21ـــ لبالنسبة 

 

 axe22ـــ لبالنسبة 

 

 axe23ـــ لبالنسبة 

 

 ( axe2( و ماكبا  )axe3اختبار العلاقا  الارتبايطي  بين ):(6-28اليدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 Spss 23.0المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات 

 ت الارتباطية دالة إحصائيا سجلت دلالة  احصائية حيث أن:العلاقا كل   تبين من خلال الجدول أعلاه أن

 

 Axe3 Axe31 Axe32 Axe33 Axe34 Axe35 
axe21 Pearson Correlation ,634** ,673** ,602** ,501** ,474** ,429** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 
axe22 Pearson Correlation ,637** ,701** ,621** ,556** ,476** ,448** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
axe23 Pearson Correlation ,708** ,765** ,663** ,596** ,506** ,516** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
axe2 Pearson Correlation ,723** ,783** ,690** ,606** ,532** ,510** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

H1 :لاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بينتوجد ع(axe3) و(axe21) 95عند مستوى الثقة% 

H1 :توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe22) 95عند مستوى الثقة% 
H0 :لا توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe22) 95عند مستوى الثقة% 

 

H1 :توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe23) 95عند مستوى الثقة% 
H0 :إحصائية  بين لا توجد علاقة ارتباطيه دالة(axe3) و(axe23) 95عند مستوى الثقة% 

 

H0 :لا توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائية  بين(axe3) و(axe21) 95عند مستوى الثقة% 
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 العلاقات الارتباطية كانت طردية وقوية، حيث: و كل 

  

 

 

(: axe2( و مركبات )axe3وعليه يمكن القبول بصحة الفرضيات البديلة أي توجد علاقات ارتباطية دالة احصائيا بين بين )
(axe21،axe22 ، axe23.) 

 %95( عهد مستوى الثق  axe3( عبى )axe2( و )axe1)ل : يوجرد أثا ذو دلال  إحصائي   لفاضي ا -2

 ولدراسة الفرضية محل الدراسة تطرح الاحتمالين التاليتين:

H0ل توجد علاقة أثر  : لا(axe1( و )axe2( على )axe3)  95عند مستوى الثقة% . 

H1 ل : توجد علاقة أثر(axe1( و )axe2( على )axe3)  95عند مستوى الثقة%. 

نتحصل على المخرجات Spss 23.0و للإجابة على الفرضية محل الدراسة نعمد إلى اختبار الانحدار المتقدم و باستعمال برنامج  
 الموضحة في الجدول التالي:

 (.axe3( عبى )axe2( و )axe1ايحدار ):(6-29اليدول رقم )

 Spss 23.0المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات 

  (Sig f0.00)،وR2=0.470تبين من خلال الجدول أعلاه و الشامل لمعادلة الانحدار المتعدد، أن معامل التحديد بلغ 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,768 ,293  2,622 ,011 

axe1 ,326 ,162 ,292 2,010 ,049 
axe3 ,433 ,142 ,443 3,051 ,004 

R R Square 
Durbin-
Watson 

,686a ,470 1,832 

 

( Sigr(21.4)0.00)0.05 

 ( Sigr(22.4)0.00)0.05 

 ( Sigr(23.4)0.00)0.05 

 

(r(22.4)0.637)0.6 

 (r(23.4)0.708)0.6 

 

(r(21.4)0.634)0.6 
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( و %74ـ  )( بaxe3أن النموذج المتحصل عليه يعرف صلاحية كلية: بمعنى أن للمتغيرات المفسرة أثر في  تفسير     )أي 
 ت  للمعلمات دلالة معنوية حيثوقد بلغت قيمة ستودن ( ترجع للمتغيرات العشوائية:53%)

( Sigt10.011) 0.05                                                         

( Sigt20.009) 0.04                                                         

( Sigt30.004) 0.059                                                         
 

      axe2 ، ومن جانب آخر كلما زادت   0.326تستجيب  بالزيادة  بقيمة  axe3وحدة فإن ب axe1وعليه فإنه كلما زادت 
 ، وتتضح نتائج تحليل التباين كما يبينه الجدول التالي:0.433تستجيب بالزيادة بما يقابل  axe3بوحدة واحدة فإن 

 

 (axe3 ) عبى( axe2 (و )axe1 لتباين لهموذج ايحدار ) تحبيلا:(6-30ليدول رقم )ا
 

 

 
 

 

 Spss 23.0  المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات
 (Ess=10.65)أقل من  (Rss=9.447) تبين من خلال الجدول أعلاه و المبين لتحليل التباين لنموذج الإنحدار المتعدد، أن

وهو ما يوحي إلى وجود اختلاف ذو دلالة  (Vrss=0.197)وهي أكبر من   (Vrss=4.72)بينما بلغ متوسط المربعات 
( على axe2( و )axe1ل ): أي يوجد أثر  (H1) يه نقبل بصحة  الفرضيةبواقي، وعلإحصائية بين المتغيرات المستقلة و ال

(axe3 عند مستوى الثقة )95% 
 

 (.axe3)عبى (axe1): دراس  علاق  الأثا لماكبا  الأولى الفاضي  الفاعي :أ

 .%95عهد مستوى الثق   (axe3)عبى  (axe1): يوجرد أثا ذو دلال  إحصائي  لماكبا  الفاضي  -

 ليل الفرضية نطرح الاحتمالين التاليين:ولدراسة وتح

H0 لا يوجد أثر و دلالة إحصائية لمركبات :(axe1)  علىaxe3) ( 95عند مستوى الثقة% 

H1 يوجد أثر و دلالة إحصائية لمركبات :(axe1)  علىaxe3) ( 95عند مستوى الثقة% 

 : يلي كما  Spss 23.0معالمه من خلال مخرجات  لدراسة وتحليل الفرضية نعمد إلى اختبار الانحدار المتعدد الذي تتضح

  

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 9,447 2 4,724 23,942 ,000b 

Residual 10,654 54 ,197   
Total 20,102 56    
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(axe1) عبى (axe3) ايحدار ماكبا  : ( 31-6  اليدول رقم(

 Spss 23.0  المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات
 ـبدلالة معنوية  ريتبين من خلال الجدول أعلاه أن النموذج ككل يعرف صلاحية كلية حيث سجلت قيمة فيش

 F=0.000) (Sig وقد بلغ معامل التحديد ،(R2=0.441)  أي أن لمركبات(axe1)  أثر في تفسير(axe3)  بنسبة
ما عدا تلك المسجلة   )% 95(،أما عن الصلاحية الجزئية فهي الأخرى سجلت دلالة معنوية عند مستوى الثقة (%44.1)

 تتلخص معنوية المتغيرات فيما يلي:بينما  0.05 (Sigα10.718 )حيث   )α1ـب
 
 
 
 
 

 

( axe13)(، و كلما زاد 0.471ـ )بيزيد  (axe3)( لوحدة واحدة فإن axe12يتبين من خلال المعادلة أعلاه أنه كلما زاد )
 .(1330.ـ )بيزيد  (axe3)لوحدة واحدة فإن 

 ويتضح تحليل تباين الانحداري من خلال الجدول التالي:
 (axe3( عبى )axe1تحبيل تباين ايحدار ماكبا  ):(6-32اليدول رقم )

 

Spss 23.0 المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات   
 

(، وقد 20.10من مجموع المربعات الكبي البالغ: ) (Rss=8.86)دول أعلاه أن مجموع المربعات الانحدارية يتبين من خلال الج
( وبإدراج درجات الحرية سجلت % 56%( بينما بلغ تفسير المتغيرات العشوائية )44.17سجلت نسبة الأثر للمتغير الجوهري )

 ، (Vess=0.212)وبلغت تأثير المتغيرات العشوائية   (Vrss =2.95)(: axe11،axe12 ، axe13تأثير المتغيرات الحقيقية )

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,036 ,308  3,365 ,001 

axe11 ,046 ,128 ,050 ,364 ,718 
axe12 ,471 ,112 ,573 4,189 ,000 
axe13 ,133 ,061 ,232 2,191 ,033 

R R Square Durbin-Watson 

,664a ,441 1,774 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,866 3 2,955 13,940 ,000b 

Residual 11,236 53 ,212   

Total 20,102 56    

( Sigα00.001)0.05 

 ( Sig10.000)0.05   

 ( Sig20.033)0.05   
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عند ) (axe3على  (axe1)ذو دلالة إحصائية لمركبات  ( التي مفادها أنه توجد علاقة أثر.H1ومما سبق يمكن قبول الفرضية )
 .  %95مستوى الثقة 

 

 (.axe3)عبى (axe2): دراس  علاق  الأثا لماكبا   الثايي الفاضي  الفاعي   -ب

 .%95عهد مستوى الثق   (axe3)عبى  (axe2): يوجرد أثا ذو دلال  إحصائي  لماكبا  الفاضي  -
 ولدراسة وتحليل الفرضية نطرح الاحتمالين التاليين:

H0 لا يوجد أثر و دلالة إحصائية لمركبات :(axe2)  على(axe3)  95عند مستوى الثقة% 

H1 يوجد أثر و دلالة إحصائية لمركبات :(axe2)  على(axe3)  95عند مستوى الثقة% 

كما في الجدول   Spss 23.0لدراسة وتحليل الفرضية نعمد إلى اختبار الانحدار المتعدد الذي تتضح معالمه من خلال مخرجات 
 التالي:  

(axe3) عبى (axe2 ايحدار ماكبا  : ( 33-6  اليدول رقم(
 

 

 Spss 23.0  عداد الباحث بناءاً على مخرجاتالمصدر: ا
 ـبدلالة معنوية  يتبين من خلال الجدول أعلاه أن النموذج ككل يعرف صلاحية كلية حيث سجلت قيمة فيشر

F=0.000) (Sig وقد بلغ معامل التحديد ،(R2=0.535)  أي أن لمركبات(axe2)  أثر في تفسير(axe3)  بنسبة
 ,لـما عدا تلك المسجلة  )%95(لجزئية فهي الأخرى سجلت دلالة معنوية عند مستوى الثقة،أما عن الصلاحية ا (%53.5)

α2 α1 (   حيث(Sigα10.130) 0.05 ،((Sigα20.432) 0.05 :بينما تتلخص معنوية لمتغير فيما يلي 
 
 

 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,015 ,236  4,300 ,000 

axe21 ,212 ,138 ,219 1,537 ,130 
axe22 ,100 ,126 ,129 ,792 ,432 
axe23 ,386 ,151 ,444 2,565 ,013 

 

R R Square Durbin-Watson 

,731a ,535 1,974 

 

( Sig230.013)0.05 
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ويتضح تحليل تباين (، 0.386ـ )بيزيد  (axe3)( بوحدة واحدة فإن axe23يتبين من خلال المعادلة أعلاه أنه كلما زاد )
 الانحداري من خلال الجدول التالي:

 (axe3( عبى )axe2تحبيل تباين ايحدار ماكبا  ):(6-34اليدول رقم )
 ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,756 3 3,585 20,332 ,000b 

Residual 9,346 53 ,176   

Total 20,102 56    

 

  Spss 23.0 المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات
(، 20.10من مجموع المربعات الكلي البالغ: ) (Rss=10.75)يتبين من خلال الجدول أعلاه أن مجموع المربعات الانحدارية 

( وبإدراج درجات الحرية % 46.5%( بينما بلغ تفسير المتغيرات العشوائية )53.5وقد سجلت نسبة الأثر للمتغير الجوهري )
وبلغت تأثير المتغيرات العشوائية    (Vrss =3.58)(: axe11،axe12 ، axe13سجلت تأثير المتغيرات الحقيقية )

(Vess=0.176) ( ومما سبق يمكن قبول الفرضية ،H1.التي مفادها أنه توجد علاقة أثر )  ذو دلالة إحصائية لمركبات(axe2) 
 .  %95ى الثقة عند مستو  ) (axe3على

 

(axe3) و ماكباته تبعا لبمتغياا  الديمغاافي  ) المستوى الدراس ، المهصب، الأقدمي  ( -3ــلالفروقات  دراس    

 

محل المقارنة، و باستعمال اختبار   دعي منهجيا  دراسة طبيعة المتغير أن دراسة الفروقات يست/ دراس  طبيع  التوزيع: أ
 خلاص النتائجسميرنوف يمكن است-كولموغروف

 ويتضح احتمالي الفرضية كالتالي:

 (axe3)ـــلبالنسبة 

 

 (axe31)ـــلبالنسبة 

 

 (axe32)ـــلبالنسبة 

 

 (axe33)ـــلبالنسبة 

 

 (axe34)ـــلبالنسبة 

H0( :(axe3 التوزيع الطبيعييتبع  لا 

H1( :(axe3  الطبيعيالتوزيع يتبع 

 

H1( :(axe31 الطبيعيالتوزيع يتبع 

 

H0( :(axe3 الطبيعيالتوزيع يتبع  لا 

H1( :(axe32 الطبيعيالتوزيع يتبع 

 

H0( :(axe32  الطبيعيالتوزيع يتبع  لا 

 

H1 : ( (axe33 الطبيعيالتوزيع  يتبع 

 

H0( :(axe33الطبيعيالتوزيع يتبع  لا 

 

H1  (:(axe34 الطبيعيالتوزيع  يتبع 

 

H0( :(axe34الطبيعيالتوزيع يتبع  لا 
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 (axe35)ـــلبالنسبة 

 

 و ماكباته (axe3)اختبار طبيع  توزيع:(6-35اليدول رقم )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 axe4 axe41 axe42 axe43 axe44 axe45 

N 57 57 57 57 57 57 
Normal Parametersa,b Mean 2,6667 2,5228 2,7228 2,5754 2,7614 2,7228 

Std. Deviation ,59913 ,61876 ,62049 ,71621 ,82240 ,78536 

Most ExtremeDifferences Absolute ,078 ,107 ,102 ,176 ,127 ,081 
Positive ,078 ,107 ,102 ,176 ,108 ,081 

Negative -,054 -,059 -,055 -,087 -,127 -,073 

Test Statistic ,078 ,107 ,102 ,176 ,127 ,081 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d ,164c ,200c,d ,210c ,423c ,200c,d 

 
Spss 23.0 مخرجاتالمصدر: اعداد الباحث بناء على     

 بين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة ستودنت كلها سجلت دلالة معنوية حيث بلغت يت

 

 

 

 

فإن كل المحاور تتبع التوزيع الطبيعي.  ( Sig3i>0.05   ) وبما أن 

 ( و ماكباته تبعا لبمستوى الدراس  axe3ــبمحور )لالفاوقا   : دراس 1الفاضي  الفاعيى   -ب

محل الدراسة نطرح الاحتمالين التاليتين: لدراسة الفرضية  

H0  ـــ  ل: لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3)  .تبعا للمستوى الدراسي 

H1  ـــ ل: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3)   .تبعا للمستوى الدراسي 

لى اختبار تحليل التباين عمد تمحل الدراسة نع يةولدراسة الفرض  Anova النتائج من خلال الجدول التالي: وتتضح   

 

H1  (:(axe35 الطبيعيالتوزيع  يتبع 

 

H0( :(axe34  الطبيعيالتوزيع لايتبع 

 

( Sigt34423)      
                          

                          

 

( Sigt350.200)   
                          
                          

    

 

( Sigt310.164)    
                           

                           

 

( Sigt320.200)    
                           

                           

 

( Sigt330.210)     
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 و ماكباته تبعا لبمستوى الدراس ) (axe3(:تحبيل تباين ميموعا  6-36ليدول رقم)ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Spss 23.0 اعداد الباحث بناءاً على مخرجاتالمصدر: 
     تبين من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم فيشر لم تسجل دلالة معنوية حيث:

 

 

 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Axe31 Between 
Groups 

1,148 2 ,574 1,527 ,226 

Within 
Groups 

20,292 54 ,376   

Total 21,440 56    

Axe32 Between 
Groups 

,155 2 ,078 ,196 ,823 

Within 
Groups 

21,405 54 ,396   

Total 21,560 56    

Axe33 Between 
Groups 

,964 2 ,482 ,938 ,398 

Within 
Groups 

27,761 54 ,514   

Total 28,726 56    

Axe34 Between 
Groups 

1,310 2 ,655 ,967 ,387 

Within 
Groups 

36,565 54 ,677   

Total 37,875 56    

Axe35 Between 
Groups 

,010 2 ,005 ,008 ,992 

Within 
Groups 

34,531 54 ,639   

Total 34,540 56    

Axe3 Between 
Groups 

,161 2 ,080 ,217 ,805 

Within 
Groups 

19,941 54 ,369   

Total 20,102 56    

( SigF350.992)0.05     
                                      

              

 

( SigF320.823)0.05             
                                       

                  

 

( SigF330.398) 0.05   
                                   

                      

 

SigF30.8050.05 ( SigF340.387)0.05     
                                      

               

 

( SigF310.226)0.05   
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توجد فروقات ذات دلالة احصائية بين  وعليه لا .RssiEssiالمربعات بداخل المجموعات  ومن جانب آخر فإن متوسطات
 .Hi0للمستوى الدراسي، عليه يمكن قبول الفرضيات  و مركباته تبعاaxe3)  )مجموعات

 بمهصب الوظيف ل( و ماكباته تبعا axe3ــبمحور )لالفاوقا   : دراس 2الفاضي  الفاعي   -ج
 لدراسة الفرضية محل الدراسة نطرح الاحتمالين التاليتين:

H0  ـــ  ل: لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3) لمنصب الوظيفيتبعا ل.  

H1  ـــ  ل: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3)  للمنصب الوظيفيتبعا 

 ( وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي:Anovaولدراسة الفرض محل الدراسة نعمد إلى اختبار تحليل التباين )

 لبمهصب الوظيف و ماكباته تبعا  ) (axe3(:تحبيل تباين ميموعا  6-37ليدول رقم)
ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Axe31 Between Groups ,784 3 ,261 ,670 ,574 

Within Groups 20,657 53 ,390   

Total 21,440 56    

Axe32 Between Groups 1,910 3 ,637 1,717 ,175 

Within Groups 19,651 53 ,371   

Total 21,560 56    

Axe33 Between Groups 1,648 3 ,549 1,075 ,367 

Within Groups 27,077 53 ,511   

Total 28,726 56    

Axe34 Between Groups 3,219 3 1,073 1,641 ,191 

Within Groups 34,656 53 ,654   

Total 37,875 56    

Axe35 Between Groups 4,303 3 1,434 2,514 ,068 

Within Groups 30,237 53 ,571   

Total 34,540 56    

Axe3 Between Groups 2,042 3 ,681 1,998 ,126 

Within Groups 18,060 53 ,341   

Total 20,102 56    

 Spss 23.0 المصدر: اعداد الباحث بناءاً على مخرجات
 تبين من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم فيشر لم تسجل دلالة معنوية حيث:
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توجد فروقات ذات  وعليه لا vess>vrss، وكذلك RssiEssiالمربعات بداخل المجموعات  نب آخر فإن متوسطاتمن جاو 
 .Hi0، اي  يمكن قبول الفرضيات وظيفيلو مركباته تبعا للمستوى ا (axe3)دلالة احصائية بين مجموعات 

 ا  للأقدمي ( و ماكباته تبعaxe3ــبمحور  )لالفروقات  : دراس 3الفاضي  الفاعي   -د

 لدراسة الفرضية محل الدراسة نطرح الاحتمالين التاليتين:

H0  ـــ  ل: لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3)  للأقدميةتبعا . 

H1  ـــ  ل: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية(axe3)  للأقدميةتبعا 

 ( وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي:Anovaولدراسة الفرض محل الدراسة نعمد إلى اختبار تحليل التباين )

 للأقدمي و ماكباته تبعا  (axe3)(:تحبيل تباين ميموعا  6-38ليدول رقم)ا

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Axe31 Between Groups 2,347 3 ,782 2,172 ,102 

Within Groups 19,093 53 ,360   

Total 21,440 56    

Axe32 Between Groups 2,123 3 ,708 1,930 ,136 

Within Groups 19,437 53 ,367   

Total 21,560 56    

Axe33 Between Groups 2,258 3 ,753 1,507 ,223 

Within Groups 26,468 53 ,499   

Total 28,726 56    

Axe34 Between Groups 1,760 3 ,587 ,861 ,467 

Within Groups 36,115 53 ,681   

Total 37,875 56    

Axe35 Between Groups 3,928 3 1,309 2,267 ,091 

Within Groups 30,612 53 ,578   

Total 34,540 56    

axe4 Between Groups 1,940 3 ,647 1,887 ,143 

Within Groups 18,162 53 ,343   

Total 20,102 56    

 Spss 23.0 لباحث بناءاً على مخرجاتالمصدر: اعداد ا
 تبين من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم فيشر لم تسجل دلالة معنوية حيث:
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توجد فروقات ذات  وعليه لا vess>vrss، وكذلك RssiEssiالمربعات بداخل المجموعات  من جانب آخر فإن متوسطاتو 
 .Hi0ي  يمكن قبول الفرضيات أ، للأقدميةعا و مركباته تب (axe3)دلالة احصائية بين مجموعات 
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 خلاص 

سئلة الأولقد قمنا بتطوير الإستبيان و صياغة  الجزائر تضمن هذا الفصل دراسة ميدانية على عينة من عمال مؤسسة فولكس فاجن
بيانا منها، و بعد فحص ما تم إسترجاعه إست 57عاملا و موظفا تم إسترجاع  70و من ثم توزيعها على عينة الدراسة تكونت من 

من الإستبيانات تبين أنها صالحة للتحليل الإحصائي ككل و أن نسبة الإسترجاع للإستبيانات تعتبر مناسبة. ليتم معالجتها 
و لقد  .صحة فرضيات الدراسة من عدم ذلك و تحليل نتائج الإستبيان بغية إختبار  SPSS 23.0بالبرنامج الإحصائي

النسب  ،منا في تحليل بيانات الدراسة الميدانية مجموعة من الأدوات الإحصائية و التي تمثلت في المتوسط الحسابي، التكراراتإستخد
. و تم تأطير هذه الدراسة بشكل مكننا من ضبطها من خلال الإنحراف المعياري بالإضافة إلى معامل الإرتباط ألفاكرونباخ ،المؤوية

المنهج المعتمد و كذا حدود الدراسة وصولا الى صدق آداة الدراسة و ثباتها، و توصلنا إلى أن هذه عدة جوانب إنطلاقا من 
  %.92.5، بالإضافة إلى درجة صدق قدرت ب:%97.7الدراسة تتمتع بدرجة كبيرة من الثبات قدرت ب:

نات و المعلومات، و التي لا شك أنها تعتبر كما إشتملت الصيغة النهائية للإستبيان على ثلاثة محاور، خصصنا المحور الأول للبيا
                                               المادة الأولية لعملية إتخاذ القرارات في المنظمة بشكل عام و تلك الخاصة بالوظائف التسويقية على وجه الخصوص،                     

 مصادر جمع المعلومات و طرق جمعها بالإضافة إلى العقبات التي تواجه متخذو و تضمن هذا المحور ثلاثة محاور فرعية تمثلت في
القرارات من أجل الحصول عليها. أما بالنسبة للمحور الثاني فتمثل في نظم المعلومات و هو بدوره تكون من ثلاثة محاور فرعية 

الإضافة إلى واقع إستخداماتها، أما المحور الأخير و الذي إرتبطت بمدى فعالية نظم المعلومات و أهميتها في عملية إتخاذ القرارات ب
يمس لب الموضوع فتطرقنا من خلاله إلى القرارات الخاصة بعناصر المزيج التسويقي و تم من خلاله تناولنا خمسة محاور فرعية تمثلت 

 في تشخيص عملية إتخاذ القرارات و عناصر المزيج التسويقي.

لدراسة يولون أهمية لنظام المعلومات التسويقي، كما تبين أن هذا الأخير يلعب دورا جوهريا في عملية و لقد إتضح أن أفراد عينة ا
إتخاذ القرارات الخاصة بعناصر المزيج التسويقي و الذي لا شك أنه يعتبر الدعامة الأساسية لمؤسسة فولكس فاجن الجزائر في 

ية في ظل ما تشهده سوق السيارات الجزائرية من منافسة محتدمة. فنظام تحسين أدائها التسويقي و الحفاظ على مكانتها السوق
تخاذ المعلومات التسويقي يمثل الركيزة الأساسية لتوفير البيانات و المعلومات الضرورية التي تتميز بالجودة و السرعة و الدقة المناسبة لإ

ويقي على وجه الخصوص. و لقد قمنا بإيجاز و تلخيص أهم القرارات التسويقية بشكل عام و تلك المرتبطة بعناصر المزيج التس
 النتائج التي أفاض عنها بحثنا هذا من كلا الجانبين النظري و التطبيقي في الخاتمة العامة. 
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من الدؤكد أف الزمن الذم نعيش فيو ىو زمن يتميز بالسرعة ك التغيير الفائق ك الحجم الكبير من البيانات ك الدعلومات، فما     
ك من العصر الذم نعيشو،  ليللستزؿ كقصارىا في زمن إختشهدتو المجتمعات من تطورات كبحوث ك ابتكارات يمكن إيجازىا ك 

المجاؿ للمجتمعات ك الدؤسسات  تان تتطور ك يزداد حجمها في زمن كجيز تاركأصبحت أف البيانات كالدعلومات في ذلك ىو سبب ال
ا أبدان حتى تلحق ىلن ينتظر التطور الدتسارع الذم  كبر لا يمكنها اللحاؽ بك إلا ف ،مسايرتهاعلى لربرة إياىم  ستغلالذا كك الأفراد لإ

من لبيانات في الوقت الراىن تعتبر موردان لعملية تشغيل امخرجات كها الخاـ أك الدعلومات  بو، ك الدتداكؿ أنو البيانات في شكل
 الدوارد الأساسية لأمن الدكؿ من جهة ك ازدىارىا من جهة أخرل.

 يعملالأثر الكبير في تغيير الحياة الاقتصادية للمجتمعات كتطورىا ك كنتيجة لذلك كما أف التطور في الفكر الإدارم كاف لو 
 ،الحلوؿ للعديد من الدشاكل الدرتبطة بالإدارة عمومان ك التسويقية على كجو الخصوص إيجادالنشاط الإدارم الحديث على ضركرة 

تتمثل  ستلزـ الأخذ بشكل جدم طبيعتها الدتغيرة كمراعاة أىدافها التيتفإف الحاجة الدلحة لإيجاد الحلوؿ لذذه الدشاكل  كمن ثم 
قتصادم، غير أنو ما ستجابة لدا تتطلبو التنمية ك التمكن من تحقيق مواكبة الركب الإإ ،مكانة مرموقة للمنظمة تحقيق ان فيأساس

ها الدنظمة، ك لا شك أف أبرز ىذه الدوارد تدتكشح الإمكانات التي  ك في الدوارد صعب ىو النقص ان أمر  ؼاىدالأ هيجعل تحقيق ىذ
 الحجر الأساس لعملية اتخاذ القرارات ك عتبارىاإالتي يمكن  ك ،و البيانات ك الدعلوماتالتي تشتكي أغلبية الدنظمات من نقصها ى

لكن تحقيق ىذه الأىداؼ لا يعتبر أمران سهلان في  ،التي من شأنها حل الدشاكل الخاصة بالدزيج التسويقي التي تتخبط فيها الدنظمات
أف  إلى تجدر الإشارة في ىذا السياؽ ك .الذم لا يمكن توقع تغيراتوالخارجي  هالزيط عمظل ظركؼ الدنظمة الداخلية ك التفاعل 

الكثير من الدتغيرات ك العناصر البيئية التي لذا ة لا تنشط في حيز فارغ بل الواقع العملي يظهر أنو يوجد نظمالإدارة التسويقية للم
ىذه  .كضع السياسات ك البرامج التسويقية كتطبيقها ة ك التي ترتبط بصياغة الخطط كنظمأثر كبير في القرارات التي تتخذ في الد

إذا ما  فشلهاكقد تكوف سببان في  ،إذا ما تم أخذىا بعين الاعتبارفي تحقيق ما تسعى اليو  نظمةالدتغيرات البيئية يمكن أف تساعد الد
ك تجاىلها. كمن أجل الإدارة الجيدة لدختلف الوظائف التسويقية في الدنظمة فهي بحاجة إلى اتخاذ قرارات صائبة  أثرىاتم سوء تقدير 

دان ىامان لو دكر لزورم يلعبو، فالحاجة ور  الدعلومات من دكف شك معتبرتلك الدتغيرات ك العوامل ك في ىذا السياؽ تك رشيدة بشأف 
ات تعيش في ما يصطلح عليو بثورة الدعلومات كما يعتبر كبر ك نظمة قصول خصوصان ك أف الدإلى البيانات ك الدعلومات ىي ضركر 

 تلك كزيادة حجم الدنظمات من العوامل التي أدت إلى زيادة الحاجة إلى مورد الدعلومات لاتخاذ القرارات الإدارية بشكل عاـ 
 ة.نظماجة الدلحة لوجود نظم معلومات ذات فعالية في الدالدرتبطة بعناصر الدزيج التسويقي بشكل خاص، كل ذلك أدل إلى الح

يقوـ نظاـ الدعلومات التسويقية كنظاـ متناسق بدكر بالغ الأهمية في الإدارة التسويقية كذلك من خلاؿ الدساعدة في عملية اتخاذ  ك
زكيد متخذ القرار بالبيانات ك الدعلومات القرارات التسويقية عمومان ك الدرتبطة بعناصر الدزيج التسويقي خصوصان. كذلك من خلاؿ ت

النشاطات الدتعلقة بالإنتاج كالتًكيج، التسعير ك التوزيع، كل ذلك من شأنو تقليل  لشارسة ك إلصاز ذات الدقة الكبيرة ك التي تفيد في
الأخرل ك  لستلف الدواردكيعمل نظاـ الدعلومات التسويقية على توجيو  ،نسبة الوقوع في دائرة الخطأ لاتخاذ مثل ىكذا قرارات

ك البيانات التي تسهل جمع الدعلومات  عليها من خلاؿاجات ك رغبات الزبائن لشا يتطلب التعرؼ من قريب لح كفقاالنشاطات 
الرائدة لدفهوـ التسويق الحديث ك الذم يعتمد  نظماتمع تبني الد ك .عاب التغيرات في السوؽ ك اتخاذ القرارات الدناسبةيفهم ك است
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لتوجو الرشيد ك التكامل العقلاني لات تعتبر نظاـ الدعلومات التسويقية على أنو اللبنة الأساسية نظمبالزبوف فإف الد االتوجو على
لجميع النشاطات الخاصة بالدزيج التسويقي بما في ذلك من إنتاج كتوزيع كتسعير كتركيج من أجل الاستجابة الصحيحة لتطلعات 

 جات أسواقها. ك احتيا ءكرغبات العملا

 نتائج البحث: -أولا

 :دراسةنتائج ال -1

تعتبر عملية صنع القرارات المحور الأساسي للنشاطات كذلك لكونها تدثل نقطة البداية لكل النشاطات الأخرل ك البرامج في  -أ
بداية  نظمةالقرار جميع الدستويات في الدكتدس عملية صنع ذلك إلى بيئتها التي تحيط بها ك تتأثر بها ك تأثر فيها،  تعدل، بل ينظمةالد

 كصولا إلى الدستول الأدنى ك الدتمثل في الإدارة التنفيذية. ارة العليا  ثم بالإدارة الوسطىمن الدستول الأعلى ك الدتمثل في الإد

يات الإدارية الصعبة ك من العملىي عموما ك الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي على كجو الخصوص  ةالإداري اتإف اتخاذ القرار  -ب
تخذ القرارات ميمكننا قياس مدل لصاعة  من خلالذاكالتي  ،الدعقدة كذلك لدا تستوجبو من توظيف لدختلف الدوارد الدادية ك البشرية

القرارات عملية اتخاذ من أىدافها كلما جعل ذلك  تعددتكبر الدنظمة ك   د، كيمكن القوؿ أنو كلما زاككفاءتو في تحمل مسؤكليتو
 أكثر صعوبة ك تعقيدان.

فأكثر ك لا تتخذ القرارات بشكل عفوم، بينما ىناؾ عدة بديلين  بينتتضمن عملية اتخاذ القرارات الاختيار ك الدفاضلة  -ج
ل كمن ثم تحديد البدائل الدتاحة لح ،تحديد الدشكل كتحليليو ىي فالخطوة الأكلى ،متخذ القراراتمن قبل دىا امتعب إمراحل يج

في الأخير، كتعتبر القرارات الدرتبطة بعناصر الدزيج التسويقي من أكثر القرارات تعقيدا ك أنسبها اختبار الدشكل ك تقييمها لكي يتم 
 لدتغيرات التي تؤثر فيها.من ايرجع ذلك للعدد الكبير 

ـ التي يتم استخلاص الدعلومات منها ك ذلك من إف أىم مورد من موارد الدنظمات ىي البيانات ك التي تعتبر الدادة الأكلية ك الخا -د
 .في لستلف الدستويات الإدارية خلاؿ تشغيلها ك التي تساندنا في اتخاذ القرارات

 تقرببالتالي  ك من حالة عدـ التأكد التي تحيط بو، قليلقرارات ك التي تساعده على التتعتبر الدعلومات المحور الرئيسي لدتخذ ال -ق
 كبالتالي لصاحها. التي كجدت من أجلها لأىدافها نظمةالقرار أقرب ما يكوف إلى الرشادة ك الصحة بما يتناسب ك تحقيق الد

الدنظمة ك يظهر ذلك من خلاؿ الأثر البارز لو في تسهيل عملية جمع يعتبر نظاـ الدعلومات ذك درجة بالغة من الأهمية في  -ك
رتكاز على ك بالتالي تيسير عملية اتخاذ القرار ك التي لا يقوـ لذا قائمة من دكف الإ ،الدعلومات منها البيانات ك معالجتها ك استًجاع

  ك التي من دكنها يفتقر متخذ القرار لضماف تحقيق الأىداؼ التي يتطلع لتحقيقها من خلالو. ،الدعلومات

تها للعماؿ ر ك تنظيم نشاطاتها ك على مدل إدا ضبطللأىداؼ التي كجدت من أجلها يعتمد على قدرتها في  نظمةإف تحقيق الد -ز
كذلك يستلزـ توفير الدعلومات بشكل  ،يزاكلونهاك الدستخدمين ك التنسيق بينهم بالإضافة إلى الرقابة الفعالة لدختلف الأعماؿ التي 
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أساسها عملية اتخاذ القرارات، كذلك لا يمكن تحقيقو إلا من خلاؿ كجود نظاـ ـ على و دقيق ك في الزمن الدناسب ك التي تق
 . نظمةالدعلومات الذم يعتبر بمثابة الجهاز العصبي للم

، كما يجب توفيرىا في ذه الأخيرةالقرارات الدتعلقة بالدزيج التسويقي تتطلب بيانات ك معلومات ذات علاقة به إتخاذإف عملية  -ج
تخاذ القرارات الخاصة بالدنتج إك يمكن القوؿ أف الدعلومات ىي القاعدة التي يقاـ عليها  ،ك بالحجم كالدقة الدناسبينالزمن الدناسب 

 ك لا يمكن توفرىا إلا بوجود نظاـ معلومات تسويقي فعاؿ. ،أك السعر ككذلك التًكيج ك التوزيع

ذ الوحيد الذم يمكنها من نفنظمات الأعماؿ الحديثة ك ىو الدنظاـ الدعلومات التسويقية ضركرة حتمية ك حاجة ملحة لد صبحأ -ط
اليوـ  الدعلومات التسويقية بالنسبة للمنظمات تعتبرنشط فيها في عصر يتميز بالسرعة ك التغيير الكبيرين، حيث تمسايرة البيئة التي 

 الدورد الرئيسي لذا. ىي

لا يجب أف تنحصر عند حدكدىا الضيقة ك الخاصة بجمع البيانات ك الدعلومات عن الزبائن  ةالتسويقي اتالقرار  إتخاذإف عملية  -م
ة نظمبل يجب أف تتعدل ذلك لتشمل جمع البيانات ك الدعلومات من البيئة التسويقية للم ،ك سلوكهم ك مستويات الطلب فحسب

ها ك تطوير الدنتجات الحالية ك كذلك حذؼ أك سحب أحد التي تؤثر في نوعية القرارات ذات الصلة بالدنتجات الجديدة ك تقييمك 
 منتجاتها من السوؽ إذا تطلب الأمر ذلك.

سواء كاف ذلك مرتبط  نظمةالقرارات التي تخص تسعير منتجات الددكر بالغ الأهمية في اتخاذ  إف لنظم الدعلومات التسويقية -ؾ
     .حاؿبالدنتجات الحالية أك الدنتجات الجديدة، كذلك عن طريق جمع البيانات ك الدعلومات لاتخاذ تلك القرارات على أفضل 

 كذلك باعتبارىا موردان ىامان  نظمةلزورم في اتخاذ القرارات الخاصة بالدزيج التًكيجي للمتساىم نظم الدعلومات التسويقية بشكل  -ؿ
التي تتناسب مع   التًكيجية كذلك تحديد الديزانية ك ،للبيانات ك الدعلومات كالتي ترتكز عليها عملية تحديد الوسيلة التًكيجية الدناسبة

 ة.نظممن الدنتجات التي تقدمها الد جكل منتو 

تخاذ القرارات الخاصة بالدزيج إإف العائد الذم يحققو الدنفذ التوزيعي ك فعالية يعتبر من أىم العناصر التي تقوـ عليها عملية  -ـ
في توفير الدعلومات  كدعامة أساسية  كىنا تظهر الحاجة إلى الاعتماد على نظم الدعلومات التسويقية لدنتجات الدنظمة، التوزيعي

 الدلائم من أجل اتخاذ مثل ىكذا قرارات.بشكل دقيق ك بالكم 

    نتائج القسم التطبيقي: -2

ن جتوصلنا في القسم التطبيقي من دراستنا ىذه إلى تحديد أهمية الدصادر التي يعتمد عليها عماؿ كموظفو مؤسسة فولكس فا -أ
باعتبارىا تحدد للعماؿ كالدوظفين ما يجب القياـ  الجزائر، ككانت القوانين ك التطبيقات الداخلية للمنظمة ذات الأهمية الأكلى ك ذلك

تم مزاكلتهم لكافة تتعتبر قاعدة ك مصدران أساسيان للمعلومات ك البيانات ك التي على أساسها  فهي إذن  ،بو كما لا يجب القياـ بو
 كظائفهم ك نشاطاتهم.
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لزل البحث أىم مصدر من مصادر  في الدنظمةيقية تعتبر التكنولوجيا الدعلوماتية لتجميع الدعلومات كفقان للدراسة التطب -ب
 كك ذلك نظرا لدا يتميز بو ىذا الدصدر من خصائص ك لشيزات ك التي نذكر منها السرعة في الحصوؿ على الدعلومات  ،الدعلومات

 الأخرل. ك الاستًجاع للمعلومات مقارنة مع باقي الدصادر التخزينالكم الكبير الدتوفر منها بالإضافة إلى إمكانية 

تبين من خلاؿ الدراسة الديدانية أف ىناؾ العديد من العقبات التي تواجو متخذ القرار في جمع الدعلومات في مؤسسة فولكس  -ج
عماؿ الدنظمة لاتخاذ  الدتخصصين في معالجة ك تحويل البيانات إلى معلومات عقبة يواجههان الجزائر، ك اعتبرت قلة مهارة جفا

القرارات، فقلة الدهارة في استخلاص الدعلومات من البيانات لذا أثر مباشر على جودة الدعلومات التي تعتبر الركيزة الأساسية لاتخاذ 
 القرارات الصائبة كالرشيدة.

من أىم العوامل التي تدثل  تحديد الدشكلة ك تشخيصها عمليةن الجزائر اعتبرت جبالنسبة للموظفين في مؤسسة فولكس فا -د
فعالية نظاـ الدعلومات في اتخاذ القرارات، فالقرارات الرشيدة ك الصحيحة لا تتحقق إلى من خلاؿ التحديد ك التشخيص الجيد ك 

 الصائب للمشكلة أك الظاىرة لزل اتخاذ القرار.

مثل بالدرجة الأكلى في تسهيل عملية تتاذ القرارات اتضح من خلاؿ الدراسة التطبيقية أف أهمية نظاـ الدعلومات في عملية اتخ -ق
ستجابة الفورية للمشاكل أك الظركؼ التي تستوجب اتخاذ القرارات ك ذلك من أجل الإ ،اتخاذ القرارات كجعلها تتم بشكل سريع

 بشأنها.

الدوضوعية ىي من أىم العوامل التي كشفت الدراسة أف الدعلومات التي يقدمها نظاـ الدعلومات ك التي تتميز بالدقة الدطلوبة ك  -ك
ك ذلك لأف عنصرا الدقة كالدوضوعية ركيزتين  ،ن الجزائر على تحقيقهاجمؤسسة فولكس فا التسويقي في يعمل نظاـ الدعلومات

 أساسيتين في رأم العماؿ الدستجوبين لاتخاذ القرارات الصحيحة.

على تحديد الدشاكل التسويقية التي  ن الجزائرجفي مؤسسة فولكس فاتبين من خلاؿ الدراسات الديدانية أف قدرة الدوظفين  -ز
ىي من بين المحددات المحورية ك السمات الأساسية التي يجب  الدرتبطة بالنشاطات التسويقية اجهونها من خلاؿ مزاكلة كظائفهم يو 

 تسويقية الصحيحة ك العقلانية.، فتحديد الدشكلة بشكل جيد ك صائب من شأنو الدساعدة على اتخاذ القرارات التوفرىا

توجد علاقة ارتباطية قوية كطردية بين المحور الثالث ك الدتمثل في القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي ك المحورين الأكؿ  -ح 
ني أقول علاقة دالة البيانات كالدعلومات ك المحور الثاني الدتمثل في نظم الدعلومات سجلت فيها العلاقة مع المحور الثا الدتمثل في

 .% 27 3,إحصائيا بنسبة

البيانات كالدعلومات ك المحور الثالث ك الدتمثل في  سجلت الاحتمالات الثنائية للإرتباطات بين مركبات المحور الأكؿ الدتمثل في -ط
 علاقة طردية ك قوية بنسبةالقرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي علاقة دالة إحصائيا سجل فيها المحور الفرعي الثاني 

57.6%. 
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مع المحور الثالث ك الدتمثل في القرارات الخاصة بعناصر  ثل في نظم الدعلومات علاقة طرديةسجلت مركبات المحور الثاني الدتم -م
 .% 6..5الدزيج التسويقي كدالة إحصائيا بلغت فيها أقل نسبة ارتباط بػػ

البيانات كالدعلومات ك المحور الثاني الدتمثل في نظم الدعلومات طرديان مع المحور الثالث  يستجيب كل من المحور الأكؿ الدتمثل في -ؾ
 للمحور الثاني. %.6ك الدتمثل في القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي ك سجلت أعلى نسبة تأثيرا فيها 

للمركبة الجزئية الثانية ك الدتمثلة في مصادر جمع  سجلت الدركبات الفردية لمحور البيانات كالدعلومات أثر إيجابي ك معنوم -ؿ
، ك الثالثة ك الدتمثلة في طرؽ جمع الدعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات %4..6 الدعلومات اللازمة لعملية اتخاذ القرار كذلك بنسبة

 .%...4 بنسبة

أف الدركبة الثالثة ك الدتمثلة في نظاـ الدعلومات ك أهميتو في عملية اتخاذ القرار كاف لو الأثر الوحيد على القرارات التسويقية  تبين -ـ
 .%5...الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي بنسبة تدثلت في

زيج التسويقي الخاصة إلى فركقات ترجع لا تستجيب لرموعات المحور الثالث ك الدتعلق بالقرارات التسويقية الخاصة بعناصر الد -ف
 أك تعزل إلى الدستول الدراسي.

 لم يشكل الدنصب الوظيفي عنصران ىامان تستجيب لو القرارات التسويقية الدرتبطة بعناصر الدزيج التسويقي. -س

ة الخاصة بعناصر الدزيج لم تسجل الأقدمية عنصران فعالا في إحداث فركقات ذات دلالة معنوية لاتخاذ القرارات التسويقي -ع
 التسويقي.

 إختبار الفرضيات: –ثانيا 

توصلنا من خلاؿ بحثنا ىذا بشقيو النظرم ك التطبيقي إلى إثبات صحة بعض الفرضيات التي تم تبنيها ك عدـ صحة بعضها الآخر 
 ك نبين ذلك على النحو التالي:

صحة الفرضية الأكلى حيث يعمل نظاـ الدعلومات التسويقية في مؤسسة فولكس فاجن الجزائر على تفعيل ك رفع إمكانيات  -أ
شكل جيد ك بالدنظمة في التعامل مع البيانات بشكل يمكنها من إستخلاص الدعلومات منها. كما أنو يعمل على تحقيق الإتصاؿ 

لتماسو من خلاؿ إك ىذا ما تم  ،تبادؿ الدعلومات ك البيانات فيما بينهاعملية سهيل مناسب بين لستلف مراكز صنع القرار ك ت
 من الإستبياف ك التي توافقت مع الفرضية الأكلى. ك الثالث تحليل نتائج المحور الأكؿ

ية إتخاذ القرارات صحة الفرضية الثانية ك يتضح ذلك من خلاؿ الدكر الجوىرم الذم يلعبو نظاـ الدعلومات التسويقية في عمل -ب
إف إتخاذ القرارات التسويقية الخاصة بعناصر الدزيج  .التسويقية بشكل عاـ ك الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي على كجو الخصوص

 تطلب جمع الكم الدناسب من البيانات ك الدعلومات في الزمن ك بالجودة الدناسبين من البيئة التسويقية التي تعمل في ظلهايالتسويقي 
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ما تحتاجو  ؤسسةفعاؿ يؤمن للم خلاؿ ك جود نظاـ معلومات تسويقي ك ذلك لا يمكن تحقيقو إلا من ،مؤسسة فولكس فاكس
ذلك من  ك تم إلتماس ،الدعامة الأساسية لعملية إتخاذ القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي ثلمن البيانات ك الدعلومات التي تد

 خلاؿ تحليل نتائج المحور الثاني ك الثالث من الإستبياف ك التي  تطابقت نتائجها مع الفرضية الثانية.

تبعا للمتغيرات الديمغرافية في دراستنا ك  ؿ دراسة الفركقات للمحور الثالثمن خلا ذلك تبينإذْ عدـ صحة الفرضية الثالثة  -ج
لاؿ نتائج تحليل الإستبياف لعينة ختوصلنا من  ك نصب الوظيفي بالإضافة إلى الأقدمية،التي تدثلت في الدستول الدراسي ك الد

لا توجد  لم تسجل دلالة معنوية، ك على ىذا الأساس يمكن القوؿ بأنو الديمغرافيةلدختلف الدتغيرات  الدراسة أنو كل قيم فيشر
لمستول الدراسي كالدنصب الوظيفي ك الاقدمية. ك بالتالي يمكن فركقات ذات دلالة إحصائية بين المحور الثالث ك مركباتو تبعان ل

  القوؿ أف ىذا لا يتوافق مع الفرضية الثالثة.

 الاقتراحات و التوصيات: -الثثا

على ما تم التوصل إليو من نتائج قمنا بصياغة ك تقدنً بعض الاقتًاحات ك التوصيات التي نراىا ضركرية كتساعد الدؤسسات  بناء
 ك ىي تتمثل في النقاط التالية:الاقتصادية الجزائرية في أدائها 

ية على كجو العموـ لأهمية نظاـ الجزائر  اتن الجزائر ك الدؤسسجالعمل على توعية العماؿ ك الدوظفين في مؤسسة فولكس فا -أ
 ك الدكر الذم يلعبو في عملية اتخاذ القرارات. الدعلومات

إف البيانات ك الدعلومات التي تقاـ عليها عملية اتخاذ القرارات بشكل عاـ ك القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي على  -ب
م ئقالا التسويقي إلا من خلاؿ الاعتماد على نظاـ الدعلومات كجو الخصوص لا يمكن أف تتوافق مع احتياجات متخذ القرارات

 التوظيف الأمثل لذا.بغية ة نظمعلى أسس علمية، كما يجب التعامل مع لسرجاتو من قبل أصحاب الاختصاص في الد

كما  ،شكل خاصك مؤسسة فولكس فاغن الجزائر ب عموماالعمل على تطوير نظاـ الدعلومات التسويقية في الدؤسسة الجزائرية  -ج
 تتوافق مع التغيرات التي تطرأ في بيئة الدنظمة التي تزاكؿ لستلف نشاطاتها فيها.ك تطوير ىذه العملية يجب أف تتجاكب 

ىتماـ بالبيانات ك الدعلومات كمورد ىاـ من موارد الدؤسسة حالو حاؿ باقي الدوارد الأخرل  يجب على الدؤسسات الجزائرية الإ -د
 في الدؤسسة الدالية، كذلك لأف البيانات كالدعلومات تعتبر اللبنة الأساسية التي تقاـ عليها صناعة القرارات البشرية ك الدواردالدوارد ك

 .خاصة في الوقت الراىن

ن الجزائر بجميع مكونات نظاـ الدعلومات التسويقية كذلك من أجل تفعيل عملية اتخاذ جضركرة اىتماـ مؤسسة فولكس فا -ق
 .وصصالخكجو على رات التسويقية عموما ك القرارات الخاصة بعناصر الدزيج التسويقي القرا
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ك  ،للجهود التي من شأنها التنسيق بين لستلف الإدارات ك قسم التسويقالعمل على تكثيف ن الجزائر جشركة فولكس فاعلى  -ك
التي تؤدم في آخر الدطاؼ إلى ك  ،التعاكف فيما بينها ك العمل على تبادؿ البيانات ك الدعلومات ك ذلك بغية تعظيم الدنفعة منها

 تحقيق أىداؼ الدنظمة.

ة على فلسفة الاعتماد على الأساليب الحديثة لاتخاذ القرارات التسويقية كالاعتماد على النظم الخبيرة ك النظم الدساعد تبني -ز
يتوافق مع كل ذلك  ،تدفقها بشكل سليم ضماف صحيح ك اتخاذ القرارات بهدؼ الحصوؿ على الدعلومات بشكل دقيق ك

 متطلبات عملية اتخاذ القرارات التسويقية بالدقة ك التوقيت الدناسبين.

 آفاق البحث: -ثالثا

التي تعتمد على تكنلوجيا  الأعماؿ الدعلومات في حياة منظمات البيانات ك الذم تلعبو بارزالهم ك الددكران لل نا في بحثنا ىذاطرقت
منظمة ك متنوعة تخص كلُّ  ك لأسس كمعايير لستلفة كفقان  في عملية إتخاذ القرارات التسويقية دعم الإدارةبحيثُ تقوـ  ،الدعلومات

بعضها، كمن أجل فتح  كلم نتناكؿ بعض الجوانب الدهمة من الدوضوع ك نا في بحثناتناكل ك لقد الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقها،
ك الشاسع خاصة في ظل التطورات الذم يشهدىا العالم في لراؿ الدعلومات ك  أفاؽ جديدة للبحث في ىذا المجاؿ الواسع

رات ىذا البحث كتفتح الآفاؽ أماـ تسُدُ ثغ   مستقبليةندرج بعض العناكين التي قد تكوف أساسان لبحوث  ،رتبطة بهاالتكنولوجيا الد
 بحوث أخرل منها:

 .للنظمة دكره في تنمية الديزة التنافسية نظاـ الدعلومات التسويقية ك -أ
 في تحقيق رضى العميل. الذم يلعبة مورد الدعلومات كآدة فعالةدكر ال -ب
 .القرارات التسويقية تطبيقات الذواتف الذكية ك دكرىا في جمع البيانات ك الدعلومات لإتخاذ -ج
   الخاصة بالتوزيع.ت عملية إتخاذ القراراك دكرىا في تفعيل  ضخمةالبيانات ال -د

 كأخيران كلضن نرفع قلمنا نرجو من الله العلي القدير ، أف نكوف قد كِفقن ا في إختيار ىذا الدوضوع كجمع مادتو العلمية كمعالجتو.   
 .الحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات
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 ا 

 ير يو علوم التس الاقتصاديةكلية العلوم 

  سيدي بالعباس -لالي اليابس يلجا - جامعة 

 

  السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاتو وبعد

الخاصة بعناصر الدزيج التسويق لاتخاذ القراراتمتطلبات الدعلومات   يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان  

الخاص بهذه الدراسة راجياً  الاستبيانأضع بين يديكم ىذا ، لدتطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه تخصص تسويق استكمالاتأتي ىذه الدراسة    
 وموضوعية  موافقتكم لذا.آملا على أن تكون إجاباتكم دقيقة  التي تعبر عن مدى (x) التكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة فيها، بوضع العلامة منكم

 ليكون لذذه الدراسة الأثر في الحصول على أفضل النتائج.

 الواردة في ىذه الاستبيان ستكون موضع اىتمام الباحث ولن تستخدم إلا لأعراض البحث العلمي.النتائج  بأن أحيطكم علماً و 

 وفائق الاحترام والتقدير.                                                                               رأخيراً تقبلوا منا جزيل الشك    
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: الجزء الأول   

أمام الخيار الدناسب.     (x)  يرجى وضع علامة 

  : الأقدمية          : الجنس   

أنثى                                                         (   ) ات                       سنو  5إلى  1من                       (   )   (   )   ذكر   

سنوات  11إلى 6من   (   ) العمر  :                                                                                

سنوات   15إلى 11من   25- ةسن01                                                             (   )   (   )  

سنوات   01إلى 16من    (   ) سنة 01-                                                              01  (   )  

) سنوات 05إلى 01من      )   (   )                                                              سنة 01-51 

  (  )                                                            سنة 51أكثر من  (   ) 25                                         سنة وما فوق   

: الدستوى الدراسي   

إبتدائي  (   ) 

ثانوية   (   ) 

ليسانس                   (   ) 

ماستر   (   ) 

دكتوراه  (   ) 

: الدنصب الوظيفي   

مدير مؤسسة   (   ) 

مدير قسم   (   ) 

مسؤول مصلحة    (   ) 

تقني   (   ) 
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:البيانات والدعلومات   المحور الأول 

 مصادر جمع الدعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات

  الإجابة

اللازمة لاتخاذ القرارات مصادر جمع الدعلومات  

  

  
غير 

افق
مو

 
شدة

ب
 

غير 
افق

مو
 

ايد
 مح

افق
ق   مو

واف
م

شدة
ب

 

 
العامة للدولة     الأنظمة التشريعات -1       

        إليها مينتوتنظيمات الجهة الوصية التي أقواعد  -0     

والتنظيمات الداخلية القوانين -0       

التنفيذية                البرامج -0       

  ها البحوث ونتائجو الدراسات  -5     

و ندوات الأعمال  لدلتقياتا -6       

الاجتماعات و اللجان -7       

العلمية الدتخصصة الكتب -8       

 أهم طرق جمع الدعلومات 

  الإجابة

 

 أهم طرق جمع الدعلومات

 

غير 
افق

مو
 

شدة
ب

 

غير 
افق

مو
 

ايد
 مح

افق
افق مو
مو

  
شدة

ب
    

    
   

 

شدة
 ب

شدة
 ب

من مصادرىامع الدعلومات بنفسي أقوم بج  -1       

لجمع الدعلومات تتوفر فيهم الكفاءة الذين العمالأعمل على تكليف أحد  -0       

لرموعة من العمال أعمل على توزيع مهمة تجميع الدعلومات اللازمة لاتخاذ القرار على  -0       
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لتجميع الدعلومات ية الدعلومات تكنولوجيااستخدام  -0       

اعتمد على نتائج الدراسات للحصول على الدعلومات -5       

الحصول على الدعلومات عملية العقبات التي تواجه   

  الإجابة
 العقبات

 
 

فق 
موا

غير 
شدة

ب
 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
فق  مو

موا
شدة

ب
    

    
   

 

الدعلومات تتوفر على عدم تعاون الأطراف التي -1       

الدناسب الزمنعدم توفر الدعلومات الدناسبة في  -0       

لجمع الدعلومات  ةالدخصص الفترةطول  -0       

تنظيمها  بسبب عدمصعوبة استرجاع الدعلومات  -0       

و استغلالذا  مهارة الدتخصصين في تحويل البيانات لدعلومات قلة  -5       

الدستخدمة في تحويل البيانات إلى معلومات  الآلياتعدم كفاءة  -6       

الدعلومات و شموليتها في  دقةال غياب -7       

لدشكلة الدراد اتخاذ القرار بشنهابا الدتعلقة الدعلومات قلة  -8       

الإمكانيات الدادية والبشرية نقص -9       

سوء العلاقات الاجتماعية بين العمال -11       

:نظم الدعلومات   المحور الثاني 

 مدى فعالية نظم الدعلومات في عملية اتخاذ القرارات
  الإجابة

 
 العبارات 

 

 غير
افق

مو
 

شدة
ب

 

 غير
افق

مو
 

ايد
 مح

افق
  مو

فق 
موا

شدة
ب

    
  

تشخيصهاتحديد الدشكلة و  -1       

البدائل الدمكنة لحل الدشكلة الدطروحة إيجاد -0       

تحقيق الأىداف الدرجوة بأكبر قدر من الكفاءة -0       

الدشكلة وبالتالي اتخاذ القرار الدناسب تحليل تعمل على مساعدة الرؤساء على -0       



326 
 

مضمون القرار الصادر إليهم لتنفيذه فهمعلى  الدوظفينمساعدة  -5       

الدرتبطة بالدشكلة على متابعة تنفيذ الأوامر و القرارات  متخذ القرار على رفع قدرة العمل -6       
الدناسب  لزمنساعدة على اتخاذ القرارات الدناسبة في االد -7       

  وتصحيحها  على إدراك الأخطاء الدرتكبة في القراراتقدرة لدتخذ القرار توفر  -8     

ومتابعتها صحيحتنفيذ القرارات بشكل  -9       

اتنظام الدعلومات و أهميته في عملية اتخاذ القرار   
  الإجابة

 
  اتالعبار 
 

فق 
موا

غير 
شدة

ب
 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
 مو

فق 
موا

شدة
ب

    
  

يسهل عملية تنفيذ القرارات   -1       

يساعد على سرعة تنفيذ القرارات  -0       

والأمن  لدعلوماتواتوفير السرية   -0       

الدعلومات لدتخذ القرار توفيرسرعة   -0       

من أجل ربح الوقتعلى الأعمال اليدوية  القضاء  -5       

اتمن درجة تقويض السلطة لاتخاذ القرار  التقليل  -6       

الدستخدمين في عملية اتخاذ القرار باشتراكيسمح   -7       

م الدعلوماتاواقع استخدام نظ  
  الإجابة

 
فق  العبارات

موا
غير 

شدة
ب

 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
فق  مو

موا
شدة

ب
 

 

يةعو ضالدو  بالدقة الدطلوبة والدعلومات  تتميز الدعلومات التي يقدمها نظام  -1       

وشاملة عمالالتي يقدمها النظام سهلة الاست الدعلومات  -0       

متخذ القرار  هايحتاج تيال الشموليةمن  كبيرةبدرجة   الدعلومات  الدعلومات التي يقدمها نظام تتصف  -0       

  وفقا لطبيعة الدشكل تتميز الدعلومات التي أتحصل عليها بالتجدد والتغير  -0     

وفي الزمن الدناسب الدعلومات اللازمة بالسرعة الدطلوبةيتم الحصول على  -5       

   في الاتجاىين  فتو  عموداو الدستمر الدالاتصال  -6     

ىأعلى إلى أسفل ومن أسفل إلى أعل من      : اتدفق الدعلومات عمودا بين متخذو القرار  -7   

( جيدة...الخدرجة استعمال تكنولوجيات الاتصال في الدؤسسة )الأنترنيت، الأنترانات -8       
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التسويقي الدزيج الخاصة بعناصر القرارات  : المحور الثالث   

 تشخيص عملية اتخاذ القرارات 
  الإجابة

 
فق  العبارات

موا
غير 

شدة
ب

 
 غير

افق
مو

 
ايد

 مح

افق
  مو

فق 
موا

شدة
ب

    
 

     
 

    
في اتخاذ القرارات  الإستراتيجية الدوظفين يتم إشراك  -1       

في اتخاذ القرارات التكتيكية الدوظفين يتم إشراك  -0       

التنفيذية في اتخاذ القرارات الدوظفينيتم إشراك  -0       

ثقة بين الرئيس والدرؤوس على خلق عملية الدشاركة في اتخاذ القرار  تعمل -0       

التي يواجهوها  التسويقية العاملين بالدؤسسة القدرة على تحديد الدشاكللدى  -5       

بالدؤسسة القدرة على توفير الدعلومات الكافية لكل مراحل عملية اتخاذ القرارات  يمتلك العمال -6       

كل بديل في تحديد القرار الدراد اتخاذه   الدقارنة بين بالدؤسسة القدرة على العمال لدى -7       

لاتخاذ القرار  فضلالقرار القدرة على اختيار البديل الأ متخذلدى  -8       

للمؤسسة إمكانية واسعة لقياس الآثار الدترتبة على القرارات الدتخذة  -9       

  

 سياسية الدنتوج
  الإجابة

 
غير  العبارات

افق
مو

 
شدة

ب
 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
ق   مو

واف
م

شدة
ب

 

 

     تعمل إدارة التسويق على تطوير منتجات الدنظمة -1     

تسعى الدؤسسة إلى إجراء التعديلات على الدنتجات الحالية  -0       

من أولوات الدنظمة تحديد الدنتجات الواجب حذفها وسحبها من السوق   -0       

الدناسب لدخول منتجاتها الجديدة إلى السوق تعمل الدؤسسة على تحديد الزمن -0       

تسعى الدؤسسة إلى تحديد التشكيلة السلعية الدناسبة للسوق -5       

 سياسة  التسعير

  الإجابة
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غير 
افق

مو
 

شدة
ب

 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
ق   مو

واف
م

شدة
ب

 

 

 العبارات

من أولوات الدؤسسة تحديد أسعار مناسبة للمنتجات الجديدة -1       

تعمل إدارة التسويق على تحديد أسعار الدنتجات الحالية -0       

تهتم الدنظمة بتحديد الخصومات السعرية و التخفيضات -0       

تعتبر أساليب تسعير الدنتجات من أىم أولوات الدنظمة -0       

تحديد الإستراتيجيات الدناسبة للسعر ىي من أولوات الدؤسسة -5       

    الترويج سياسة

  الإجابة
 

غير  العبارات
افق

مو
 

شدة
ب

 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
ق   مو

واف
م

شدة
ب

 

     

تعمل الدنظمة على تحديد الدنتج الترويجي الدناسب  -1       

تسعى الدنظمة إلى تحديد الوسيلة الدناسبة للإعلان   -0       

من أولوات الدنظمة في إيجاد أفضل أساليب الدعاية للمنتجات -0       

تهتم الدؤسسة بتحديد الوسائل الإعلانية الفعالة لدنتجاتها -0       

تعطي الدؤسسة أهمية كبيرة لعملية تحديد ميزانية الدزيج الترويجي -5       

سياسة التوزيع                                                                            
  الإجابة

 

غير  العبارات
افق

مو
 

شدة
ب

 

افق
 مو

غير
 

ايد
 مح

افق
ق   مو

واف
م

شدة
ب

 

     

تولي الدؤسسة اىتماما كبيراً لاختيار سياسة الترويج الدناسب لدنتجاتها  -1       

تعمل الدنظمة على تحديد أساليب التوزيع الدباشر لدنتجاتها -0       

من أولوات الدنظمة تعديل منافذ التوزيع -0       

تهتم الدؤسسة بتحديد أساليب التوزيع غير الدباشر  -0       

تسعى الدؤسسة إلى تحديد الإستراتيجية التوزيعية الدناسبة لدنتجاتها -5       

 

 

 

 



 الملخص:

تكتسب البيانات والمعلومات أهميتها من واقع الدور المحوري الذي تلعبه في عملية اتخاذ القرارات التسويقية في منظمات الأعمال، 
يتمثل هذا الدور في تزويد متخذ القرار عموماً و القرارات التسويقية على وجه الخصوص بما يحتاجه، التي يستمد منها و التقديرات 

 والتصورات كما يتطلب منه القيام به من وظائف و نشاطات في المنظمة.

كبيرة لتوفير   كما أن التوصيات الجديدة نحو ما أصبح يعرف بإسم مجتمعات المعلومات جعل من منظمات الأعمال في حاجة
نظمة و التي تتميز بالتغيير المستمر و البيانات و المعلومات التي يحتاجها بالسرعة و الدقة و التكلفة الملائمة، ففي ظل بيئة الم

المنافسة المظطردة أصبح من الضروري ايجاد بديل للأساليب التقليدية في عملية جمع و معالجة البيانات التي أصبحت عاجزة عن 
صناعة  فعال يمكن الاعتماد عليه في الإصغاء لمتطلبات متخذي القرارات وهنا كان لابد من الاعتماد نظام معلومات تسويقي

 القرارات التسويقية عموما و القرارات الخاصة بالمزيج التسويقي على وجه الخصوص.

 المزيج التسويقي.  -نظام المعلومات التسويقي  -المعلومات  -البيانات  -تخاذ القرارإ الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

Data and information gain their importance from the pivotal role they play in the 

marketing decision-making process in business organizations. This role is to 

provide the decision maker in general and marketing decisions in particular with 

what he needs, from which he derives estimates and perceptions as he is 

required to perform the functions and activities in the organisation. 

 Also, the new recommandations towards what has become known as 

information societies have made business organizations urgently need to provide 

the data and information they need quickly, accurately and at an appropriate 

cost, in light of the organization's environment that is characterized by constant 

change and constant competition. 

 It becomes necessary to find an alternative to the traditional methods in the 

process of collecting and processing data, which becomes unable to listen to the 

requirements of decision-makers, and here it was necessary to adopt an effective 

marketing information system that can be relied upon in making marketing 

decisions in general and decisions about the marketing mix in particular. 

 

Key words: Decision – Data – Informations - Marketing Information System – 

Mix Marketing. 


