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:الملخص
دور نظــام المعلومــات التســـویقیة فــي تطــویر العلاقــة مــع الزبــون فــي شـــركات " تناولــت هــذه الدراســة موضــوع 

حیــث هــدفت إلــى معرفــة مــدى إمكانیــة شــركات الهــاتف النقــال محــل الدراســة مــن ،الهــاتف النقــال بولایــة ســعیدة
تطبیـــق وتطـــویر إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون انطلاقـــا مـــن اعتمادهـــا علـــى نظـــام فعـــال ومتكامـــل لنظـــام المعلومـــات 

42، والــذي تــم توزیعــه علــى عیّنــة تتكــون مــن ، حیــث اعتمــد الباحــث علــى الاســتبیان كــأداة للدراســةالتســویقیة
ـــال لولایـــة ســـعیدة، موظـــف بشـــركات ـــل المعطیـــات واختبـــار الفـــروض باســـتخدام عـــددا مـــن الهـــاتف النق وتـــم تحلی

نظـام (ولقـد أثبتـت الدراسـة أن نظـام المعلومـات التسـویقیة بمكوناتـه ، spss 22الأسـالیب الإحصـائیة فـي برنـامج 
، نظــــام دعــــم القــــراراتبحــــوث التســــویق، نظــــامالتســــویقیةالاســــتخبارات، نظــــام التقــــاریر والســــجلات الداخلیــــة

.له مساهمة ودور كبیر في تطویر وتنمیة العلاقة مع الزبون في وكالات الهاتف النقال محل الدراسة) التسویقیة
كما أثبتت الدراسة مساهمة متغیرات نظام المعلومات التسویقیة في تطبیق كل مراحـل إسـتراتیجیة إدارة العلاقـة 

.الشركةاتجاهلتفعیل عنصر الولاء ) بالزبونالاحتفاظالزبون، الثقة، جذب ( مع الزبون 
.إدارة العلاقة مع الزبون،نظام المعلومات التسویقیة ،نظام المعلومات :الافتتاحیةالكلمات 

Summary:
My thesis have dealt with “the role of  system information of marketing in the development of

customer’s relation with phone companies  in the district of Saida “.The purpose behind this thesis
is to acknowledge at which distance phone companies apply and develop the management relation
with the customer; which can be done according to the effective and integrated system of system
information of marketing ,where  the researcher have adopted the questionnaire as a tool of study
.This work was distributed for a group of people consisted of 42workers of phone companies of the
district of Saida. And the data were analyzed and examined using an amount of statistical methods
in the program spss 22. a And the studies have proven that system information of marketing with
its components (the system of internal reports and records, marketing research system, system of
marketing decision support) have an important role in the development of the relation with the
customer in the agencies of mobile phones which was case of study of this thesis.

The studies also proved the role of the variables of system information of marketing in applying
all the strategic stages to the relation of customer (Customer’s attraction, confidence, keeping the
customer more closer) for keeping customer’s loyalty towards the company.
Key words: System information, system information of marketing, management of the relation
with customer
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مقدمة 

أ

ـــــــــــة التـــــــــــي حـــــــــــد ـــــــــــي المجـــــــــــالات التجاریـــــــــــة وازدحـــــــــــام الأســـــــــــواق بالشـــــــــــركات تثبعـــــــــــد التطـــــــــــورات الهائل ف
ـــــــــك ،اهـــــــــلمتنوعـــــــــة واشـــــــــتداد حـــــــــدة المنافســـــــــة فیوالمنتجـــــــــات المتعـــــــــدد وا ـــــــــل تل بینمـــــــــا ازداد الاهتمـــــــــام مـــــــــن قب

الشــــــــــركات بالنشــــــــــاط التســــــــــویقي لمنتجاتهــــــــــا مــــــــــن خــــــــــلال إتبــــــــــاع كــــــــــل الطــــــــــرق والأســــــــــالیب الحدیثــــــــــة فــــــــــي 
ـــــــــــف ال ـــــــــــرویج والإعـــــــــــلان عـــــــــــن منتجاتهـــــــــــا ومختل ـــــــــــة مجـــــــــــال الت ـــــــــــذ التوزیعی خـــــــــــدمات والبحـــــــــــث عـــــــــــن المناف

مبیعـــــــــــات ممكنـــــــــــة لهـــــــــــا وحصـــــــــــة ســـــــــــوقیة كبیـــــــــــرة مقارنـــــــــــة بالشــــــــــــركات قصـــــــــــىة التـــــــــــي تحقـــــــــــق أیـــــــــــوالبیع
المنافســـــــــــــــة وتخصـــــــــــــــیص المبـــــــــــــــالغ اللازمـــــــــــــــة لانجـــــــــــــــاز كافـــــــــــــــة الأبحـــــــــــــــاث والدراســـــــــــــــات التســـــــــــــــویقیة ذات 

نظــــــــــام متوج أو الخدمــــــــــة المقدمــــــــــة ممــــــــــا ترتــــــــــب علــــــــــى ذلــــــــــك ســــــــــعي الشــــــــــركات إلــــــــــى بنــــــــــاءنالعلاقــــــــــة بــــــــــال
ـــــــــــى التعامـــــــــــل مـــــــــــع معلومـــــــــــات تســـــــــــوی ـــــــــــادر عل ـــــــــــة قي متكامـــــــــــل ق ـــــــــــة الخارجی ـــــــــــرات البیئ ـــــــــــة و تغی جمـــــــــــع كاف

ــــــــــــــة بالنشــــــــــــــاط التســــــــــــــویقي وتحلیلهــــــــــــــا وتب ــــــــــــــات المتعلق ــــــــــــــدیمها خلبهــــــــــــــا وتیو المعلومــــــــــــــات والبیان یصــــــــــــــها وتق
.بشكل تقاریر دوریة للإدارة العلیا لدیها

حاجــــــــــــات ورغبــــــــــــات وطموحــــــــــــات لـــــــــــدى كــــــــــــان علــــــــــــى المؤسســــــــــــة تشــــــــــــخیص هـــــــــــذه البیئــــــــــــة واكتشــــــــــــاف 
شـــــــــــــكلة الزبـــــــــــــائن وفهمهـــــــــــــا مـــــــــــــن خـــــــــــــلال هـــــــــــــذا النظـــــــــــــام الـــــــــــــذي یعتبـــــــــــــر وســـــــــــــیلة مهمـــــــــــــة لتشـــــــــــــخیص الم

ــــــــــیض مــــــــــن درجــــــــــة عــــــــــدم التأكــــــــــ ــــــــــى مــــــــــا والتخف ــــــــــالي التعــــــــــرف عل ــــــــــرار وبالت ــــــــــي تصــــــــــاحب اتخــــــــــاذ الق د الت
.یجرى من تغیرات في رغبات وحاجات الزبائن

ــــــــة نظــــــــام المعلومــــــــات التســــــــویقي هــــــــو  ــــــــد مــــــــن أهمی ــــــــق وتطــــــــویر ومــــــــا یزی ــــــــة مــــــــع ارتباطهــــــــا بتطبی العلاق
ــــــــرة ممكنــــــــة فحســــــــب فیلیــــــــب كــــــــوتلر  ــــــــاظ بهــــــــم لأطــــــــول فت ــــــــائن والســــــــعي للاحتف التســــــــویق هــــــــو معركــــــــة "الزب

.تكون فیها المعلومات أكثر أهمیة من القوة التجاریة
:إشكالیة الدراسة

:سؤال جوهري مفادهبمشكلة الدراسة تبرز على ما سبق ابناء
مــــــا هـــــــو دور نظـــــــام المعلومـــــــات التســــــویقیة فـــــــي تطـــــــویر العلاقـــــــة مـــــــع الزبــــــون لشـــــــركات الهـــــــاتف النقـــــــال بولایـــــــة 

.سعیدة؟
:ومن هذه الإشكالیة نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة

o ؟ة في شركات الهاتف النقال بولایة سعیدةتسویقیالمعلومات النظام واقع تطبیق ما
o الفرعیــــــــــة لنظــــــــــام المعلومــــــــــات التســــــــــویقي فــــــــــي تنمیــــــــــة وتطــــــــــور مــــــــــا هــــــــــو الــــــــــدور الــــــــــذي تلعبــــــــــه الــــــــــنظم

؟العلاقة مع الزبون
oب الزبـــــــــون وكســـــــــب كیــــــــف تلعـــــــــب إدارة العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون داخـــــــــل المؤسســـــــــة دورا إیجابیـــــــــا فـــــــــي جـــــــــد

؟ثقته والاحتفاظ به



مقدمة 

ب

:فرضیات الدراسة
:للإجابة عن الأسئلة السابقة لابد من دراسة الفرضیات التالیة

 الأولىالرئیسیةالفرضیة:
یوجــــــــــد أثــــــــــر ذو دلالــــــــــة إحصــــــــــائیة بــــــــــین نظــــــــــام المعلومــــــــــات التســــــــــویقیة وبــــــــــین إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــع الزبــــــــــون 

:وتتفرع الفرضیة الرئیسیة بدورها إلى الفرضیات الفرعیة التالیة 
ــــــــــى ر لنظــــــــــام التقــــــــــاریر والســــــــــجلات الداخلیــــــــــة فــــــــــي تطــــــــــویر یأثتــــــــــیوجــــــــــد :الفرضــــــــــیة الفرعیــــــــــة الأول

.الزبونالعلاقة مع 
ـــــــــةالفرضـــــــــیة  لنظـــــــــام الاســـــــــتخبارات التســـــــــویقیة فـــــــــي تطـــــــــویر العلاقـــــــــة ر یأثتـــــــــیوجـــــــــد :الفرعیـــــــــة الثانی
.مع الزبون 

ـــــــــي تطـــــــــویر العلاقـــــــــة مـــــــــع ر یأثتـــــــــیوجـــــــــد :الفرضـــــــــیة الفرعیـــــــــة الثالثـــــــــة لنظـــــــــام بحـــــــــوث التســـــــــویق ف
.الزبون

ــــــــة ــــــــة الرابع ــــــــیوجــــــــد :الفرضــــــــیة الفرعی ــــــــرارات التســــــــو ر یأثت ــــــــي لنظــــــــام دعــــــــم الق ــــــــة یقیة ف تطــــــــویر العلاق
.مع الزبون

الفرضیة الرئیسیة الثانیة:
العلاقــــــــــــة مــــــــــــع المتغیــــــــــــرات الشخصــــــــــــیة علــــــــــــى تطــــــــــــویر ئیة بــــــــــــینذو دلالــــــــــــة إحصــــــــــــافروقــــــــــــاتیوجــــــــــــد لا 

:الزبون وتتفرع الفرضیة الرئیسیة بدورها إلى الفرضیات الفرعیة التالیة 
ـــــــــــى ـــــــــــة الأول ـــــــــــاتیوجـــــــــــد لا الفرضـــــــــــیة الفرعی ـــــــــــة إحصـــــــــــافروق ـــــــــــى لئیة ذو دلال ـــــــــــر الجـــــــــــنس عل متغی

.العلاقة مع الزبونتطویر 
ــــــــة ــــــــة الثانی ــــــــاتیوجــــــــد لا الفرضــــــــیة الفرعی ــــــــة إحصــــــــافروق ــــــــى تطــــــــویر ئیة ذو دلال ــــــــر العمــــــــر عل لمتغی

.العلاقة مع الزبون
لمتغیـــــــــر المســـــــــتوى التعلیمـــــــــي ئیة ذو دلالـــــــــة إحصـــــــــافروقـــــــــاتیوجـــــــــد لا :الفرضـــــــــیة الفرعیـــــــــة الثالثـــــــــة

.العلاقة مع الزبونعلى تطویر 
لمتغیـــــــــــر الوظیفـــــــــــة علـــــــــــى ئیة ذو دلالـــــــــــة إحصـــــــــــافروقـــــــــــاتیوجــــــــــد لا :الفرضـــــــــــیة الفرعیـــــــــــة الرابعـــــــــــة

.العلاقة مع الزبونتطویر 
ـــــــــاتیوجـــــــــد لا :خامســـــــــةالفرضـــــــــیة الفرعیـــــــــة ال ـــــــــر الئیة ذو دلالـــــــــة إحصـــــــــافروق خبـــــــــرة المهنیـــــــــةلمتغی

.العلاقة مع الزبونعلى تطویر 



مقدمة 

ج

:أهداف الدراسة 
:یمكن تلخیصها في مایلي 

 ــــــــال محــــــــل الدراســــــــة لكــــــــل مــــــــن نظــــــــام المعلومــــــــات ــــــــق شــــــــركات الهــــــــاتف النق ــــــــع تطبی ــــــــى واق التعــــــــرف عل
.التسویقي وإدارة العلاقة مع الزبون

 إبــــــــــــراز الــــــــــــدور الــــــــــــذي تلعبــــــــــــه إســــــــــــتراتیجیة إدارة العلاقـــــــــــــة مــــــــــــع الزبــــــــــــائن كــــــــــــأداة تمكــــــــــــن مؤسســـــــــــــات
ـــــــــوي  ـــــــــات بالاتصـــــــــال بشـــــــــكل عـــــــــام وشـــــــــركات الهـــــــــاتف الخل شـــــــــكل خـــــــــاص مـــــــــن معرفـــــــــة حاجـــــــــات ورغب

.لأمد طویلبهم ن أجل جذبهم وكسب ثقتهم والاحتفاظ مالزبائن وتطویرها مع الزمن 
 خلات نظـــــــــام ف علـــــــــى البیئـــــــــة التســـــــــویقیة لشـــــــــركات الهـــــــــاتف النقـــــــــال والتـــــــــي تعتبـــــــــر مصـــــــــدرا لمـــــــــدالتعـــــــــر

.قطاع الاتصالبالمعلومات التسویقیة 
ال اللاســـــــــــلكي تفـــــــــــرض إتبـــــــــــاع أســـــــــــالیب وإســـــــــــتراتیجیات إن المنافســـــــــــة الحـــــــــــادة بـــــــــــین شـــــــــــركات الاتصـــــــــــ

وبالتـــــــــــالي یصـــــــــــبح مـــــــــــن الضـــــــــــرورة تســـــــــــلیط الضـــــــــــوء علـــــــــــى أحـــــــــــد أهـــــــــــم الأســـــــــــالیب ،لمواجهـــــــــــة ذلـــــــــــك
.ث المؤسسات على استغلالهامد مع الزبائن وحالحدیثة في بناء علاقات طویلة الأ

 ـــــــــد أهـــــــــم الـــــــــنظم الفرعیـــــــــة لنظـــــــــام المعلومـــــــــات التســـــــــویقیة تطبیـــــــــق خطـــــــــوات رة فـــــــــي تـــــــــدعیم ثالمـــــــــؤ تحدی
.الزبون في مؤسسات الهاتف النقالإدارة العلاقة مع

:أهمیة الدراسة
:تتمثل أهمیة الدراسة في مایلي 

 ـــــــــرارات ـــــــــى ق ـــــــــذي یمكـــــــــن أن یلعبـــــــــه نظـــــــــام المعلومـــــــــات التســـــــــویقیة فـــــــــي التـــــــــأثیر عل ـــــــــدور الایجـــــــــابي ال ال
.جدب الزبون والاحتفاظ به

المســــــــــتمر فــــــــــي حاجــــــــــات ورغبــــــــــات الزبــــــــــائن والمنافســــــــــة الشــــــــــدیدة فرضــــــــــت علــــــــــى المؤسســــــــــات التغیــــــــــر
.الاهتمام بالمعلومات عن البیئة التي تعمل بها لمواكبة مختلف التغیرات

 لـــــــــــــربط بــــــــــــین البیئـــــــــــــة الخارجیـــــــــــــة وإدارة االــــــــــــدور الـــــــــــــذي تلعبــــــــــــه نظـــــــــــــام المعلومــــــــــــات التســـــــــــــویقیة فــــــــــــي
ـــــــــوفیر ال ـــــــــه وت ـــــــــي اتخـــــــــاذ التســـــــــویق مـــــــــن خـــــــــلال اســـــــــتخدام مكونات ـــــــــي تســـــــــاعد ف معلومـــــــــات المناســـــــــبة الت

.د التي توجه شركات الهاتف الخلوي تأكالقرارات التسویقیة وبالتالي تحدید درجة عدم ال
 ارتبـــــــــــــاط الدراســـــــــــــة بجانـــــــــــــب هـــــــــــــام متعلـــــــــــــق بـــــــــــــالزبون باعتبـــــــــــــاره أحـــــــــــــد التوجهـــــــــــــات الرئیســـــــــــــیة لعمـــــــــــــل

.یةعلیها نجاح المؤسسات الخدمىنؤسسة وأحد الاستراتیجیات التي یبالم
:مبررات اختیار الموضوع 

:أهمها مایلياختیارنا لهذا الموضوع راجع لعدة اعتبارات 
 فقطــــــــــاع الهــــــــــاتف النقــــــــــال قلــــــــــة الدراســــــــــات فــــــــــي هــــــــــذا المجــــــــــال خاصــــــــــة المتعلقــــــــــة بالجانــــــــــب المیــــــــــداني

التســــــــــویقیة دورا مهمــــــــــا فــــــــــي جــــــــــذب الزبــــــــــائن ة حــــــــــادة لعــــــــــب فیهــــــــــا نظــــــــــام المعلومــــــــــات ســــــــــفعــــــــــرف منا
.بهموكسب ثقتهم والاحتفاظ



مقدمة 

د

 ــــــــــــار وكــــــــــــالات الهــــــــــــاتف ــــــــــــل الشخصــــــــــــي لدراســــــــــــة هــــــــــــذا الموضــــــــــــوع واختی ــــــــــــال نتیجــــــــــــة كــــــــــــونالمی النق
ام كبیــــــــــر مــــــــــولایــــــــــة ســــــــــعیدة وإلالنقالــــــــــة فــــــــــيهاتفــــــــــة مالصــــــــــاحب نقطــــــــــة بیــــــــــع معتمــــــــــدة لعتــــــــــاد الباحــــــــــث

ــــــــــــــة لرغبــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن لمختلــــــــــــــف الخــــــــــــــدمات التــــــــــــــي توفرهــــــــــــــا  ــــــــــــــثلاث والمعرفــــــــــــــة الكامل الشــــــــــــــركات ال
.وتوجهاتهم

جدید في هذا المجال من الدراسة المساهمة بمرجع.
:منهج الدراسة 

ـــــــــق مـــــــــن الفرضـــــــــیات  ـــــــــى الإشـــــــــكالیة والتحقی ـــــــــة عل ـــــــــي مـــــــــن أجـــــــــل الاجاب ـــــــــاهج الت ـــــــــاع المن ـــــــــم إتب ـــــــــد ت فق
:وهي تتناسب مع طبیعة وأهداف البحث 

من أجل وصف وقائع البحث:المنهج الوصفي
عتمــــــــــد علیــــــــــه فــــــــــي افــــــــــي الاحصــــــــــاء الوصــــــــــفي الــــــــــذي هتــــــــــم اســــــــــتخدامالــــــــــذي :المــــــــــنهج الاحصــــــــــائي

.الدراسة المیدانیة 
ــــــــــة ــــــــــنهج دراســــــــــة حال ــــــــــع اســــــــــتمارات اســــــــــتبیان :الم ــــــــــةوهــــــــــذا مــــــــــن خــــــــــلال توزی ــــــــــى عین الدراســــــــــة عل

.)موظفي الشركات الهاتف النقال بولایة سعیدة(
:حدود الدراسة 

ـــــــــتح البحـــــــــث كم فـــــــــي الاطـــــــــار المفـــــــــاهیمي والتحلیـــــــــل الصـــــــــحیح للموضـــــــــوع ثـــــــــم إنجـــــــــاز هـــــــــذا بغـــــــــرض ال
:التالیة ضمن الحدود 

ــــــــة للهــــــــاتف النقــــــــال بولایــــــــة ثــــــــم إجــــــــراء الدراســــــــة المیدانیــــــــة علــــــــى وكــــــــالات الاتصــــــــال :الحــــــــدود المكانی
.سعیدة

تــــــــــاریخ 2020شــــــــــهر فیفــــــــــري  مــــــــــن الفتــــــــــرة الزمنیــــــــــة للجــــــــــزء التطبیقــــــــــي امتــــــــــدت:ود الزمنیــــــــــةالحــــــــــد
مناقشـــــــــــة نتـــــــــــائج تحلیـــــــــــل و مرحلـــــــــــة2020نهایـــــــــــة أفریـــــــــــل غایـــــــــــة نهایـــــــــــة  تحضـــــــــــیر الاســـــــــــتبیان إلـــــــــــى 

.الاستبیان
 لقــــــــــد تــــــــــم التطـــــــــرق فــــــــــي هـــــــــذه الدراســــــــــة إلــــــــــى مختلـــــــــف الجوانــــــــــب المتعلقــــــــــة : الموضــــــــــوعیةالحـــــــــدود

فـــــــــــي تطـــــــــــویر MISبنظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة وإدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــع الزبـــــــــــون و كیفیـــــــــــة مســـــــــــاهمة 
CRMلكيداخل مؤسسات الاتصال اللاس.

ـــــــــى المـــــــــو تـــــــــ:حـــــــــدود البشـــــــــریةال بالوكـــــــــالات التجاریـــــــــة للهـــــــــاتف ظفین العـــــــــاملین م إجـــــــــراء الدراســـــــــة عل
.النقال بولایة سعیدة 



مقدمة 

ه

:صعوبات الدراسة 
:الصعوبات التي اعترضت الطالب في هذه الدراسة مایليإن من أهم 
التواصـــــــــــل مـــــــــــع الأســـــــــــتاذة المشـــــــــــرفة بســــــــــبب الجائحـــــــــــة أو الوبـــــــــــاء الـــــــــــذي یضـــــــــــرب الجزائـــــــــــر صــــــــــعوبة 

.2020والعالم عامة خاصة في الفترة الممتدة مابین شهري مارس وأفریل 
ـــــــــب  ـــــــــة الكت ـــــــــة أي أغلبی ـــــــــب الورقی ـــــــــة بالكت ـــــــــة المتعلق ـــــــــص المـــــــــادة العلمی ـــــــــة نق ـــــــــت الكترونی والمـــــــــذكرات كان

.بسبب وباء كرونا2020مارس10منذ بسبب إغلاق مكتبة الجامعة 
:هیكل الدراسة

وتحقیـــــــــــق أهـــــــــــدافها وفـــــــــــق منهجیـــــــــــة تـــــــــــتلاءم  مـــــــــــع طبیعـــــــــــة مـــــــــــن أجـــــــــــل معالجـــــــــــة إشـــــــــــكالیة الدراســـــــــــة 
:راسة إلى فصلین تقسیم الدم تالموضوع 

ـــــــــــاني مبحـــــــــــث أالاطـــــــــــار النظـــــــــــري فصـــــــــــل أولال لادارة ول لنظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة ومبحـــــــــــث ث
ــــــــة  ــــــــث للدراســــــــات الســــــــابقةالعلاق ــــــــون والمبحــــــــث الثال ــــــــانيأمــــــــا ،مــــــــع الزب ــــــــات الفصــــــــل الث فكــــــــان الأدبی

أول یتعلــــــــــــق بتحدیــــــــــــد وتعریــــــــــــف قســــــــــــم بــــــــــــدوره إلــــــــــــى ثــــــــــــلاث مباحــــــــــــث مبحــــــــــــث و للدارســــــــــــةالتطبیقیــــــــــــة 
ــــــــــدان الدراســــــــــة ومبحــــــــــث  ــــــــــانيمی ــــــــــثث ــــــــــهللإطــــــــــار المنهجــــــــــي للدراســــــــــة ومبحــــــــــث ثال عــــــــــرض كــــــــــان فی

وتفسیر ة المیدانیة من تحلیل نتائج الدراس
صل إلیهاأهم النتائج والاستنتاجات المتو خیر قدمنا خاتمة تحتوي علىوفي الأ.



:الفصل الأول 

الإطار النظري والدراسات 
السابقة
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:تمهید
Michel"یقــول baumann" داخــل وخــارج إن نظــام المعلومــات التســویقي المتكامــل یــؤمن التواصــل بــین

.المؤسسة ویؤمن من نجاحها
اضـطراب هـذه البیئـة وعـدم اسـتقرارها  مسـتقبلها تعتبر المؤسسة كیانا مفتوحة علـى البیئـة الخارجیـة وفـي ظـل 

بعدم الیقین والتغیر السریع في ظل انفتاح السوق واشتداد المنافسة وظهور تقنیات اتصال جدیدة،وجدت المؤسسة 
هائل من المعلومات التي لم یعد التعامل معها قضیة تأقلم مع متغیرات المحیط بقدر ما هو نفسها تتعامل مع كم

.لتي تهدد بقاء المؤسسة في السوقوالتخفیف من حدة المخاطرة اضمان لتوزیع التغیرات قبل حدوثها 
مــن بعــض فــإن المؤسســات مازالــت تعــانيتكنولوجیــا المعلومــات والاتصــال وبــالرغم مــن التقــدم الكبیــر فــي مجــال 

حصـــول علـــى البیانـــات والمعلومـــات الكافیـــة والدقیقـــة أو عـــدم الحصـــول علیهـــا فـــي الوقـــت الالمشـــكلات المختلفـــة ب
ولهــذا ظهــر نظــام المعلومــات التســویقیة كاتجــاه ، لیف المتوقعــة أثنــاء الحصــول علیهــاأو الأعبــاء والتكــاالمناســب 

.ابیة في إدارة الأنشطة التسویقیةإیجیتوقع منه أن یحدث تغیرات 
الحقیقیـة للسـوق والبیئـة التنافسـیة التـي صـورةر مهم في وضع المؤسسة أمام الفلنظام المعلومات التسویقي دو 

ممــا ینــتج عنهــا قــرارات مختلــف الخطـط التســویقیة نفیــدالمؤسسـة بالبیئــة الخارجیــة وتتتعامـل معهــا مــن خــلال ربــط
علاقة مع الزبون وجعله إحدى استراتیجیاتها للرفع من الحصة السوقیة والاحتفاظ بـه وكسـب تتمحور في تطویر ال

.1رضاه وولائه

تخصص تسییر -ي العلوم الاقتصادیةمذكرة ماجستیر ف، یة ورقلةلاو ،دراسة حالة،واقع بحوث التسویق في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة،عبد االله مایو-1
.40ص، 2007- 2006،جامعة ورقلة،مؤسسات الصغیرة والمتوسطةال
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نظم المعلومات التسویقیة:المبحث الأول
لنظم المعلوماتدخل م:المطلب الأول

العلمیـة والعملیـة لمقـدمیها إنّ اخـتلاف نظـام المعلومـات راجـع إلـى اخـتلاف الخلفیـة :مفهوم نظـم المعلومـات/:1
.فظهرت عدة تعار یف  نذكر منها 

إجـراءات  ،بیانـات، أفـراد، بـرامج ، منظمـة مـن المـواردعـة نظـام المعلومـات بأنـه مجمو reiserobertعـرف
فـــي أصـــوات،، نصوص،صـــورتواصـــل المعلومـــات فـــي شـــكل بیانـــات،تخـــزین،مســـاعدة علـــى اكتســـاب معالجـــة،

.1المنظمات
ــــــــــات ذات العلاقــــــــــة الم ــــــــــك المجموعــــــــــة مــــــــــن المكون داخلــــــــــة تویعــــــــــرف نظــــــــــام المعلومــــــــــات علــــــــــى أنــــــــــه تل

مــــــــــع بعضــــــــــها والتــــــــــي تعمــــــــــل علــــــــــى نحــــــــــو متكامــــــــــل داخــــــــــل حــــــــــدود معینــــــــــة لتحقیــــــــــق هــــــــــدف أو أهــــــــــداف 
ــــــــــك  ــــــــــي ســــــــــبیل ذل ــــــــــة مــــــــــا وف ــــــــــات وتدتقبــــــــــل مــــــــــمشــــــــــتركة فــــــــــي بیئ ســــــــــتنتج مخرجــــــــــات خلات وتقــــــــــوم بعملی

.2)عكسیةتغذیة (خلات مرتدة دوتسمح باستقبال م
ـــــــــه مجموعـــــــــة منظمـــــــــة مـــــــــن  ـــــــــى أن ـــــــــي عل ـــــــــى الحاســـــــــب الآل أمـــــــــا تعریـــــــــف نظـــــــــم المعلومـــــــــات المبنیـــــــــة عل
الأفــــــــــراد والمعــــــــــدات والبــــــــــرامج وشــــــــــبكات الاتصــــــــــالات ومــــــــــوارد البیانــــــــــات والتــــــــــي تقــــــــــوم بتجمیــــــــــع وتشــــــــــغیل 

.وتوزیع المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات والتنسیق والرقابة داخل المؤسسة
نظام المعلوماتیوضح):01(رقم شكل

عكسیةتغذیة

.15ص،1998،الإسكندریة،ةیجامعالدارال،داریةنظم المعلومات الإ،سونیا  محمد البكري:المصدر

1 robert reise  (2002)systèmes informations et management des organisation .ed : Vuibert, paris. p75
18ص2011،القبة العاصمة،دار الخلدونیة للنشر والتوزیع،"نظام المعلومات التسویقیة ""،خري عبد الناصر- 2

عمليات التصنيف والترتيب والمعالجة مخرجاتمدخلات 
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أهمیة نظم المعلومات/:2

الإستراتیجیة لنظم المعلومات نتبع  مـن خـلال الأدوار التـي یمكـن أنّ تؤذیهـا تلـك الـنظم فـي حیـاة إنّ الأهمیة 
المنظمات فهنالك أدوار تقلیدیة تؤذیها،واضحة أجمیع الأفـراد داخـل وخـارج المنظمـة إلاّ أنـه وبعـد تطـور منظمـات 

أخرى تؤدیها ذات صیغة إستراتیجیة وممّا االأعمال وحصول الثورة التكنولوجیة أصبح لذي نظم المعلومات أدوار 
فبعـد أن كانـت نظــم . جعلهـا تكسـب تلـك الصـفة هـو مـدى أهمیتهـا وتأثیرهــا الفعـال فـي وظـائف منظمـات الأعمـال

المعلومــات الإداریــة تقــوم بجمــع وتصــنیف وتحلیــل وتخــزین ومعالجــة واســترجاع البیانــات وتقــدیم المعلومــات مــن 
ى مراكــز صــنع القرار،أصــبحت مــع ذلــك تقــوم بتفریــز دور الإدارة الإســتراتیجیة فــي خــلال التقــاریر والملخصــات إلــ

:المنظمة من خلال
 تعمــــــــل نظــــــــم المعلومــــــــات علــــــــى :الرؤیــــــــة الإســــــــتراتیجیة فــــــــي المنظمــــــــة المشــــــــاركة فــــــــي صــــــــیغة

المســــــــــــاندة فــــــــــــي جعــــــــــــل الرؤیــــــــــــة الإســــــــــــتراتیجیة واضــــــــــــحة وشــــــــــــاملة وبســــــــــــیطة وتحقیــــــــــــق أعلــــــــــــى قــــــــــــدر 
.یة صیاغة تلك الرؤیةلممكن من المشاركة في عم

ویـــــــتم ذلـــــــك مـــــــن خـــــــلال تحدیـــــــد أنـــــــواع أنشـــــــطة الأعمـــــــال :دعـــــــم عملیـــــــة صـــــــیاغة رســـــــالة المنظمـــــــة
ل الأساســـــــــــیة وتقـــــــــــدیم المعلومـــــــــــات عـــــــــــن الأســـــــــــواق التـــــــــــي ستســـــــــــتهدفها المنظمـــــــــــة فضـــــــــــلا عـــــــــــن تحلیـــــــــــ

.المیزات الشفافیة الإستراتیجیة
اعدة المنظمـــــــــات فـــــــــي ویـــــــــتم ذلـــــــــك مـــــــــن خـــــــــلال مســـــــــ:صـــــــــیاغة الأهـــــــــداف الإســـــــــتراتیجیة للمنظمـــــــــة

والتهدیــــــــــدات فــــــــــي البیئــــــــــة الخارجیــــــــــة مقترنـــــــــة النقــــــــــاط القــــــــــوة ونقــــــــــاط الضــــــــــعف الداخلیــــــــــة مـــــــــع الفــــــــــرص 
ســــــــــــواء الحالیــــــــــــة منهــــــــــــا أو المتوقعــــــــــــة مســــــــــــتقبلا وهــــــــــــذا مــــــــــــا یعــــــــــــرف بعملیــــــــــــة التحلیــــــــــــل الإســــــــــــتراتیجي 

وتقارن نتائج هذا التحلیل مع الإمكانیات والموارد الجوهریة لتلك المنظمة 
 ـــــــة ـــــــدائل الإســـــــتراتیجیة دعـــــــم عملی ـــــــین الب ـــــــدیم المعلومـــــــات :المفاضـــــــلة ب تقـــــــوم نظـــــــم المعلومـــــــات بتق

ذات القیمــــــــــــة والجــــــــــــودة الشــــــــــــاملة التــــــــــــي تســــــــــــاعد المنظمــــــــــــة فــــــــــــي القیــــــــــــام بالمفاضــــــــــــلة بــــــــــــین البــــــــــــدائل 
ـــــــــــــــم  إمكانیـــــــــــــــة المنظمـــــــــــــــة ووضـــــــــــــــعها  الإســـــــــــــــتراتیجیة واختیـــــــــــــــار الأعمـــــــــــــــال لإســـــــــــــــتراتیجیة التـــــــــــــــي تلائ

.االتنافسي في الأسواق الداخلة فیه
 ــــــــــــوي ــــــــــــدماج البنی ــــــــــــ:الان ــــــــــــة والتقی ــــــــــــة للرقاب ــــــــــــدماج مــــــــــــع الأنشــــــــــــطة والأعمــــــــــــال الجوهری ــــــــــــتم الان یم ی

ـــــــــــــي للمنظمـــــــــــــة مقارنـــــــــــــة مـــــــــــــع أداء  ـــــــــــــذي یكـــــــــــــون موجهـــــــــــــا نحـــــــــــــو معـــــــــــــاییر الأداء الكل لإســـــــــــــتراتیجي وال
.منظمات الأعمال المنافسة والعاملة في نفس القطاع

 ـــــــــــــزة التنافســـــــــــــیة ـــــــــــــق المی ـــــــــــــك مـــــــــــــن خـــــــــــــلا:لإســـــــــــــتراتیجیةاتحقی ل تقـــــــــــــدیم المعلومـــــــــــــات ویـــــــــــــتم ذل
:والتي هي -بورتر–وبالخصائص الجیدة عن قوى المنافسة الخمسة التي حددها 

 شدة المنافسة في الصناعة
 قوة المساواة للمشتریین
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قوة المساواة للموردین
تهدیدات المنافسین الجدد
 تهدیدات المنتجات البدیلة

إن المعلومــات المقدمــة مــن نظــم المعلومــات الإداریــة حــول قــوي المنافســة تحــدد العصــور التــي 
.ستكون علیها الصناعة 

وهــــو الأثــــر النــــاتج عــــن مجموعـــة مــــن الارتباطــــات الجدیــــدة بــــین الأنشــــطة أو :التعاضــــدتحقیـــق
مجالات الأعمال داخل المنظمـة أو بنـاء علاقـات مـع منظمـات أخـري فـي نفـس میـدان الصـناعة 

.1التي تعمل في نفس السوق المستهدفو 
أنوع نظم المعلومات/: 3

.یوجد أنواع من النظملفة في المنظمةلأنّ هناك مصالح وتخصصات ومستویات مخت
ـــدم كـــل المعلومـــات التـــي تحتاجهـــا المنظمـــة فالشـــكل رقـــم  ) 2(لا یوجـــد نظـــام واحـــد یمكـــن أن یق

إداریــة،،إســتراتیجیةفالمنظمــات تنقســم إلــى مســتویات ،یوضــح  أنــواع الــنظم الموجــودة فــي المنظمــة
والتصـــنیع والمالیـــة والمحاســـبة  والتســـویق،وإلـــى مجـــالات وظیفیـــة مثـــل المبیعـــات،معرفیـــة وتشـــغیلیة
فــالنظم یــتم بناؤهــا لخدمــة هــذه المصــالح التنظیمیــة المختلفــة وســیتم التطــرق إلــى والمــوارد البشــریة،

2:أنواع نظم المعلومات التي تقبل كل مستوى تنظیمي وهذا على النحو التالي

279-278ص ،2004،الأردن،دار وائل للنشر والتوزیع،1بعةطال،)المفاهیم والوظائف(منظمات الأعمالمحفوظ جودة وأخرون،- 1

.63،ص2007دار الفكر الجامعي، الاسكندریة،محمد عبد العلیم صابر، نظم المعلومات الإداریة، -2



الإطار النظري والدراسات السابقة:                  الفصل الأول

6

واع نظم المعلوماتنأیوضح):2(شكل 

المبیعات والتسویق        والإنتاجالتصنیع المالیة  رد البشریة     المحاسبة     الموا
.63،ص2007دار الفكر الجامعي، الاسكندریة،محمد عبد العلیم صابر، نظم المعلومات الإداریة،:المصدر

المستوي التشغیلي 

انظم معلومات التنفیذیین      مدراء الإدارة العلی
EiS

ا 
مدراء الإدارة الوسطىالقراردعمنظم 

DSS

نظم العمل المعرفي     عمال البیانات والمعرفة
KWS

FWS
المدراء التشغلیونتالبیانانظم معالجة 

TPS

لمستوى الاستراتیجيا

المستوى الإداري

المستوى المعرفي
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التنظیميىمات حسب المستو أنواع المعلو . أ
 تـــدعم المـــدیرین التشـــغیلیین بمتابعـــة الأنشـــطة الأولیـــة ومعـــاملات المنظمـــة مثـــل :نظـــم المســـتوى التشـــغیلي

ق المـــواد فـــي المصـــنع دفقائمـــة الرواتـــب،قرارات القـــروض وتـــالودائـــع النقدیـــة،الاســـتلام،تإیصـــالاالمبیعـــات،
ق المعاملات إلـى دفالروتینیة ومتابعة تهو الإجابة على الأسئلة لمستوى اوالغرض الرئیسي من النظم في هذا 

.نظام معالجة المعاملات:ومن أمثلة نظم المستوى التشغیلي ،المنظمة
 غـــــــــرض نظـــــــــم المســـــــــتوى المعرفـــــــــي هـــــــــو مســـــــــاعدة منظمـــــــــات الأعمـــــــــال :نظـــــــــم مســـــــــتوى المعرفـــــــــي

المعرفـــــــــي ىظـــــــــم المســـــــــتو ن،ق العمـــــــــل الكتـــــــــابيدفمعرفـــــــــة جدیـــــــــدة فـــــــــي العمـــــــــل ومراقبـــــــــة تـــــــــعلـــــــــى دمـــــــــج 
ـــــــــبهـــــــــي خاصـــــــــة  ـــــــــي شـــــــــكل نظـــــــــم المكت ـــــــــات ،ف ـــــــــین التطبیق ـــــــــة هـــــــــي  مـــــــــن ب ومحطـــــــــات العمـــــــــل الفرعی

ومــــــــــن بــــــــــین أمثلــــــــــة نظــــــــــم المســــــــــتوى المعرفــــــــــي نجــــــــــد نظــــــــــم ي،المتزایــــــــــدة بســــــــــرعة فــــــــــي العمــــــــــل الیــــــــــوم
.العمل المعرفي ونظم أتمتة المكتب

 ــــــــــم المســــــــــتو ــــــــــرار لمــــــــــدیري الضــــــــــبط،تخــــــــــدم الأنشــــــــــطة الإداریــــــــــة،:الإداريىنظ ــــــــــة واتخــــــــــاذ الق الرقاب
هـــــــــل الأشـــــــــیاء تعمـــــــــل بشـــــــــكل جیـــــــــد؟ .فالســـــــــؤال الـــــــــذي یطـــــــــرح بواســـــــــطة هـــــــــذه الـــــــــنظم الإدارة الوســـــــــطى،

ــــــــــــات ــــــــــــة مــــــــــــن المعلومــــــــــــات فوریــــــــــــة عــــــــــــن العملی ،نظــــــــــــم دعــــــــــــم الإدارة تــــــــــــزود نموذجیــــــــــــا بتقــــــــــــاریر دوری
نحـــــــــــو التركیـــــــــــز هجـــــــــــتتتخـــــــــــاذ القـــــــــــرارات غیـــــــــــر الروتینیـــــــــــة و افـــــــــــبعض نظـــــــــــم المســـــــــــتوى الإداري تـــــــــــدعم 

هـــــــــــذه تهـــــــــــا مــــــــــن المعلومـــــــــــات لیســــــــــت دائمـــــــــــا واضــــــــــحة،التــــــــــي متطلبعلــــــــــى القـــــــــــرارات الأقــــــــــل هیكلـــــــــــة ا
if-whatإذا     -ماذا: النظم غالبا ما تجیب على الأسئلة من نوع

ول الإنتـــــــــــاج إذا كنـــــــــــا سنضـــــــــــاعف المبیعـــــــــــات فـــــــــــي شـــــــــــهر امـــــــــــاذا یكـــــــــــون التـــــــــــأثیر علـــــــــــى جـــــــــــد:مـــــــــــثلا 
ــــــــى هــــــــذه الأســــــــئلة   ــــــــة عل ــــــــات دیســــــــمبر؟ الإجاب ــــــــرا بیان ــــــــب كثی ــــــــة مــــــــن خــــــــارج المنظمــــــــة،تتطل إضــــــــافة حدیث

ومـــــــــن إلـــــــــى بیانـــــــــات مـــــــــن الـــــــــداخل التـــــــــي لا یمكـــــــــن أن تســـــــــحب بســـــــــهولة مـــــــــن نظـــــــــم المســـــــــتوى التشـــــــــغیلي 
.نظم دعم القرار/ نظم المعلومات الإداریة:أمثلة النظم في هذا المستوى

ــــــــــــــه القضــــــــــــــایا :نظــــــــــــــم المســــــــــــــتوى الإســــــــــــــتراتیجي ــــــــــــــي معالجــــــــــــــة وتوجی ــــــــــــــا ف تســــــــــــــاعد الإدارة العلی
فاهتمـــــــــــام البیئــــــــــة الخارجیــــــــــة،و الإســــــــــتراتیجیة والاتجاهــــــــــات طویلــــــــــة المــــــــــدى فــــــــــي كـــــــــــل مــــــــــن المنظمــــــــــة 

.یئة والقدرات التنظیمیة الموجودةهذه النظم الرئیسي هو الانسجام بین التغیرات في الب
مـــــــــا هـــــــــي الاتجاهـــــــــات طویلـــــــــة المـــــــــدى و مـــــــــاذا ســـــــــیكون مســـــــــتویات التوظیـــــــــف فـــــــــي الخمـــــــــس ســـــــــنوات؟

مـــــــــــا هـــــــــــي المنتجـــــــــــات التـــــــــــي ستصـــــــــــنع فـــــــــــي الخمـــــــــــس و أیـــــــــــن ســـــــــــتدخل منظماتهـــــــــــا؟و لتكلفـــــــــــة التصـــــــــــنیع؟
.1سنوات؟

نظم معلومات التنفیذیین:ومن أمثلة نظم المعلومات في هذا المستوى

ناعي والخدمي بن طاطا عتیقة، أثر تفاعل نظم المعلومات وإدارة المعرفة على تحقیق المزایا التنافسیة، دراسة میدانیة مقارنة بین منظمات القطاع الص-1
- 2016لاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة تلمسان، بالجزائر، أطروحة مقدمة للحصول على درجة الدكتوراه في التسییر، كلیة العلوم ا

.34،ص2017
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یوضح أنواع نظم المعلومات التي تقابل كل مستوي تنظیمي:)3(والشكل رقم 

نظم المستوى الاسترتیجي
التنبؤ باتجاهات

سنوات5لـــالمبیعات 
الخطة التشغیلیة 

سنوات5لــ
التنبؤ بالمیزانیة

سنوات5لــ
تخطیط 

الربح
تخطیط

لأفرادا

دارينظم المستوى الإ
وضع المیزانیة مراقبة الجرد إدارة المبیعات

السنویة
الاستثمار تحلیل 

الرأسمالي
تحلیل الانتقال

تحلیل منطقة
مبیعاتال

ةجدول
الانتاج

تحلیل تسعیر تحلیل التكلفة
والربحیة

تحلیل تكلفة 
العقد

نظم المستوى المعرفي
هندسة محطات 
العمل الفرعیة

محطات العمل الفرعیة للرسوم 
البیانیة 

الإداریةمحطات العمل 

تحلیل منطقة
مبیعات

المفكرات الالكترونیةجدول الانتاج

نظم المستوى التشغیلي
تعامل السنوات مراقبة الآلةتتبع الطلبات

المالیة
التعویضقائمة الرواتب

معالجة 
الطلب

جدولة 
المصنع

حساب الذمم 
الدائنة

حساب الذمم 
المدنیة

التدریب 
والتنمیة

مراقبة حركة 
المواد

حفظ سجل الإدارة النقدیة
الموظف

نظم معلومات 
التنفیذیین

Eis

نظم دعم 
القرار
DSS

نظم العمل 
المعرفي
KWS

نظم المكتب

الموارد البشریةالمحاسبةالمالیةالتصنیعالمبیعات والتسویق
35مزایا انسانیة، صیقة، أثر تفاعل نظم المعلومات والإدارة المعرفیة على تحقیق تبن طاطة ع:المصدر
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أنواع نظم المعلومات من منظور وظیفي.ب
 فهو ،هو نظام معلومات ینتج المعلومات المرتبطة بأنشطة الموارد البشریة:نظم معلومات الموارد البشریة

اءوالأدتهم،امجموعة من الطرق والإجراءات تعمل على إدامة سجلات الموظفین والإشراف على مهار 
نّ غایة إدارة الموارد البشریة هي أذإ،ات العمال وتطویر المسار الوظیفيوتدریب ودعم تعویضالوظیفي،

شریة على مستوى كما تساعد نظم معلومات الموارد البة،البشریدر تحقیق الفاعلیة والكفاءة في استغلال الموا
تنتج تقاریر متنوعة فیما كما یمكن أن ،الة الشركةفي عملال حشراف على الاستقطاب والإالتشغیلي في الا
.لأغراض مختلفةلاتهم ونوع العمل وتقییم الأداء وتصنیف الموظفین حسب مؤهیتعلق بالعمال 

 ــــــــة هــــــــي المســــــــؤولة  عــــــــن إدارة الأصــــــــول :نظــــــــم معلومــــــــات المالیــــــــة والمحاســــــــبة إنّ الوظیفــــــــة المالی
یم العائـــــــــــــد علـــــــــــــى عظـــــــــــــإضـــــــــــــافة إلـــــــــــــى الأصـــــــــــــول الأخـــــــــــــرى لت،مثـــــــــــــل النقدیـــــــــــــة والمخـــــــــــــزون،المالیـــــــــــــة

عـــــــــــــن اســـــــــــــتدامة وإدارة الأصـــــــــــــول مســـــــــــــئولةكمـــــــــــــا أنّهـــــــــــــا الاســـــــــــــتثمار والقیمـــــــــــــة الإجمالیـــــــــــــة للأســـــــــــــهم،
ــــــــــة ــــــــــدفقات النقدی ــــــــــة،والت ــــــــــى المعلومــــــــــات الخارجی ــــــــــة حصــــــــــولها عل ــــــــــا تظهــــــــــر أهمی ــــــــــالي ،ومــــــــــن هن وبالت

ســــــــــــجلات عقــــــــــــبدم لتســــــــــــتختة هــــــــــــي نظــــــــــــم معلومــــــــــــات یفــــــــــــإنّ نظــــــــــــم المعلومــــــــــــات المالیــــــــــــة والمحاســــــــــــب
مــــــــــــن مــــــــــــدفوعات النقــــــــــــدي مــــــــــــن خــــــــــــلال التبــــــــــــادلات المختلفــــــــــــة والتــــــــــــدفقالأصــــــــــــول المالیــــــــــــة للشــــــــــــركة 

رین علــــــــــى الإشــــــــــراف والــــــــــتحكم فــــــــــي أمــــــــــا علــــــــــى مســــــــــتوى الإداري فإنّهــــــــــا تســــــــــاعد المــــــــــدی، وضــــــــــاتبومق
ــــــــــى المــــــــــزیجار و المــــــــــ ــــــــــة للوصــــــــــول إل ــــــــــأدوات تحلیلی ــــــــــدعم ب ــــــــــة للشــــــــــركة وال الصــــــــــحیح للاســــــــــتثمار د المالی

مســـــــــــتوى الاســـــــــــتراتیجي فإنّهـــــــــــا تؤســــــــــس غایـــــــــــات اســـــــــــتثماریة طویلـــــــــــة العلــــــــــى بینمـــــــــــا ، لتعظــــــــــیم العائـــــــــــد
.لیة للوضع الماليقبإضافة إلى التنبؤات المستالأجل 

 ـــــــــاج ـــــــــى إنتـــــــــاج المعلومـــــــــات المرتبطـــــــــة :نظـــــــــم معلومـــــــــات التصـــــــــنیع والإنت یعمـــــــــل هـــــــــذا النظـــــــــام عل
فیمــــــــــــا یتعلــــــــــــق بــــــــــــالتخطیط والتطــــــــــــویر وإنتــــــــــــاج المنتجــــــــــــات بالأنشــــــــــــطة التصــــــــــــنیعیة للشــــــــــــركة خاصــــــــــــة 

ـــــــــوالخـــــــــدمات، ـــــــــى دفكـــــــــذلك ت ـــــــــاجخـــــــــطق المنتجـــــــــات عل ـــــــــإنّ نظـــــــــم ، الإنت ـــــــــى مســـــــــتوى الإداري ف ـــــــــا عل أمّ
ــــــــــــاج والتصــــــــــــنیع تحلــــــــــــل وتراقــــــــــــب ال ــــــــــــة الإنتــــــــــــاجالإنت مســــــــــــتوى اللــــــــــــى عكمــــــــــــا تعمــــــــــــل  ،مــــــــــــوارد وتكلف

هــــــــــذه كمــــــــــا تهــــــــــتم ،نتاجیــــــــــةالمعرفــــــــــة والخبــــــــــرات القیادیــــــــــة للعملیــــــــــة الإشــــــــــرنالمعرفــــــــــي علــــــــــى تــــــــــأمین و 
مراقبـــــــــــة و نظم علـــــــــــى المســـــــــــتوى الإســـــــــــتراتیجي بـــــــــــدعم النشـــــــــــاطات التـــــــــــي ترتكـــــــــــز علـــــــــــى التخطـــــــــــیط الـــــــــــ

ـــــــــــــي  ـــــــــــــة الأجـــــــــــــل والاســـــــــــــتثمار ف حركـــــــــــــة إنتـــــــــــــاج الســـــــــــــلع والخـــــــــــــدمات فـــــــــــــي خطـــــــــــــة إســـــــــــــتراتیجیة طویل
.تكنولوجیا الآلات الجدیدة 

ة فــي یــالمرتبطــة بالأنشــطة التســویقیة والبیعیعمــل علــى إنتــاج المعلومــات :نظــم معلومــات التســویق والمبیعــات
المؤسســـة والتـــي تـــؤمن تخطـــیط وتحلیـــل مختلـــف المعلومـــات الضـــروریة للقـــرارات فـــي مجـــال التســـویق وتحدیـــد 

ا علـــى المســـتوى  أمّـــ، احتیاجــات المســـتهلكین مـــن منتجـــات خــدمات وتطویرهـــا لمواجهـــة احتیاجـــات المســتهلكین
وتحدیــد ق المبیعــات ر عیریة وتحلیــل أداء فــســالاســتخبارات والقــرارات التالإداري فتقــوم بتــدعیم بحــوث التســویق و 
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ومــن ، هــا تــدعم عملیــة تحلیــل محطــات العمــلعلــى المســتوى المعرفــي فإنبینمــا، حجــم الرضــا الــوظیفي للزبــون
1.لمنتجات الجدیدة وتدعیم خطط المنتجات المستقبلیةلالعرضین مؤشر اتجاه بتفالجانب الاستراتیجي 

مفاهیم عامة لنظم المعلومات التسویقیة :الثانيالمطلب
تسویقیة المعلومات النظم مفهوم والحاجة إلى /:1
مفهوم نظام المعلومات التسویقیة –أ
 جهـزة والإجـراءات هیكل متداخل من الأفراد والأ:نظام المعلومات التسویقیة بأنهیعرف محمّد سعید عبد الفتاح

لاتخــاذلیــة والخارجیــة لكــي تســتخدم كأســاسخالمعلومــات المجمعــة مــن المصــادر الداتــدفق  المصــممة لتولیــد 
.2القرارات في مجالات محددة في میدان التسویق

 ـــین المتخصصـــین و ـــأنّ نظـــام المعلومـــات التســـویقیة یتضـــمن التفاعـــل المركـــب ب ـــد النجـــار ب ـــذكر فری لآلات اوی
ســـویقیة مـــن المصـــادر الداخلیـــة والخارجیـــة واللاّزمـــة المســـتخدمة لضـــمان جمـــع وتحلیـــل وتـــدفق  المعلومـــات الت

قــوم بتقــدیم تبالشــركات التــي الظــروف المختلفــة وذلــك لخدمــة مــدیري التســویقتحــتلاتخــاذ القــرارات التســویقیة
.3أو المستقبلخدمة أو سلع في الحاضر

 أمّـاJEFFEREY SEGLIN أنّ نظـام المعلومـات التسـویقیة هـو نظـام یقـدم تـدفق مسـتمر مـن المعلومـات ىفیـر
.4والتي یمكن أن یلجأ إلیها المسیر لاتخاذ قرارات تسویقیة 

 أمّاKOTLER فیعرف نظام المعلومات التسویقیة على أنه عبارة عن شبكة مركبة من العلاقات المتداخلـة بـین
علـى مصـادر داخلیـة الأشخاص والآلات ولها هدف یتمثل فـي تـوفیر تـدفق مـنظم للمعلومـات وذلـك بالاعتمـاد 

.5إلى تكوین قاعدة للقرارات التسویقیة سا وخارجیة للمؤسسة الموجهة أسا
ددها إلاّ أنهـا تنصـب فـي معنـى واحـد وهـو أنّ نظـام  المعلومـات التسـویقیة عبـارة عبالرغم من كثرة  التعاریف وت

ومـن ثـم تحلیلهـا وتقیمهـا ،عن هیكل مكون من أفـراد ومعـدات وأدوات یضـمن جمـع المعلومـات الداخلیـة والخارجیـة
.إلیها في الوقت المناسباتخاذ  القرار التسویقي التي تحتاج كزاوتوزیعها على مر 

ــــــــــات التســــــــــویقیة-ب ــــــــــى نظــــــــــام المعلوم ــــــــــة والظــــــــــروف : الحاجــــــــــة إل ــــــــــوى البیئی ــــــــــي  الق ــــــــــر ف إنّ التغی
درجــــــــــــة عالیــــــــــــة مــــــــــــن الداخلیــــــــــــة تجعــــــــــــل مــــــــــــن الضــــــــــــروري للمنظمــــــــــــة أن تــــــــــــدیر معلوماتهــــــــــــا التســــــــــــویقیة ب

فالحاجــــــــــــة إلــــــــــــى نظــــــــــــام للمعلومــــــــــــات التســــــــــــویقیة تنبــــــــــــع عــــــــــــن عــــــــــــدة أســــــــــــباب فــــــــــــي ، الكفــــــــــــاءة والفعالیــــــــــــة
:مقدمتها

. 122-121ص2010،،الأردن-عمان،دار الحامد للنشر والتوزیع، طبعة الثالثةال)منظور إداري(فایز جمعة النجار،نظم المعلومات الإداریة- 1

26ص1995،مصر-جامعة الإسكندریة،التسویق، محمد سعید عبد الفتاح- 2

162ص1998لإسكندریة،ا،مؤسسات شباب الجامعة،إدارة منظومة التسویق، فرید النجار- 3

4 Jeffrey seglin:cour pratique de marketing en12 leçons, paris: inter édition, (1990) p37
5 kotler et dubois b : marketing management 11 em édition, paris, Pearson éducation,2003p20
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حیث أصبح مـن ،هناك قیود على الوقت المخصص للمدیر نظرا لقصر وضیق الفترة المتاحة لاتخاذ القرارات
الأحـداث واتخـاذ القـرارات المنتجات الجدیدة وسرعة معالجة الواجب على المنظمات الإسراع في عملیة تطویر

.الأوقاتبسنأالسلیمة في
لیـة للمسـتهلك حیـث أنّ النظـرة الحا،جة عالیة من التعقید والاتساع والعمـقتم بدر الأنشطة التسویقیة أصبحت ت

بكل شـيء عـن محـددات سـلوكه وأنماطـه  ام لموأصبح من الضروري الإ،عد مثل الماضيتوسلوكه الشرائي لم 
.به الوضع التنافسيالشرائیة حیث أصبح قرار الشراء مبني على ما یحتاجه السوق وما یسمح 

 وعلـى الــرغم ،النشـاط التسـویقي واتسـاع نطاقـه فالمشـاریع توسـع أسـواقها حتـى إلـى المسـتوى الـدوليزیـادة تعقـد
من أنّ المعرفة بسلوك المستهلك مازالت محدودة فإنها كافیة لكي تعرف أنّ هناك عالما من البیانات السلوكیة 

.التي تحتاج إلیها وإلى ضرورة فهمها
 ن مصـدر للمعلومـات مـكـل منظمـة لـدیها أكثـر لزمـن ثـورة المعلومـات و ننا نعیش فـيأانفجار المعلومات حیث

حت ضـحیـث أوكیفیة إدارتهـا،ولكن المشكلة تمكن في نوعیة المعلومات وأیضا في كیفیة استخدام المعلومات
نظــرا لقــدرتها الهائلـــة علــى تشـــغیل وتحلیــل البیانـــات ،الحاســبات الآلیــة وبـــرامج الإعــلام الآلـــي ضــرورة حتمیـــة

. 1لاتخاذ القرارات الفعالة في الوقت المناسبیقیة وتوفیر المعلومات الضروریة التسو 
دور نظم المعلومات التسویقیة في المؤسسة: /2
 فعالـة فـي مجـال أداة أصبحت نظم المعلومات من أهم الأدوار التي یعتمد علیها القـائمون علـى التسـویق وهـي

ویظهــــر دور نظــــام ،التســــویق للمســــاعدة علــــى ســــرعة اتخــــاذ القــــرار ومواجهــــة المشــــكلات التســــویقیة المختلفــــة
:المعلومات التسویقیة في النقاط التالیة

ة الداخلیــة وتحلیلهــا وتفســیرها قصــد تحدیــد الأداء نظــام المعلومــات التســویقیة جمــع بیانــات البیئــیــتم مــن خــلال
.سة بهدف الكشف عن نقاط القوة والضعف واستئصالها أو تعدیلهاالداخلي للمؤس

وبالتـــالي تقـــدیر احتیاجــــات ،تخطـــیط الفئـــة المســـتفیدة مــــن الخـــدمات أو الســـلع المقدمــــة مـــن طـــرف المؤسســــة
المؤسسة من التسهیلات والموارد المختلفة وتحدید أولویات الحصول علیها 

 وكـــذا ،بـــالمنتج وتســـعیر المنتجـــات وتقســـیم الســـوق واختیـــار منافـــذ التوزیـــعترشـــید القـــرارات التســـویقیة المتعلقـــة
.القرارات المتعلقة بتحدید المزیج الترویجي الأمثل

المساهمة في وضع أهداف المؤسسة بدقة.
داء الأنشـــطة التســـویقیة المختلفـــة وذلـــك مـــن خـــلال أالمؤسســـة فـــي ةعلـــى مـــدى كفـــاءتعـــرفالمســـاهمة فـــي ال

تشـجیع الإدارة لالتسـویقیة الداخلیـة والخارجیـةللبیئـةمساهمتها في انجاز خطوات الرقابة علـى الربحیـة والرقابـة 
ضـــح أبعادهـــا إلـــى بتـــوافر تالتســـویقیة والتـــي لاتصر فـــالتســـویقیة علـــى تحمـــل المخـــاطرة والبحـــث الـــدائم عـــن ال

.التسویقیة المناسبة المعلومات 

.157ص2005،الإسكندریة،جامیعة الالدار ،التسویق المعاصر،جمال الدین محمد ،إدریس ثابث عبد الرحمن والمرسي-1
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 للمؤسســـــــــة وذلـــــــــك مـــــــــن خـــــــــلال مســـــــــاهمة نظـــــــــام للمـــــــــوارد المتاحـــــــــةتحقیـــــــــق الاســـــــــتخدام الأكثـــــــــر كفـــــــــاءة
ـــــــــــا ـــــــــــي زی ـــــــــــة دالمعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة ف ـــــــــــین نظـــــــــــم المعلومـــــــــــات الوظیفی ـــــــــــة الاتصـــــــــــالات فیمـــــــــــا ب ة فعالی

.1الأخرى
 ّشكل سریع وتلقائي یسـاعد علـى بلمعلومات التسویقي من استخراج مجموعة كبیرة من المعلومات ان نظام یمك

فـیمكن مـثلا حسـاب كـل زبـون وكـل سـلعة وكـل رجـل بیـع فـي أربـاح المؤسسـة ،حساب كـل الأنشـطة التسـویقیة
.اظ بمنتج أو نوع معین من الزبائنها نحو الاحتفاتجیاتجاهات وسیاسات الإدارة واستراتوبالتالي یتم تحدید 

 والإجابة عن أي أسئلة تتعلـق بالزبـائن أو ،نظام الحاسب الآليإمكانیة تعدیل المعلومات دون جهد من خلال
مها في تحلیل نتـائج النشـاط الیـومي مـن ناحیـة التوزیـع استخداكما یمكن ،برجال البیع بشكل  فوريبالسلع أو

.عیة الزبائننو الجغرافي أو طبقا ل
وتحلیلها وتفسیرها للحصـول علـى ةالتكنولوجینات المتعلقة بالبیئة یساهم نظام المعلومات التسویقیة بجمع البیا

المعلومــات المتعلقــة بالتكنولوجیــا الحدیثــة مــن خــلال اســتخدام نظــام الاســتخبارات فــي جمــع المعلومــات حــول 
.ینوجیا المستعملة في صناعة المنافسالتكنول

.2وأخیرا إضافة إلى دوره الكبیر في تسییر المعرفة داخل المؤسسة 
المعلومات التسویقیة خصائص نظم :/3

مـــــــــن خـــــــــلال التعـــــــــاریف الســـــــــابقة یمكـــــــــن اســـــــــتنتاج خصـــــــــائص نظـــــــــام المعلومـــــــــات التســـــــــویقي والمتمثلـــــــــة 
:في 

إذا لــــــــــــم ویعتبــــــــــــر إســــــــــــرافا أو تكلفــــــــــــة زائــــــــــــدة،،یتســــــــــــم بالاســــــــــــتمراریة ولــــــــــــیس معالجــــــــــــة أمــــــــــــور متفرقــــــــــــة
.تستخدم المعلومات التي یوفرها

والمعلومــــــــــات التـــــــــــي یقـــــــــــوم بتوفیرهـــــــــــا لإدارة التســـــــــــویق نظــــــــــام موجـــــــــــه للمســـــــــــتقبل إذا تقتصـــــــــــر البیانـــــــــــات
إنمـــــــــــا یشـــــــــــمل أیضـــــــــــا البیانـــــــــــات الخاصـــــــــــة بالمســـــــــــتقبل والتـــــــــــي ،الحالیـــــــــــة والماضـــــــــــیةعلـــــــــــى البیانـــــــــــات

.تعتمد على عملیة التنبؤ بالظروف في الفترات المقبلة لتفادي المشاكل أو حلها
بالمعلوماتالعمل على تكامل المعلومات القدیمة والحدیثة لإمداد الإدارة.
 یحلل المعلومات باستخدام النماذج الریاضیة
التنسیق المستمر في عمل خطط التسویق
السرعة والدقة في طرح المعلومات التفصیلیة.
إمكانیة تعدیل المعلومات بسهولة.

،للمؤسسات الاقتصادیةة القدرة التنافسیة دام المعلومات التسویقیة في الترصد البیئي لزیادور نظ،الواحد عبدااللهقویدر،علي بن یحي عبد القادر-1
2010نوفمبر ،رقلةو جامعة ،الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیةىالملتق
.10ص
.215ص2010،الأردن-انعم،دار المناهج للنشر والتوزیع،مبادئ التسویق، شیر عباس العلاقب،يعدیمحمود جاسم الصم- 2
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المعلومـــــــــات المتنـــــــــاثرة فـــــــــي فـــــــــروع المؤسســـــــــة وتركیزهـــــــــا فـــــــــي جهـــــــــة وحـــــــــدة وهـــــــــذا مـــــــــا یخفـــــــــف عیـــــــــتجم
المعلومات المطلوبة للحصول علىمن الأمد والوقت 

 ـــــــــــل دخو ـــــــــــة المعلومـــــــــــات قب ـــــــــــد مـــــــــــن دق ـــــــــــل صـــــــــــانعي فرصـــــــــــة التأكی لهـــــــــــا للنظـــــــــــام واســـــــــــتعمالها مـــــــــــن قب
.1القرار

عناصر نظم المعلومات التسویقیة :/4
النظـــــــــــــام بأربعـــــــــــــة علـــــــــــــى المفـــــــــــــاهیم الخاصـــــــــــــة بنظریـــــــــــــة النظـــــــــــــام والتـــــــــــــي تحـــــــــــــدد عناصـــــــــــــر اعتمـــــــــــــادا 

.المخرجات والتغذیة العكسیةعملیات المعالجة،،المدخلات :عناصر أساسیة وهي 
نظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة نقطـــــــــــة البدایـــــــــــة فـــــــــــي تشـــــــــــغیل النظـــــــــــام مـــــــــــدخلاتتمثـــــــــــل:خلاتالمـــــــــــد. أ

ــــــــــدة ــــــــــذلك ،لینــــــــــتج عنهــــــــــا مخرجــــــــــات جی الســــــــــلیمة فــــــــــي تحدیــــــــــد هــــــــــذه ســــــــــتلزم مراعــــــــــاة الدقــــــــــة والأســــــــــس یل
ـــــــــــاج مـــــــــــادة خـــــــــــام  ـــــــــــي باحتیاجـــــــــــات المســـــــــــتفیدین منهـــــــــــاالمـــــــــــداخلات لإنت ـــــــــــل ،مناســـــــــــبة وصـــــــــــالحة تف وتتمث

والتـــــــــــي یــــــــــتم الحصــــــــــول علیهــــــــــا مـــــــــــن ،التســــــــــویقیة بالبیانــــــــــات فقــــــــــطخلات فــــــــــي نظــــــــــام المعلومـــــــــــات المــــــــــد
:مصدرین أساسیین هما

 ــــــــع البیئــــــــة الداخلیــــــــة للمؤسســــــــة التــــــــي یعمــــــــل هــــــــي البیانــــــــات ال:المصــــــــادر الداخلیــــــــة ــــــــي تعكــــــــس واق ت
:ویتم الحصول على هذه البیانات من،فیها نظام المعلومات التسویقیة

ــــــــــة بالمؤسســــــــــة ــــــــــنظم المعلومــــــــــات الوظیفی ــــــــــات المتصــــــــــلة ب تتعلــــــــــق بالســــــــــجلات :قواعــــــــــد البیان
ــــــــــــة  بالمؤسســــــــــــة الداخلیــــــــــــة  ــــــــــــي قاعــــــــــــدة البیانــــــــــــات الإنتاجی ــــــــــــات والوتتمثــــــــــــل ف عملیــــــــــــات وقاعــــــــــــدة البیان
فــــــــــي إطــــــــــار علاقــــــــــة التكامــــــــــل بــــــــــین الأنظمــــــــــة ،قاعــــــــــدة بیانــــــــــات الأفــــــــــراد والمــــــــــوارد البشــــــــــریةو المالیــــــــــة 

:ومن خلال هذه المصادر یتم الحصول على البیانات وهي كالآتي،الفرعیة بالمؤسسة
oلات دوران العمل في النشاط التسویقيعدم.
oتصمیم المنتجات والتطویرات المتحققة.
oرواتب وحوافز رجال البیع.
oقوائم البیع والتسلیم.
oمنافذ التوزیع المعتمدة.
مـــــــــن خـــــــــلال هـــــــــذه : الدراســـــــــات والبحـــــــــوث التســـــــــویقیة للمســـــــــؤولین عـــــــــن التســـــــــویق بالمؤسســـــــــة

:البیانات التالیةالمصادر یتم الحصول على
oحجم الطلب المتوقع لمنتجات المؤسسة والتغیرات الحاصلة في طلبات الزبائن.
o اتالمنتجحجم المبیعات في الماضي والحاضر وعلى أساس.

بشار مذكرة للحصول –موبلیس النقالدراسة حالة المدیریة الجهویة للهاتف،ور نظام المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون، دالسلامي أسماء-1
61ص،2015-2014، 2جامعة وهران ،التجاریة وعلوم التسییرالاقتصادیة وعلومالكلیة ،على شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة
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oتكالیف السلع والخدمات.
oوسائل الترویج المعتمدة.
oحجم الموارد البشریة العاملة في نشاط التسویق.

الخارجیـة المحیطـة بالمؤسسـة والتـي تعكـس طبیعـة هي المصـادر التـي تقـع فـي البیئـة:المصادر الخارجیة-ب
الجهـــات التـــي تتفاعـــل معهـــا المؤسســـة، وهـــذه الجهـــات هـــي الزبـــائن، المؤسســـات الحكومیـــة، المؤسســـات المالیـــة 

.الخ...اتجمعیالو 
وكـذا اسـتخدام نظـام الاسـتخبارات ،ویتم جمع هذه المعلومات باستخدام البحوث التسویقیة عن السوق المسـتهدف

:وتتمثل هذه البیانات فیما یلي،سویقیةالت
ورغبات الزبائنسلوكیات.
 الثقافیة والدینیة المحیطة بالمؤسسة، الاقتصادیة، القانونیة ، الاجتماعیة العوامل.
عدد المنافسین والاستراتیجیات المعتمدة من قبلهم.
الظروف العامة السائدة في الأسواق.
ویقصــــــــــد بهــــــــــا مختلــــــــــف الأنشــــــــــطة والعملیــــــــــات التــــــــــي ینجزهــــــــــا النظــــــــــام بهــــــــــدف : عملیــــــــــات المعالجــــــــــة

:وتتمثل هذه الأنشطة في) معلومات(مخرجات إلى) البیانات(تحویل المدخلات 
إذ یجـــــــــب . بقصـــــــــد بهـــــــــا تجمیـــــــــع البیانـــــــــات مـــــــــن مصـــــــــادرها الداخلیـــــــــة والخارجیـــــــــة:تحصـــــــــیل البیانـــــــــات

.اعتماد الموضوعیة في التجمیع وتجنب العشوائیة والارتجالیة
أو تلــك التــي لــیس لهــا ، مفیــدةالبیانــات غیــر العــزلهــدف اســتبعاد و بتعنــي غربلــة مفــردات البیانــات : التصــفیة

ومفیــــدة لضــــمان شــــمولیة المخرجــــات النهائیــــة علــــى وریةعلــــى مــــا هــــي ضــــر والإبقــــاءعلاقــــة بصــــنع القــــرار 
.المعلومات

وتشــــــــــتمل علــــــــــى عملیتــــــــــین همــــــــــا التصــــــــــنیف ویعنــــــــــي ترتیــــــــــب البیانــــــــــات وتقســــــــــیمها فــــــــــي :الفهرســــــــــة
مجموعـــــــــــات بحیـــــــــــث تصـــــــــــنف البیانـــــــــــات ذات الخـــــــــــواص المشـــــــــــتركة فـــــــــــي مجموعـــــــــــة واحـــــــــــدة والترتیـــــــــــب 

ــــــــــــي ت ــــــــــــزویعن ــــــــــــم تصــــــــــــنیفها مــــــــــــن خــــــــــــلال رمی ــــــــــــي ت ــــــــــــات الت ــــــــــــردات البیان ــــــــــــة مف إعطــــــــــــاء رمــــــــــــوز معین
.ومختصرة یدل علیها ویمیزها عن غیرها

لى معلومات ویتم عرض هذه الأخیرة فـي صـورة تقـاریر تأخـذ صـیغا وأشـكالا إتتحول البیانات :إعداد التقاریر
وقــد تكــون هــذه ،تتناســب مــع حاجــات المســتفیدین) الــخ...معــادلاتصــورومخططــات، جــداول(عــدة ومختلفــة 

جـــات غیـــر اأو تقـــاریر حـــین الطلـــب لتغطیـــة الح،)شـــهریة،ةأســـبوعییومیـــة، (التقـــاریر دوریـــة روتینیـــة منتظمـــة 
.أو تقاریر استثنائیة تعكس الحالات الاستثنائیة في المؤسسة،الاعتیادیة

ـــــــــه تخـــــــــزین ن:التخـــــــــزین ـــــــــق ســـــــــیقصـــــــــد ب ـــــــــات یطل ـــــــــاریر التـــــــــي تضـــــــــم المعلومـــــــــات فـــــــــي ملف خ مـــــــــن التق
ـــــــــــــــف التقـــــــــــــــاریر بمجـــــــــــــــرد لإمكانیـــــــــــــــةعلیهـــــــــــــــا قاعـــــــــــــــدة المعلومـــــــــــــــات  الحاجـــــــــــــــة لهـــــــــــــــا لاحقـــــــــــــــا إذ لا تتل
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واســـــــــــتخدامها فـــــــــــي عملیـــــــــــات لاحقـــــــــــة، وقـــــــــــد یســـــــــــتمر هالاســـــــــــترجاعنمـــــــــــا إ اســـــــــــتخدامها لمـــــــــــرة واحـــــــــــدة و 
.إلیهاحاجةالیعة زمنیة طویلة تفوق عشرات السنین أو أكثر حسب طبالتخزین لفترات 

إن محتویـــــــــــات الملفـــــــــــات المختزنـــــــــــة فـــــــــــي قاعـــــــــــدة المعلومـــــــــــات لا تبقـــــــــــى ثابتـــــــــــة ومســـــــــــتقرة :التحـــــــــــدیث
تولیــــــــــــد تمرار تبعــــــــــــا للتغیـــــــــــرات الحاصــــــــــــلة فـــــــــــير الـــــــــــزمن وإنمــــــــــــا تخضـــــــــــع للتغیــــــــــــرات باســـــــــــعلـــــــــــى مــــــــــــ

ــــــــــــد  ــــــــــــي تولی ــــــــــــدورها تســــــــــــتخدم ف ــــــــــــي ب ــــــــــــات والت معلومــــــــــــات بإضــــــــــــافةویكــــــــــــون إمــــــــــــا ،المعلومــــــــــــاتالبیان
.إلیهاأو حذف معلومات لم تعد الحاجة ،جدیدة

 یــــــــــتم اســــــــــترجاعها وفقــــــــــا لأســــــــــالیب وآلیــــــــــات معینــــــــــة للاســــــــــتفادة منهــــــــــا عنــــــــــد المعلومــــــــــاتاســــــــــترجاع
1.إلیهاالحاجة 

وهــــــــــــي البیانــــــــــــات التــــــــــــي  تمــــــــــــت معالجتهــــــــــــا ،تتمثــــــــــــل المخرجــــــــــــات بالمعلومــــــــــــات فقــــــــــــط:المخرجــــــــــــات. ج
:همالى قسمینإویمكن تصنیفها طبقا لمجالات الاستفادة منها 

مخرجات لترشید قرارات المزیج التسویقي وتتمثل في :
o ضافتها للمزیج الحاليإالمنتجات الجدیدة التي یمكن.
oجدیدة التي یمكن الدخول فیهاالسواق الأ.
oنواحي القوة والضعف لكل عنصر من عناصر مزیج المنتجات الحالیة للمؤسسة.
oحذفها من مزیج المنتجات الحالیةالمنتجات المطلوب.
o علیهاإدخالهالمنتجات المطلوب تطویرها وتحسینها ونوع التطویر المطلوب.
o للجمهورالإعلانیةالوسیلة المناسبة لنقل الرسالة.
oقائمة الزبائن المرتقبین حسب أهمیتهم النسبیة.
o تجاه السلعةادود أفعالهم تقاریر بمتابعة رجال البیع للزبائن من حیث مدى تكرار شراءهم ور.
o التوزیع لتقییم كفاءتهامنافذتقاریر متابعة.
oتقاریر فعالیة السیاسة السعریة لمنتجات المؤسسة.
 وتتمثل في:الرقابة على العملیات التسویقیةمخرجات لتدعیم أنشطة:
o والزبونتقاریر كفاءة المؤسسة في استغلال الفرص التسویقیة على مستوى السوق والمنتج.
oتوزیعذبیعیة أو عمیل أو منفةتقاریر یتحدد من خلالها معدل ربحیة كل سلعة أو منطق.
o وهي تتمثل في ثلاثة أنواع من المعلومات،في تحقیق أهداف الخطط التسویقیةالإدارةتقاریر تقییم كفاءة:
عبارة عن معلومات یومیة عن سـیر العمـل التسـویقي بالمؤسسـة مثـل تحلیـل المبیعـات حسـب معلومات عملیة

.الإدارة الإشرافیةملیة الرقابة الیومیة على مستوىوهذه المعلومات تساهم في ع،النوع والحجم والزبون

-، إثراء للنشر والتوزیع عمان1ط، )ل الى تكنولوجیا المعلوماتمدخ(جارمة، نظم المعلومات التسویقیة عمحمد عبد الحسین الطائي، تیسیر محمد ال-1
.35-34، ص2008الأردن،
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ــــــــي تحلیــــــــل المبیعــــــــات مــــــــن الســــــــلع والخــــــــدمات:معلومــــــــات تكتیكیــــــــة ذوتقیــــــــیم نشــــــــاط منافــــــــ،تتمثــــــــل ف
والحمـــــــــــلات الترویجیـــــــــــة، حیـــــــــــث تســـــــــــاعد هـــــــــــذه الإعـــــــــــلانالتوزیـــــــــــع فـــــــــــي المنـــــــــــاطق المختلفـــــــــــة ونتـــــــــــائج 

.لأجلافي إعداد الخطط القصیرة ةالوسطلإدارةاالمعلومات التكتیكیة 
 العلیـــــــــــــا فـــــــــــــي إعـــــــــــــداد الإدارةالإســـــــــــــتراتیجیةتســـــــــــــاعد هـــــــــــــذه المعلومـــــــــــــات :إســـــــــــــتراتیجیةمعلومـــــــــــــات

ـــــــــــة الأجـــــــــــل ـــــــــــاتودراســـــــــــة ،الخطـــــــــــط طویل ـــــــــــدیم ســـــــــــلع وخـــــــــــدمات للســـــــــــوقإمكانی ـــــــــــؤتق ـــــــــــل ، والتنب وتحلی
.نقاط القوة والضعف بین المؤسسة والمنافسین

:التغذیة العكسیة. د
مـــــــــــن خلالـــــــــــه قیـــــــــــاس مخرجـــــــــــات نظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة وفقـــــــــــا یـــــــــــتمهـــــــــــي العنصـــــــــــر الـــــــــــذي

ـــــــــم توفیرهـــــــــا،لمعـــــــــاییر محـــــــــددة ـــــــــي ت ـــــــــین المعلومـــــــــات التســـــــــویقیة الت ـــــــــة ب ـــــــــى المقارن ـــــــــا مـــــــــن ویركـــــــــز عل فعلی
ا فیمـــــــــــ،بهـــــــــــدف تحدیـــــــــــد الانحرافـــــــــــاترهـــــــــــاقبـــــــــــل النظـــــــــــام وبـــــــــــین المعلومـــــــــــات المســـــــــــتهدفة والمخطـــــــــــط توفی

إســـــــــهامفهـــــــــي بـــــــــذلك تقـــــــــیس فاعلیـــــــــة هـــــــــذا النظـــــــــام مـــــــــن خـــــــــلال . بینهـــــــــا وتشـــــــــخیص أســـــــــبابها وتصـــــــــحیحها
إعــــــــــادةفــــــــــي نجــــــــــاح المهمــــــــــة لتكــــــــــون بــــــــــذلك مطابقــــــــــة للمعیــــــــــار وبخــــــــــلاف ذلــــــــــك یــــــــــتم المعلومــــــــــاتهاتــــــــــه 

.1لات النظامالنظر في مدخ
:والشكل التالي یوضح عناصر نظام المعلومات التسویقي

مدخلات ومخرجات نظام المعلومات التسویقیةیوضح):4(الشكل 

التغذیة العكسیة

بشـــــــــــــیر عـــــــــــــلاق، تطبیقـــــــــــــات تكنولوجیـــــــــــــا المعلومـــــــــــــات فـــــــــــــي الأعمـــــــــــــال، مؤسســـــــــــــة الـــــــــــــوراق للنشـــــــــــــر : المصـــــــــــــدر
.262، ص2002عمان، والتوزیع،

.43، ص2003الاسكندریة ، ثابت عبد الرحمن ادریس، بحوث التسویق ، الدار الجامعیة، -1

مخرجات
.معلومات عملیة- 
.معلومات تكتیكیة- 
معلومات استراتیجیة- 

نظام التشغیل
.تجمیع البیانات- 
.تحلیل البیانات- 
.المعلوماتجدولة- 

مدخلات
.داخلیةاستخبارات- 
.استخبارات خارجیة- 
.ةدراسات تسویقی- 
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لفرعیة لنظم المعلومات التسویقیةالنظم ا: المطلب الثالث
.وفیما یلي موجز النظم الفرعیة الخاصة بنظام المعلومات التسویقیة

یطلـــــــــق علیــــــــــه الســــــــــجلات الداخلیـــــــــة للمؤسســــــــــة خاصــــــــــة : نظــــــــــام الســــــــــجلات والتقــــــــــاریر الداخلیــــــــــة/:1
د مـــــــــن المشـــــــــاكل عدیـــــــــالســـــــــجلات الخاصـــــــــة بالطلبـــــــــات والمبیعـــــــــات والمخـــــــــزون التـــــــــي تســـــــــاعد فـــــــــي حـــــــــل ال

.التي تواجه المؤسسة
تتســـــــــــــم المعلومـــــــــــــات المحصـــــــــــــل علیهـــــــــــــا مـــــــــــــن الســـــــــــــجلات الداخلیـــــــــــــة للمؤسســـــــــــــة بانخفـــــــــــــاض تكلفتهـــــــــــــا 

:وسرعة الحصول علیها وتتمثل هذه المعلومات في
لقسم المحاسبةالقوائم المالیة.
تقاریر عن المبیعات والتكالیف والتدفقات المالیة.
 والشحن والمخزونالإنتاجتقاریر دوریة عن برامج.
مندوبو المبیعات عن السوق والمنافسینتقاریر.
 1.المقدمةماتخدوالتقاریر عن ردود أفعال الزبائن ومدى رضاهم عن المنتجات

التي تمكـن المـدیرین مـن والإجراءاتویقصد به مجموعة المصادر والأسالیب : التسویقیةاتر خباالاستنظام /:2
الوقـوف علــى التطـورات الحادثــة فــي البیئـة التســویقیة مـن خــلال ضــمان تـدفق منــتظم للمعلومـات الدقیقــة والمفیــدة، 

دارة التســویق إكمــا یطلــق علیهــا نظــم المعلومــات التســویقیة الســریة حیــث یقصــد بهــا المعلومــات الســریة التــي تقــوم 
وعلى ضوء هذه المعلومات تقـوم المؤسسـة بتقـدیم خططهـا وبرامجهـا ،سوقبجمعها عن المنافسین للمؤسسة في ال

:ویمكن تقسیم المخابرات التسویقیة وفقا لأكثر من معیار، التسویقیة
ــــــــــــة.أ ــــــــــــولى أنشــــــــــــطة المخــــــــــــابرات : مخــــــــــــابرات التســــــــــــویق المركزی ــــــــــــة تت ــــــــــــي وجــــــــــــود وحــــــــــــدة مركزی تعن

.التسویقیة
ـــــــــة. ب تعنـــــــــي ممارســـــــــة أنشـــــــــطة الاســـــــــتخبارات التســـــــــویقیة مـــــــــن خـــــــــلال :مخـــــــــابرات التســـــــــویق اللامركزی

.عدة وحدات منتشرة داخل المؤسسة
یقصـــــــــــد بهـــــــــــا وجـــــــــــود نظـــــــــــام رســـــــــــمي یضـــــــــــم مجموعـــــــــــة مـــــــــــن :الرســـــــــــمیةیةمخـــــــــــابرات التســـــــــــویقال. ج

المحـــــــــــددة والمكتوبـــــــــــة والسیاســـــــــــیات الموضـــــــــــوعة وهیكـــــــــــل تنظیمـــــــــــي محـــــــــــدد داخـــــــــــل والإجـــــــــــراءاتالقواعـــــــــــد 
التســــــــــــویق لإدارةهــــــــــــرم تنظیمــــــــــــي للمؤسســــــــــــة یتضــــــــــــمن وحــــــــــــدة أو قســــــــــــم للمخــــــــــــابرات التســــــــــــویقیة التابعــــــــــــة 

ــــــــــك المــــــــــوارد  ــــــــــي ذل ــــــــــالتجمیع الرســــــــــمي للمعلومــــــــــات وتحلیلهــــــــــا مســــــــــتخدمة ف ــــــــــوم هــــــــــذه الوحــــــــــدة ب ــــــــــث تق حی
.ج وأفرادالمتاحة من أجهزة كمبیوتر وآلات وبرام

یة مـــــــــن خـــــــــلال اتوتـــــــــتم فیـــــــــه ممارســـــــــة الأنشـــــــــطة الاســـــــــتخبار :مخـــــــــابرات التســـــــــویق غیـــــــــر الرســـــــــمیة. د
وســــــــــائل الاتصــــــــــال المختلفــــــــــة، ومــــــــــن عیــــــــــوب هــــــــــذا النظــــــــــام غیــــــــــر الرســــــــــمي تــــــــــأخر وصــــــــــول المعلومــــــــــات 

.2، ص2003، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، 2، الطبعة)مدخل تحلیلي(ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق -1



الإطار النظري والدراسات السابقة:                  الفصل الأول

18

ـــــــــى تشـــــــــویه ملامـــــــــح المعلومـــــــــة نتیجـــــــــة إإضـــــــــافة ، لعـــــــــدم وجـــــــــود قنـــــــــوات واضـــــــــحة تمـــــــــر منهـــــــــاالمطلوبـــــــــة ل
ـــــــــر رســـــــــمیةمرورهـــــــــا مـــــــــن شـــــــــخص لآ ـــــــــى ،خـــــــــر بصـــــــــورة غی ـــــــــي الحصـــــــــول عل ـــــــــث تعتمـــــــــد المؤسســـــــــة ف حی

:المعلومات من عدة مصادر أهمهاهذه
مراكز التوظیف والموظفون العاملون في المؤسسة المنافسة.
المؤسســة مــن مــدیرین ومهندســین وعلمــاء وبــاحثین بصــفتهم قنــوات معلومــات، ومصــادر هامــة للتغذیــة مــوظفي

.العكسیة عن كل ما یجري في البیئة
المؤسسات والأفراد الذین یتعاملون مع المؤسسات المنافسة.
التقاریر والمعلومات المنشورة عن المؤسسات المنافسة.
 وتحلیـــــــــــــل مضــــــــــــــمونها ودراســــــــــــــةملاحظـــــــــــــة تصـــــــــــــرفات المنافســــــــــــــین مثـــــــــــــل شــــــــــــــراء ســـــــــــــلع المنافســـــــــــــین

.إنتاجهاوطرق الإنتاجیةوتكلفتها 
 ،وزارة التجـــــــــــارة والصـــــــــــناعة وغـــــــــــرف الصـــــــــــناعة وجمعیـــــــــــات كـــــــــــتقـــــــــــاریر ونشـــــــــــرات الأجهـــــــــــزة الحكومیـــــــــــة

ـــــــــــــدم عـــــــــــــددا مـــــــــــــن البیانـــــــــــــات والمعلومـــــــــــــات مثـــــــــــــل حجـــــــــــــم ،المصـــــــــــــدرین فمثـــــــــــــل هـــــــــــــذه المنظمـــــــــــــات تق
.الاستیراد من السلعك من المنتجات المختلفة وحجمتهلاالاس

م بحوث التسویقنظا/:3
بأنهـــــــــا تلـــــــــك البحـــــــــوث المنظمـــــــــة والموضـــــــــوعیة التـــــــــي تقـــــــــوم بجمـــــــــع نحصـــــــــمـــــــــد فریـــــــــد الحیعرفهـــــــــا م

وتســــــــــــــجیل وتشــــــــــــــغیل وتحلیــــــــــــــل البیانــــــــــــــات التســــــــــــــویقیة اللازمــــــــــــــة لمســــــــــــــتخدمي القــــــــــــــرارات فــــــــــــــي المجــــــــــــــال 
.زیادة فعالیة هذه القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بهاإلىبحیث تؤدي ،التسویقي

بأنـــــــــه الوظیفـــــــــة التـــــــــي تــــــــــربط ،البحـــــــــث التســـــــــویقيAMAوقـــــــــد عرفـــــــــت الجمعیـــــــــة الأمریكیـــــــــة للتســـــــــویق -
لأغــــــــــــراض تحدیــــــــــــد محللــــــــــــة المســــــــــــتهلكي والزبــــــــــــائن بالمســــــــــــوقین مــــــــــــن خــــــــــــلال البیانــــــــــــات المحصــــــــــــلة وال

والمشـــــــــــــــــاكل التســـــــــــــــــویقیة وتصـــــــــــــــــفیة التصـــــــــــــــــرفات التســـــــــــــــــویقیة ومراقبـــــــــــــــــة الأداء فـــــــــــــــــرصوتعریـــــــــــــــــف ال
.التسویقي وتحسین تفهم التسویق كعملیة

تفیـــــــــــد البحـــــــــــوث التســـــــــــویقیة فـــــــــــي تـــــــــــوفیر المعلومـــــــــــات التـــــــــــي تمكـــــــــــن مـــــــــــن اتخـــــــــــاذ القـــــــــــرارات بصـــــــــــورة -
ــــــــىمنتظمــــــــة والتــــــــي تعكــــــــس مشــــــــاكل تواجــــــــه المؤسســــــــة مــــــــن وقــــــــت لآخــــــــر أو قــــــــرارات تحتــــــــاج  جمــــــــع إل

ـــــــــىقـــــــــدیم منـــــــــتج جدیـــــــــد تمثـــــــــل ،اعدة فـــــــــي اتخاذهـــــــــالمســـــــــمعلومـــــــــات ل الســـــــــوق وهـــــــــي الوســـــــــیلة التـــــــــي إل
.تربط الزبائن بصانع القرار التسویقي بالمؤسسة

ـــــــــه فـــــــــإن البحـــــــــوث التســـــــــویقیة هـــــــــي تصـــــــــمیم لجمـــــــــع وتحلیـــــــــل وتقریـــــــــر مـــــــــنظم للبیانـــــــــات والنتـــــــــائج - وعلی
ـــــــــدالمرتبطـــــــــة بوضـــــــــع تســـــــــویقي محـــــــــدد یواجـــــــــه المؤ  ـــــــــد بها سســـــــــة بغـــــــــرض تزوی ـــــــــات تفی ـــــــــي اتخـــــــــاذ بیان ف

1.القرارات التسویقیة

-2014، -بشار–موبیلیس النقال،السلامي أسماء، دور نظام المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون، دراسة حالة المدیریة الجهویة للهاتف-1
.79- 76-75، مرجع سابق، ص2015
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خطــــــــــوات رئیســــــــــیة للبحــــــــــوث التســــــــــویقیة یجــــــــــب أن تمــــــــــر بهــــــــــا وتعــــــــــرف ) 06(ویمكــــــــــن وضــــــــــع ســــــــــتة -
:بعملیة البحث التسویقي وهي موضحة في الشكل التالي

خطوات عملیة البحث التسویقيیوضح:)05(الشكل رقم 

.255، ص2000، الإسكندریة،والحاسبات الآلیةالإداریةمقدمة في نظام المعلومات ،طارق طه: المصدر

PROBLEM DEFINITIONتعریف المشكلة

DATA COLLECTIONجمع البیانات

APPROACH TO PROBLEMمع المشكلةتحدید مداخل التعامل

RESEARCH DESIGNتصمیم البحث

DATA PREPARATION AND ANALYSISإعداد وتحلیل البیانات

PRESENT THE FINDINGتقدیم النتائج
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نظام دعم القرارات التسویقیة/: 4
البـــــــــــرامج المعـــــــــــدة و قـــــــــــرارات الة مـــــــــــن الأدوات الإحصـــــــــــائیة ونمـــــــــــاذج تعـــــــــــرف علـــــــــــى أنهـــــــــــا مجموعـــــــــــ

ــــــــــــرارات التســــــــــــویقیةراءدســــــــــــلفا لمســــــــــــاعدة مــــــــــــ ــــــــــــات وترشــــــــــــید الق ــــــــــــل البیان ــــــــــــي تحلی ــــــــــــالي ،التســــــــــــویق ف وبالت
الســـــــــــماح للمؤسســـــــــــة بـــــــــــالتجمیع والاســـــــــــتفادة مـــــــــــن المعلومـــــــــــات التـــــــــــي تســـــــــــهل النشـــــــــــاط التســـــــــــویقي وتعـــــــــــود 

وارتفـــــــــــاع حـــــــــــدة المنافســـــــــــة وتعـــــــــــدد ،الأســـــــــــواقلتعـــــــــــدد الحاجـــــــــــة لاســـــــــــتعمال هـــــــــــذا النـــــــــــوع مـــــــــــن الأنظمـــــــــــة 
الأنشــــــــــــطة التســــــــــــویقیة والحاجــــــــــــة للوســــــــــــائل المتطــــــــــــورة لتحلیــــــــــــل البیانــــــــــــات والتوصــــــــــــل لمعرفــــــــــــة العلاقــــــــــــات 

ــــــــــةالمو  ــــــــــرات التســــــــــویقیة المختلف ــــــــــین المتغی ــــــــــي .جــــــــــودة ب ــــــــــنمط مــــــــــن الأنظمــــــــــة ف ویمكــــــــــن توضــــــــــیح هــــــــــذا ال
: 1الشكل التالي

نظم دعم القرارات التسویقیةیوضح:)06الشكل رقم (

، 1998الإسكندریة، مصر،، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع)المفاهیم والاستراتیجیات(محمد فرید الصحن، التسویق : المصدر
.133ص

فــــــــــي معالجــــــــــة المشــــــــــاكل شــــــــــبه الروتینیــــــــــة الخاصــــــــــة یتخصــــــــــص نظــــــــــام دعــــــــــم القــــــــــرارات التســــــــــویقیة 
ــــــــــاء العلاقــــــــــة معــــــــــه ســــــــــعیا منهــــــــــا  ــــــــــة لبن ــــــــــون كخطــــــــــوة أولی ــــــــــق اتصــــــــــال مــــــــــع الزب ــــــــــالي تحقی بالزبــــــــــائن وبالت

.مستقبلا تطویر هذه العلاقة والعمل على توطیدها

.132، مرجع سابق، ص1998محمد فرید الصحن، التسویق، -1

القراراتبنك نماذج
تحلیل الانحدار. 
تحلیل الارتباط. 
تحلیل التمایز. 
التحلیل الطبقي. 

.بنك نماذج القرارات
المنتجتصمیمنموذج

نموذج التسعیر
الإعلانیةنموذج الوسائل

التسویقیةقراراتالالبیانات التسویقیة
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تطویر العلاقة مع الزبون: الثانيالمبحث 
الأجل مع الزبون هي محل انشغال كافة أفراد المؤسسة ویفترض إن عملیة بناء وتجسید علاقة تفاعلیة طویلة 

آمالـه وهـو مـا یتطلـب تـوفیر تـىرغباته وتوجهاته وحوإدراكقرب أكثر من الزبون تتجسیده وجعله واقعا ملموسا بال
مـة مـن أولـى وأهـم القـیم التـي تعـیش وفقهـا یقلى بها الجمیـع، و حالمؤسسة یجعلها ثقافة  یتجماعیة لدى أفرادإرادة

المســیرین الاهتمــام بــه لأن نمــو المؤسســة و یومیــا، ولیكــون الزبــون مركــز اهتمــام المؤسســة وجــب علــى المــدیرین 
مجـالا هامـا تعمـل فیـه المؤسسـات خاصـة فـي الســنوات CRMالعلاقـة مـع الزبـائن إدارةمـرتبط بـذلك لـذا أصـبحت 

.فة قبل أن یكون حلاالأخیرة والذي هو تطیق وثقا
هــــــــــي ورقــــــــــة واهتمــــــــــام الجــــــــــاد بــــــــــهوباعتبــــــــــار أن الاســــــــــتثمار فــــــــــي رأس مــــــــــال الزبــــــــــون وإدراك عقلانیــــــــــة

العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون هـــــــــي التـــــــــي تـــــــــدعمها وتســـــــــاعدها علـــــــــى حســـــــــن إدارةفـــــــــإنالمؤسســـــــــة لـــــــــدىرابحـــــــــة 
الـــــــــتحكم فیهـــــــــا  ومـــــــــن خـــــــــلال هـــــــــذا المبحـــــــــث ســـــــــیتم توضـــــــــیح مفهـــــــــوم هـــــــــذا الـــــــــنهج مـــــــــن خـــــــــلال التعـــــــــرف 

العلاقــــــــــة إدارةومختلــــــــــف مكوناتــــــــــه وتقنیــــــــــات نماذجــــــــــه وخطــــــــــوات ومعیقــــــــــات تنفیــــــــــذ مفاهیمــــــــــهعلــــــــــى أهــــــــــم 
مـــــــــــع الزبـــــــــــون وفـــــــــــي الأخیـــــــــــر محاولـــــــــــة ربـــــــــــط عنصـــــــــــر نظـــــــــــم المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة بعنصـــــــــــر تطـــــــــــویر 

.العلاقة مع الزبون بالتركیز على رضا الزبون والاحتفاظ به وكسب ولائهوإدارة
CRMالعلاقة مع الزبون لإدارةمفاهیم عامة : الأولالمطلب 

العلاقة مع الزبونإدارةمفهوم /: 1
العلاقــــــــة مــــــــع الزبــــــــون نــــــــاجح وتــــــــم الاعتــــــــراف بــــــــه بشــــــــكل واســــــــع منــــــــذ إدارةعلــــــــى الــــــــرغم مــــــــن أن نهــــــــج 

:ثابت وله ومن بین التعاریف نجدلا یوجد تعریفإلا أنه . 1990سنة 
Customer: لــــــإدارة العلاقة مع الزبون هو عبارة عن ترجمة - Relationship management

العلاقـــــــــة مـــــــــع إدارةوتعتبــــــــر مـــــــــن أكثــــــــر المفـــــــــاهیم تطـــــــــورا فــــــــي الســـــــــنوات الأخیــــــــرة ففـــــــــي الســـــــــابق كانــــــــت 
ووفقـــــــــــا لهـــــــــــذا ) المفهـــــــــــوم الضـــــــــــیق(قاعـــــــــــدة بیانـــــــــــات الزبـــــــــــائن لإدارةالزبـــــــــــائن عبـــــــــــارة عـــــــــــن نشـــــــــــاط بســـــــــــیط 

ــــــــــإدارةالتوجــــــــــه   ــــــــــائن تهــــــــــدف ف ــــــــــة مــــــــــع الزب ــــــــــرد إالعلاق ــــــــــى معالجــــــــــة المعلومــــــــــات المرتبطــــــــــة بكــــــــــل ف وإدارةل
ــــــــز الــــــــولاء للمؤسســــــــة أمــــــــا  ــــــــرص التواصــــــــل لتعزی ــــــــ: حــــــــدیثاف ــــــــر ت ــــــــدیم معنــــــــى أوســــــــع بكثی العلاقــــــــة لإدارةم تق

ــــــــىمــــــــع الزبــــــــائن فإنهــــــــا تشــــــــیر  ــــــــات "أنهــــــــا إل ــــــــى علاق ــــــــاء والحفــــــــاظ عل عملیــــــــة شــــــــاملة یــــــــتم مــــــــن خلالهــــــــا بن
لهــــــــــم بالمقارنـــــــــة مــــــــــع المنافســـــــــین فهــــــــــي حـــــــــة مــــــــــع الزبـــــــــائن مــــــــــن خـــــــــلال تــــــــــوفیر أعلـــــــــى قیمــــــــــة ورضـــــــــابمر 

1".تجمع بین جمیع الأنشطة التي تهدف للحصول على الزبائن والاحتفاظ بهم

ــــــــــــك قوتعــــــــــــرف أیضــــــــــــا أنهــــــــــــا أنشــــــــــــطة إدارة  ــــــــــــث تنطــــــــــــوي تل ــــــــــــائن حی ــــــــــــات الخاصــــــــــــة بالزب واعــــــــــــد البیان
ـــــــــون وكـــــــــذلك  ـــــــــى تفاصـــــــــیل المعلومـــــــــات مـــــــــن كـــــــــل زب ـــــــــك المعلومـــــــــات إدارةالأنشـــــــــطة عل ـــــــــد تل ـــــــــة تجدی عملی

2.تعظیم الولاء لدى الزبونرض بغ

.77، ص2007الریاض، ،دار المریخ للنشر) 1(فیلیب كوتلر، جاري أرمسترونج، أساسیات التسویق، ترجمة سرور علي إبراهیم سرور، الجزء-1
.33،ص2005العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، النجا، التسویق بالعلاقات، المنظمةمحمد عبد العظیم أبو -2
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عملیـــــــــــة تتضـــــــــــمن جمـــــــــــع المعلومـــــــــــات "یر العلاقـــــــــــة مـــــــــــع الزبـــــــــــائن  علـــــــــــى أنـــــــــــه یتســـــــــــKotlerویعـــــــــــرف 
لة والمتعلقــــــــــة بكــــــــــل زبــــــــــون علــــــــــى حــــــــــدا وكــــــــــذا التســــــــــییر بعنایــــــــــة لكــــــــــل لحظــــــــــات الاتصــــــــــال مــــــــــع صــــــــــالمف

1.الزبائن وهذا كله من أجل تحقیق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة

إشـباعبهـدف بالعلاقـاتمفهـوم التسـویق لیر العلاقة مع الزبائن على أنه تطبیق یست: Rogers, Peppersیرى -
2.حاجة كل زبون بصفة فردیة من خلال الارتكاز على ما یقوله الزبائن وما تعرفه المؤسسة عنه

:CRMمثال توضیحي لفهم 
خـــــــــدمات الزبـــــــــائن لیبلـــــــــغ عـــــــــن بمســـــــــئولتخیـــــــــل أنـــــــــك تعمـــــــــل مـــــــــدیرا لأحـــــــــد البنـــــــــوك وأن زبونـــــــــا اتصـــــــــل -

بیانــــــــــات الزبــــــــــون الجدیــــــــــدة بإدخــــــــــالعلاقــــــــــات الزبــــــــــائن مســــــــــئولتغییــــــــــر عنوانــــــــــه فقــــــــــط، ومــــــــــا إن بــــــــــدأ 
:یليحتى أظهر له نظام المعلومات ما

 صاحب ودیعة كبیرةلأنهأن الزبون من أهم زبائن البنك.
أن ربحیة البنك من تعاملات الزبون جیدة جدا.
 توشك على الانتهاء مما یزید من فرصة تسرب الزبونالسنة المالیة الحالیة.
ودیعة الزبون على وشك الانتهاء وعلیك أن نذكره بتجریبهم.
 الزبــــــــــون بعیــــــــــد عـــــــــن فــــــــــروع البنـــــــــك وقریــــــــــب مـــــــــن فــــــــــروع أحــــــــــد إلیـــــــــهالعنـــــــــوان الجدیــــــــــد الـــــــــذي ســــــــــینقل

.البنوك المنافسة
معامل ولاء الزبون ضعیف جدا فلا یوجد لدیك عنه أي بیانات شخصیة.
 بـــــــــــأن احتمـــــــــــال ضـــــــــــیاع الزبـــــــــــون تحـــــــــــذیریظهـــــــــــر أمـــــــــــام موظـــــــــــف علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائن علـــــــــــى الشاشـــــــــــة

.%55یصل الى 
 یقتـــــــــرح نظـــــــــام إدارة علاقـــــــــات الزبـــــــــائن علـــــــــى الموظـــــــــف تقـــــــــدیم عـــــــــرض خـــــــــاص یمـــــــــنح الزبـــــــــون میـــــــــزات

.إضافیة في حال تجدید الودیعة
 فــــــــرع لافتتــــــــاحل الزبــــــــون بتوقیــــــــت ســــــــیر العمــــــــإبــــــــلاغوللمحافظــــــــة علــــــــى الزبــــــــون یقتــــــــرح النظــــــــام أیضــــــــا

3.الجدیدجدید للبنك بالقرب من عنوانه

ـــــــــائن هـــــــــ ـــــــــة مـــــــــع الزب ـــــــــة يومـــــــــن خـــــــــلال مـــــــــا ســـــــــبق یمكـــــــــن القـــــــــول بكـــــــــل بســـــــــاطة أن إدارة العلاق منهجی
:لفهم وأیضا التأثیر في سلوك الزبون للتواصل معه وذلك بهدف تحسین

oعملیة الحصول على الزبون.
oالاحتفاظ بالزبون.

1 Philip kotler et AL "Marketing et management Pearson education" 12eme education, France , 13 jun, 2006, p180.
2 Peppers.d. Rogers M :the one to one field book, edition organisation, 2000, p27.

دراسة حالة موبیلیس للاتصالات لبعض الولایات الغرب الجزائري "شریفي جلول، واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمیة وتأثیرها على ولائه -3
-2014علوم التسییر، جامعة سعیدة، سنة التجاریة و قتصادیة و الإكلیة العلومشهادة دكتوراه في العلوم التجاریة، مذكرة مقدمة لنیل)سعیدة، تلمسان، وهران(

10، ص2015



الإطار النظري والدراسات السابقة:                  الفصل الأول

23

o الزبون وتخفیض الربحالحصول على ولاء.
العلاقة مع الزبونإدارةعناصر /: 2

:علاقات الزبون وهيلإدارة) عناصر(هناك ثلاث مكونات 
ــــــــــون . أ ــــــــــربح الحــــــــــالي والنمــــــــــو المســــــــــتقبلي للمؤسســــــــــة Customerالزب ــــــــــد لل الزبــــــــــون هــــــــــو المصــــــــــدر الوحی

وأن الزبــــــــون الجیــــــــد هــــــــو الــــــــذي یــــــــوفر أعلــــــــى الأربــــــــاح بأقــــــــل التكــــــــالیف ومــــــــن الصــــــــعب الحصــــــــول علــــــــى 
ـــــــــائن أو  ـــــــــل هـــــــــؤلاء الزب ـــــــــائن المـــــــــربحین لأن نســـــــــبةمث ـــــــــد الزب ـــــــــة والمنافســـــــــة تحدی ـــــــــر معرف ـــــــــوم أكث ـــــــــائن الی زب

.وصعبة ومن غیر الممكن السیطرة علیهاشدیدة بین المنظمات والمؤسسات 
ــــــــــــة . ب ــــــــــــین : Relationshipالعلاق ــــــــــــب اتصــــــــــــالات مســــــــــــتمرة ب ــــــــــــین المنظمــــــــــــة وزبائنهــــــــــــا تتطل ــــــــــــة ب العلاق

الطــــــــــــرفین وهــــــــــــذه العلاقــــــــــــة مــــــــــــن الممكــــــــــــن أن تكــــــــــــون قصــــــــــــیرة المــــــــــــدى أو طویلــــــــــــة الأمــــــــــــد، مســــــــــــتمرة أو 
.والعلاقة قد تكون اتجاهیة أو سلوكیة،متكررة أو لمرة،متقطعة

o كلما كانت العلاقة ایجابیة كلما زاد ولاء الزبون لمنتجات المؤسسةحیث.
oإن قیمة حیاة الزبون هي أنجع الوسائل لقیاس العلاقة.
ـــــــــــــــــون لیســـــــــــــــــت مجـــــــــــــــــرد نشـــــــــــــــــاط محـــــــــــــــــدد داخـــــــــــــــــل : Managementالإدارة.ج ـــــــــــــــــات الزب إن إدارة علاق

ـــــــــات والهیكـــــــــل  ـــــــــي الثقافـــــــــة والعملی ـــــــــرا منظمیـــــــــا مســـــــــتمرا ف قســـــــــم التســـــــــویق بـــــــــل إنهـــــــــا تتضـــــــــمن أیضـــــــــا تغیی
والتكنولوجیـــــــــا التـــــــــي یتبناهـــــــــا المصـــــــــرف مـــــــــن أجـــــــــل إقامـــــــــة بنیـــــــــة تحتیـــــــــة مناســـــــــبة تمكـــــــــن المؤسســـــــــة مـــــــــن 

معرفــــــــــــة إلــــــــــــىن الزبــــــــــــون تحــــــــــــول عــــــــــــوأن المعلومــــــــــــات التــــــــــــي تــــــــــــم جمعهــــــــــــا. اســــــــــــتیعاب هــــــــــــذا المــــــــــــدخل
تطلـــــــــب تغییـــــــــرا شـــــــــاملا فـــــــــي المؤسســـــــــة أو المنظمـــــــــة تالعلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون  إدارةالمؤسســـــــــة ولهـــــــــذا فـــــــــإن 

.1فرادالأوفي 

، دار أمجد للنشر 1ط) عمان-دراسة میدانیة في المصارف التجاریة الأردنیة(هبة حمید عبد النبي الطائي، أثر إدارة علاقات الزبون على الولاء الزبوني -1
.77،ص2018الأردن، -والتوزیع، عمان
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عناصر إدارة علاقات الزبونیوضح ) : 07(رقم الشكل

الزبون

العلاقةالإدارة 
Source : Gray, pavl et Byun Jongbok (2001) "customer relationship Managment", p08.
http://www.crito.uci.edu/papers/2001/crm,pdf

العلاقة مع الزبون في المؤسسةإدارةأهمیة وجود /: 3
قبـــــــــــل أن نتطـــــــــــرق لأهمیـــــــــــة تطبیـــــــــــق إدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــع الزبـــــــــــائن ســـــــــــنحاول أن نـــــــــــذكر أهمیـــــــــــة الزبـــــــــــون 

:بالنسبة للمؤسسة وهي
الزبون هو المبرر الوحید بوجود المؤسسة.
الزبون هو الأساس في خلق الفرص الوظیفیة وفرص الترقیة.
حاجات الزبون هو الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والاستقرارإشباع.

وبــــــــــذلك تتفــــــــــق أدبیــــــــــات إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــع الزبــــــــــون علــــــــــى الأهمیــــــــــة الكبیــــــــــرة والفوائــــــــــد والمزایــــــــــا التــــــــــي  
:علاقات الزبون وتتجلى هذه الأهمیة فیما یليإدارةتجنیها المؤسسات عند تطبیق فلسفة 

مـــــــــــن خــــــــــلال التوجــــــــــه نحــــــــــو كســــــــــب أفضــــــــــل الزبـــــــــــائن وإدارة ســــــــــاعد المؤسســــــــــة فــــــــــي دعــــــــــم أســــــــــواقها ت
الحمـــــــــــلات التســـــــــــویقیة بأهـــــــــــداف واضـــــــــــحة وموضـــــــــــوعیة وتســـــــــــاعد فـــــــــــي قیـــــــــــادة وخلـــــــــــق النوعیـــــــــــة فـــــــــــي 

.المبیعات
 ــــــــــــــات البیــــــــــــــع بالتجزئــــــــــــــة ــــــــــــــي تحســــــــــــــین عملی المبیعــــــــــــــات مــــــــــــــن خــــــــــــــلال وإدارةتســــــــــــــاعد المؤسســــــــــــــات ف

.المشاركة بالمعلومات من جمیع العاملین
 ـــــــــك فـــــــــي تحســـــــــین وتطـــــــــویر تســـــــــاعد فـــــــــي بنـــــــــاء علاقـــــــــات فردیـــــــــة بـــــــــین الزبـــــــــون والعـــــــــاملین ویســـــــــاهم ذل

وتحدیـــــــــد الزبــــــــائن ذو القیمـــــــــة أوربــــــــاحالأبالرضـــــــــا لــــــــدى الزبـــــــــون كمــــــــا تســـــــــاهم فــــــــي تنظـــــــــیم الإحســــــــاس
.مستوى عال من الخدماتأو المربحین وتزویدهم بأفضل 

CRMإدارة علاقات الزبون
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فهـــــــــم احتیاجاتـــــــــه وكیفیـــــــــة بنـــــــــاء و زبـــــــــون زود العـــــــــاملین بالمعلومـــــــــات وســـــــــد حاجـــــــــة العملیـــــــــة لمعرفـــــــــة التـــــــــ
.1لاعلشركاء في عملیة التوزیع وبشكل فعلاقة وطیدة ما بین المؤسسة والزبون وا

ـــــــل الهـــــــدف مـــــــن : العلاقـــــــة مـــــــع الزبـــــــونإدارةأهـــــــداف /: 4 ن یالعلاقـــــــة مـــــــع الزبـــــــون فـــــــي تمكـــــــإدارةیتمث
قســــــــــم التســــــــــویق مــــــــــن ضــــــــــبط اســــــــــتراتیجیات التفاعــــــــــل مــــــــــع الزبــــــــــائن لتلبیــــــــــة الاحتیاجــــــــــات المحــــــــــددة لكــــــــــل 

العلاقــــــــة مــــــــع إدارةفــــــــرد وتقــــــــدیم للزبــــــــائن مــــــــا یرغبــــــــون فیــــــــه وعنــــــــدما یرغبــــــــون بــــــــه ویمكــــــــن تقســــــــیم أهــــــــداف 
:الزبائن من وجهة نظر لكل من الزبائن والمؤسسة كما یلي

العلاقــــــة مـــــــع الزبـــــــون بشـــــــكل جیــــــد فـــــــي المؤسســـــــة فإنـــــــه إدارةعنـــــــد تنفیـــــــذ : مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر الزبـــــــائن.أ
جهـــــــــة موحـــــــــدة للزبـــــــــائن مـــــــــن شـــــــــأنها أن تـــــــــوفر الشخصـــــــــنة والخصخصـــــــــة وهـــــــــذا یعنـــــــــي أنـــــــــه ایـــــــــتم تقـــــــــدیم و 

فـــــــــــــي أي معاملـــــــــــــة فـــــــــــــإن تفاصـــــــــــــیل الحســـــــــــــاب ذو الصـــــــــــــلة، معرفـــــــــــــة تفصـــــــــــــیلات الزبـــــــــــــائن، المعـــــــــــــاملات 
عـــــــــن تقـــــــــدیم الخدمـــــــــة المســـــــــئولالشـــــــــخص الســـــــــابقة أو تـــــــــاریخ مشـــــــــكلة خدمـــــــــة معینـــــــــة هـــــــــي فـــــــــي متنـــــــــاول

.زبائنللزبون والذي ینتج عنه تحسین واسع في الخدمات وزیادة قیمة ال
ــــــــــة نظــــــــــر المؤسســــــــــة. ب ــــــــــن وجه ــــــــــون تســــــــــمح للمؤسســــــــــة بفهــــــــــم أفضــــــــــل :م ــــــــــة مــــــــــع الزب إدارة العلاق
بیانــــــــــــــات زبائنهــــــــــــــا، تقــــــــــــــدیم أفضــــــــــــــل العــــــــــــــروض الترویجیــــــــــــــة قاعــــــــــــــدةحدیــــــــــــــدتجزئــــــــــــــة أكثــــــــــــــر دقــــــــــــــة، تو 

زبـــــــــون نشـــــــــقاقاالتـــــــــي تشـــــــــیر فـــــــــي حالـــــــــة وجـــــــــود خطـــــــــأ ارذإنـــــــــفیرهـــــــــا نظـــــــــم تو إلـــــــــىالمســـــــــتهدفة، إضـــــــــافة 
:إلىالعلاقة مع الزبون تهدف فإدارةوبمفهوم كلي ، من المؤسسة

تحسین وزیادة رضا الزبون وولائه للمؤسسة.
 الزبون مدى الحیاةقیمةتعظیم.
الاستغلال الأمثل لقطاعات أو  أجزاء الزبائن.
 فاق كل زبونان(مجموع محفظة الزبائن استهداف الزبائن المربحین من.(
 الزبونإدارةزیادة فاعلیة وكفاءة.

:العلاقة مع الزبون كناتج لمجموعة من الدراسات كالآتيإدارةوتم تحدید أهداف 
ینلیحاالاحتفاظ بولاء الزبائن ال.
اكتساب زبائن جدد.
الاستفادة من الزبائن الأكثر ربحیة.
2تخفیض التكالیف.

.274، ص2012وامرة، استراتیجیات التسویق منظور متكامل، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، عالزبادات،  محمد عبد االله المحمد عواد-1
السیاحیة وكالات وردة خنوفة، نظام المعلومات التسویقیة كآلیة لتدعیم إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونیة في المؤسسات السیاحیة، دراسة میدانیة بال-2

یة في علوم التسییر، لولایة باتنة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه ل م د في علوم التسییر تخصص الإستراتیجیة والتسویق كلیة العلوم الاقتصادیة والتجار 
.131، ص2019-2018، الحاج لخضر، 1جامعة باتنة
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CRMالعلاقة مع الزبون إدارةنظام : المطلب الثاني
العلاقة مع الزبونإدارةمكونات نظام /: 1

:علاقة الزبائن كنظام من ستة أجزاء أساسیة هيإدارةتتكون 
ـــــــــادة .أ ـــــــــائنإدارةقی ـــــــــات الزب ـــــــــب مـــــــــن المنظمـــــــــة اســـــــــتعدادات للاســـــــــتمرار بعملیـــــــــة الاتصـــــــــال :علاق یتطل

روط والقــــــــــدرة علــــــــــى دة الأهــــــــــداف والشــــــــــمــــــــــع الزبــــــــــائن وبنــــــــــاء علاقــــــــــة طویلــــــــــة الأمــــــــــد معــــــــــه تكــــــــــون محــــــــــد
.تنظیم هذه العلاقة

ــــــــائن إدارةنمذجــــــــة . ب ــــــــات الزب ــــــــالأ (علاق ــــــــي ):ةتمت ــــــــة ف ــــــــدعم الآلی ــــــــى نظــــــــم ال هــــــــذه إدارةالاعتمــــــــاد عل
فـــــــــي یر ملـــــــــف الزبـــــــــائن مـــــــــع امـــــــــتلاك الكفـــــــــاءات والقـــــــــدرات اللازمـــــــــة لاســـــــــتقلال النمـــــــــوذج یســـــــــالعلاقـــــــــة وت

.تحقیق الأهداف
تطلـــــــــــب التبســـــــــــیط تحقیـــــــــــق عـــــــــــدة مســـــــــــتویات مـــــــــــن ی:علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائنإدارةتبســـــــــــیط عملیـــــــــــات . ج

بــــــــــین (و)بـــــــــین البنیـــــــــة التحتیـــــــــة والأهـــــــــداف(التوافـــــــــق والتطـــــــــابق بـــــــــین محـــــــــیط العمـــــــــل ومحــــــــــیط الأعمـــــــــال 
.)بین الكفاءات والأهداف(و)والأهدافالأسالیب 

إن أي نظـــــــــــام یجـــــــــــب أن یـــــــــــأتي بنتیجـــــــــــة تعـــــــــــرف بمخرجـــــــــــات النظـــــــــــام والنتیجـــــــــــة التـــــــــــي :المخرجـــــــــــات. د
هـــــــــــــي خلـــــــــــــق قیمـــــــــــــة للزبـــــــــــــائن وتحقیـــــــــــــق رضـــــــــــــا وولاء CRMعلاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن إدارةیحققهـــــــــــــا نمـــــــــــــوذج 

.الزبون وجذب زبائن جدد
مــــــــع الزبــــــــون تحتــــــــاج الــــــــى تقیــــــــیم العلاقــــــــةإدارةعملیــــــــةإن:علاقــــــــات الزبــــــــائنإدارةتقیــــــــیم عملیــــــــة . ه

مـــــــــدى تحقیقهــــــــــا لأهـــــــــداف المنظمــــــــــة وكـــــــــذلك خضــــــــــوعها لعملیــــــــــة مراجعـــــــــة لضــــــــــمان كفـــــــــاءة النظــــــــــام فــــــــــي 
.استغلال الوسائل وصحة العملیات

العمـــــــــل علـــــــــى تقیـــــــــیم ومراجعـــــــــة النتـــــــــائج وكشـــــــــف نقـــــــــاط :علاقـــــــــات الزبـــــــــائنإدارةتحســـــــــین عملیـــــــــة . و
.1الضعف في تسییر العملیة ومن ثم القیام بعملیات التصحیح والمعالجة المناسبة

.55، ص2017الأردن، -، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان1طالزبائن،حسین ولید عباس، أحمد عبد المحمود الخبابي، إدارة علاقات -1
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CRMالعلاقة مع الزبونإدارةیوضح نموذج لمكونات :)08(الشكل رقم 

Source :Jean supizet : le management de la performance durable édition d’organisation, paris,
2002, p202.

.CRMتقییم عملیة 
.تنظیم قیاس أداء العملیة- 
.تنظیم ومراجعة العملیة- 

:مخرجات
.حلقة القیمة للمؤسسة والزبون- 
.ترشید المداخیل- 
.رضا الزبون- 
.ولاء الزبون- 
.جذب زبائن جدد- 
.قیمة للأطرافخلق - 

قیادة إدارة العلاقة مع الزبون
.CRMامتلاك منطق - 
.عملیة الإدارةتجدید- 
.تنظیم عملیة الإدارة- 

.CRMتبسیط عملیة
.توفیر شروط التبسیط وتسهیل العلاقات- 
.إحداث التطابق بین محیط العمل ومحیط الأعمال- 
.إحداث التطابق بین البنیة التحتیة والأهداف- 
.إحداث التطابق بین الأسالیب والأهداف- 
.والأهدافحداث التطابق بین الكفاءاتإ- 

CRMنمذجة 
.ترشید حلقة خلف القیمة- 
).منافذ المعلومات والاتصال(CRMاستعمال أدوات - 
.التدریب المتواصل على استغلال التمویل- 
نموذج الأعمال، (العمل الوظیفي تحسین وترشید برامج - 
).منتجات، التسعیر، التوزیع، الولاء والرضالا

CRMتحسین عملیة 
.تنظیم وتحسین العملیة- 
.تنظیم مجموعات التحسین- 
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علاقات الزبائنإدارةتقنیات /: 2
ــــــــــك قواعــــــــــد معلومــــــــــات ضــــــــــخمة عــــــــــن عملائهــــــــــا وزبائنهــــــــــا ولكنهــــــــــا تختلــــــــــف فــــــــــي كــــــــــل الشــــــــــركات تمتل

ــــــــــــة توظیــــــــــــف المعلومــــــــــــات وتعمــــــــــــل  ــــــــــــائن إدارةطریق ــــــــــــر هــــــــــــذا الوضــــــــــــع CRMعلاقــــــــــــات الزب علــــــــــــى تغیی
:علاقات الزبائن في الجوانب التالیةإدارةجذریا ویتم توظیف تكنولوجیا المعلومات في 

ــــــــــل.أ ــــــــــین العمی ــــــــــة ب ــــــــــل : والشــــــــــركةالاتصــــــــــالات الخارجی ــــــــــین العمی والشــــــــــركة تتمیــــــــــز الاتصــــــــــالات ب
العمـــــــــــلاء المـــــــــــربحین للمؤسســـــــــــة وأهـــــــــــم لإدارةوضـــــــــــخامة الاســـــــــــتثمارات ممـــــــــــا یوجـــــــــــب توجیههـــــــــــا بالكفـــــــــــاءة 

:الكفء مایليCRMالعلاقة مع الزبون إدارةسمات نظام 
ــــــــه الیومیــــــــة ویبلغــــــــه الر یــــــــمصــــــــمم بعنا ســــــــائل ة بحیــــــــث یصــــــــل للعمیــــــــل فــــــــي لحظــــــــات معینــــــــة مــــــــن حیات

.الایجابیةتهالتسویقیة فیحصل على استجاب
 ثنائي الاتجاهTwo-wayل بنفس القدر الذي تتحدث به إلیهیوذلك كي تنصب للعم.
ل الاستعمال من قبل الشركة والعمیل معاسه.
ـــــــــین أقســـــــــام الشـــــــــركة. ب ـــــــــة ب ـــــــــة داخـــــــــل :الاتصـــــــــالات الداخلی ـــــــــرا مـــــــــا تتقطـــــــــع الاتصـــــــــالات الفعال كثی
ـــــــــــي تلیهـــــــــــا، لكـــــــــــن إدارة العلیـــــــــــا أوامـــــــــــر الإمؤسســـــــــــات التقلیدیـــــــــــة ماعـــــــــــداال ـــــــــــى المســـــــــــتویات التنفیذیـــــــــــة الت ل
ه الـــــــــى أقســـــــــام ومواقـــــــــع ذفـــــــــانتعمـــــــــل عـــــــــل توصـــــــــیل صـــــــــوت العمیـــــــــل  و CRMدارة العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون إ

:العمل ذات العلاقة وأهم السمات التي یجب توفرها  بها مایلي
 ربط العمیل بالمؤسسة والمساهمینState holders.
د الجودة طبقا لنظرهیربط المؤسسة ببعضها لتحقیق متطلبات العمیل وتأك.
1والإنتاجبین أقسام خدمة العملاء والمبیعات والتسویقالتنسیق.
ونمع الزبةعلاقالإدارةأدوات /: 3

:على مجموعة من الأدوات والمتمثلة في الآتيCRMیرتكز تطبیق مفهوم 
الآلــــــــي التــــــــي تســــــــاعد فــــــــي الإعــــــــلاموهــــــــي عبــــــــارة مـــــــن برمجیــــــــات : التطبیقــــــــات الآلیــــــــة لقــــــــوى البیــــــــع.أ

ـــــــــات البیـــــــــع إعطـــــــــاء ـــــــــع بعملی ـــــــــة البی ـــــــــادة مردودیـــــــــة عملی صـــــــــفة آلیـــــــــة مـــــــــن أجـــــــــل تقصـــــــــیر دورة البیـــــــــع وزی
البیـــــــــــع التـــــــــــي تتضـــــــــــمن عملیـــــــــــات الاتصـــــــــــال مـــــــــــن خـــــــــــلال دورةوإدارةكمـــــــــــا تســـــــــــمح للمؤسســـــــــــة بتخطـــــــــــیط 

مـــــــــا تحســـــــــن هـــــــــذه البرمجیـــــــــات مـــــــــن بـــــــــرامج الاتصـــــــــالات التســـــــــویقیة وتعطـــــــــي وظیفـــــــــة مســـــــــاعدة الزبـــــــــون، ك
:یة بـــــتالدقة لعملیة التنبؤ بالمبیعات حیث تسمح هذه التطبیقات الآ

 واستغلالهاإلیهابناء سجلات الزبائن وضمان سهولة الولوج.
المبیعات وحسابات الزبائنإدارة.
برامج الزبائن الخاصةإدارة.

.05، ص2002القاهرة، مایو 09السنة العاشرة، العددالشركة العربیة للإعلام العلمي،مجلة ، "جل الأعمالر خلاصات كتب المدیر و "نسیم الصامدي، -1
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مخـــــــــــزن المعلومـــــــــــات لیجـــــــــــري اســـــــــــتخدام هـــــــــــذه المعلومـــــــــــات إلـــــــــــىنتـــــــــــائج وتقـــــــــــاریر الأنشـــــــــــطة إرســـــــــــال
.على مستوى كافة أقسام التسویق والبیع

 تـــــــــوفیر ســـــــــجلات محدثـــــــــة عـــــــــن الزبـــــــــون الحـــــــــالي والمحتمـــــــــل، هـــــــــذا مـــــــــا یســـــــــاعد مقـــــــــدمي الخدمـــــــــة فـــــــــي
.تفعیل العلاقة مع الزبون

الهــــــــــاتف والجهــــــــــاز الآلــــــــــي ســــــــــتعمالازدواجاتنشــــــــــأ مراكــــــــــز الاتصــــــــــالات مــــــــــن :تصــــــــــالاتالا مراكــــــــــز . ب
:منلى استعمال تكنولوجیا معالجة الصوت والبیانات ویتكون هذا النظامإ
oمركز تیلیفوني.
o مـــــــــــــوزع صـــــــــــــوتي، مـــــــــــــوزع انترنـــــــــــــت، مـــــــــــــوزع بریـــــــــــــدي، مـــــــــــــوزع یســــــــــــــمح (مـــــــــــــوزع آلـــــــــــــي متخصـــــــــــــص

).بالحصول على التطبیقات وقواعد البیانات الموجودة
o یقـــــــــــوم المـــــــــــوزعICTالعلاقــــــــــــة الموجـــــــــــودة بـــــــــــین الهــــــــــــاتف ومختلـــــــــــف التطبیقـــــــــــات المعلوماتیــــــــــــة بـــــــــــإدارة

ـــــــــة تشـــــــــخیصویلعـــــــــب هـــــــــذا النظـــــــــا ـــــــــي عملی ـــــــــرا ف ـــــــــونم دورا كبی ـــــــــة مـــــــــع الزب إذ یســـــــــمح بإظهـــــــــار . العلاق
ــــــــــك بصــــــــــفة المعلومــــــــــات المتواجــــــــــدة  ــــــــــف الزبــــــــــون عنــــــــــد الاتصــــــــــال بــــــــــه، ویــــــــــتم ذل وتوماتیكیــــــــــةأفــــــــــي مل

.مع خصائص الزبونلمتعامل من تقدیم خدمات تتطابق ایمكن ما ذاوه
ـــــــــات. ج ـــــــــىهـــــــــو عبـــــــــارة عـــــــــن أداة تهـــــــــدف :مخـــــــــزن البیان ـــــــــة إل ـــــــــات مـــــــــن مصـــــــــادر مختلف جمـــــــــع المعطی

ــــــــــتم تحویلهــــــــــا المؤسســــــــــةمتواجــــــــــدة فــــــــــي  ــــــــــىلی ــــــــــى اتخــــــــــاذ ســــــــــناجطیــــــــــات متعمإل ة ومعلومــــــــــات تســــــــــاعد عل
ــــــــوج  ــــــــىالقــــــــرارات التســــــــویقیة، كمــــــــا تمكــــــــن العــــــــاملین بالمؤسســــــــة مــــــــن الول ــــــــین ،هــــــــذه المعلومــــــــاتإل ومــــــــن ب

:التطبیقات التي تتیحها هذه الأداة نجد
oإعطاء صورة موحدة وشاملة عن الزبون لمختلف الأقسام في المؤسسة.
o م ممكن من المعلومات ولجمیع العاملین بالمؤسسةكتوفیر أكبر.
o التقاریر المشتركةلإعدادتوفیر الوقت اللازم.
oمراقبة سلوك الزبون.
oالتنبؤ بالمشتریات.
ــــــــــات. د ــــــــــب عــــــــــن البیان ــــــــــات اســــــــــتخدام المعلومــــــــــات :أداة التنقی ــــــــــب عــــــــــن البیان یتضــــــــــمن مفهــــــــــوم التنقی

ـــــــــــــراد والاتجاهـــــــــــــات وأقســـــــــــــام الزبـــــــــــــائن ـــــــــــــدة مـــــــــــــن الأف ویرتكـــــــــــــز هـــــــــــــذا المفهـــــــــــــوم علـــــــــــــى تقســـــــــــــیمات ،المفی
:ویمكن الاستفادة من أداة التنقیب عن البیانات في المجالات التالیة،وریاضیةإحصائیة

ــــــــب م هــــــــالمســــــــتهدفة لالإعلانیــــــــةبعــــــــد جــــــــذب المؤسســــــــة للزبــــــــائن مــــــــن خــــــــلال الرســــــــائل :عملیــــــــة التنقی
ــــــــة عــــــــن الاتصــــــــالات الأولیــــــــة التــــــــي یقــــــــوم بهــــــــا  ــــــــتم إنشــــــــاء قاعــــــــدة بیانــــــــات تضــــــــم المعلومــــــــات المنبثق ی
الزبــــــــــائن بالمؤسســــــــــة لیــــــــــتم بعــــــــــد ذلــــــــــك القیــــــــــام بالتنقیــــــــــب عــــــــــن البیانــــــــــات مــــــــــن أجــــــــــل اختیــــــــــار الزبــــــــــائن 

.البرید أو الهاتف أو وسائل أخرىالمستهدفین والاتصال بهم عن طریق
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ــــــــة التســــــــویقیة مــــــــن أجــــــــل تفعیــــــــل اســــــــتهداف العملیــــــــة التســــــــویقیة تقــــــــوم المؤسســــــــة :اســــــــتهداف العملی
بعـــــــــدها تبحـــــــــث فـــــــــي قاعـــــــــدة بیاناتهـــــــــا عـــــــــن مود اســـــــــتهدافهم، ثـــــــــتـــــــــالزبـــــــــائن الـــــــــذین بتحدیـــــــــد خصـــــــــائص

ـــــــــــوم بتســـــــــــجیل معـــــــــــدلات تطـــــــــــور ـــــــــــا، كمـــــــــــا تق ـــــــــــائن الزبـــــــــــائن المـــــــــــوافقین للخصـــــــــــائص المحـــــــــــددة آنف الزب
.والاتصالات مع كل زبون لیتم معرفة تحسن عملیة الاستهداف مع مرور الوقت

أن تكلفــــــــة الاحتفــــــــاظ إلــــــــىتشــــــــیر العدیــــــــد مــــــــن الدراســــــــات فــــــــي مجــــــــال التســــــــویق :الاحتفــــــــاظ بالزبــــــــائن
بالزبـــــــــــائن أقـــــــــــل بكثیـــــــــــر مـــــــــــن تكلفـــــــــــة الحصـــــــــــول علـــــــــــى زبـــــــــــائن جـــــــــــدد ویمكـــــــــــن للمؤسســـــــــــة أن تحـــــــــــتفظ 

هم بقســــــــــــیمات دخاصــــــــــــة أو مــــــــــــروض عــــــــــــ، تقــــــــــــدیم ةشخصــــــــــــییاادهــــــــــــإرســــــــــــالبزبائنهــــــــــــا مــــــــــــن خــــــــــــلال 
.1، ویتم هذا بالارتكاز على المعلومات المتوفرة في قاعدة بیانات الزبائنتخفیض السعر

العلاقة مع الزبونإدارةاستراتیجیات تنفیذ خطوات و /: 4
:التالیةالأربعالعلاقات مع الزبائن بالخطوات إدارةیمر تنفیذ مفهوم 

القطـــــــــاع الســـــــــوقي المســـــــــتهدف هـــــــــو مجموعـــــــــة ):القطـــــــــاع الســـــــــوقي المســـــــــتهدف(الزبـــــــــائن تحدیـــــــــد .أ
) ســـــــــلع وخـــــــــدمات( لشـــــــــراء منتوجـــــــــات صـــــــــفاتفر لـــــــــدیهم مجموعـــــــــة مـــــــــن الـــــــــدوافع والاتتـــــــــو الـــــــــذین الزبـــــــــائن 
ائن حتـــــــــى تقـــــــــوم كمـــــــــا یشـــــــــترط تـــــــــوفر القـــــــــدرة علـــــــــى الشـــــــــراء فـــــــــي هـــــــــذه المجموعـــــــــة مـــــــــن الزبـــــــــ،المؤسســـــــــة

وبعــــــــــد تحدیــــــــــد القطــــــــــاع الســــــــــوقي المســــــــــتهدف تقــــــــــوم المؤسســــــــــة بتحدیــــــــــد الزبــــــــــائن ، المؤسســــــــــة باســــــــــتهدافهم
:علاقات الزبائن وذلك عبرإدارةالذین سوف تستهدفهم عبر نظام 

o هل هو المشتري أم المستخدم النهائي(تحدید معنى كلمة زبون بالنسبة للمؤسسة.(
oتحدید عدد الزبائن الذي تعرفهم المؤسسة بشكل فردي.
o منهمجزءبیانات تحتوي على معلومات عن هویة جمیع زبائن الشركة أو توفیر قاعدة.
oتحدید مدى دقة البیانات المتوفرة وحداثتها.
o ن كل زبونعتحدید مقدار المعلومات المتوفرة.
o لتوسعة قاعدة بیانات الزبائنإضافیةالبحث عن مصادر.

وفـــــــــي نهایـــــــــة هــــــــــذه المرحلـــــــــة تقـــــــــوم المؤسســــــــــة بجمـــــــــع أكبــــــــــر كـــــــــم ممكـــــــــن مــــــــــن المعلومـــــــــات المتعلقــــــــــة 
ــــــــى ) ن كــــــــل زبــــــــونعــــــــأي معلومــــــــات دقیقــــــــة (بالزبــــــــائن بشــــــــكل فــــــــردي  وهــــــــو مــــــــا یســــــــمح لهــــــــا بــــــــالتعرف عل
فبنــــــــــاء علاقــــــــــات جیــــــــــدة مــــــــــع الزبــــــــــائن یمــــــــــر عبــــــــــر امــــــــــتلاك المؤسســــــــــة لقاعــــــــــدة ،زبائنهــــــــــا بشــــــــــكل كــــــــــاف

حاجـــــــــــاتهم ورغبـــــــــــاتهم والكیفیـــــــــــة المثلـــــــــــى للاتصـــــــــــال بهـــــــــــم وضـــــــــــمان بیانـــــــــــات تســـــــــــمح للمؤسســـــــــــة بمعرفـــــــــــة 
.استمراریة تعاملهم مع المؤسسة

، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ص 1عرفة الزبون التسویقیة، طمعلاقات و درمان سلیمان صادق، التسویق المعرفي المبني على إدارة -1
141-143.
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ــــــــون أحــــــــد أهــــــــم أســــــــس :ز الزبــــــــائنیــــــــتقیــــــــیم أو تمی. ب ــــــــر تقیــــــــیم الزب العلاقــــــــات مــــــــع الزبــــــــائن إدارةیعتب
CRMالمعلومـــــــــات المتاحـــــــــة لـــــــــدى الشـــــــــركة عـــــــــن الزبـــــــــون ویـــــــــتم التقیـــــــــیم مـــــــــنوهـــــــــو یعتمـــــــــد علـــــــــى كـــــــــم

:التالیةوالمعاییردوات الأباستخدام 
ــــــــون ــــــــة الزب ــــــــون مخصــــــــوما منهــــــــا :درجــــــــة ربحی ــــــــي یشــــــــتریها الزب ــــــــوع المنتوجــــــــات الت ــــــــاس بكــــــــم ون وتق

ویمكــــــــــن تمثیلهــــــــــا ،وخــــــــــدمات مــــــــــا بعــــــــــد البیــــــــــع والضــــــــــمانات التــــــــــي یطلبهــــــــــا،تكــــــــــالیف الوصــــــــــول إلیــــــــــه
ـــــــة التالیـــــــة ـــــــون{:بالمعادل ـــــــة الزب ـــــــن الشـــــــركة= ربحی ـــــــه م ـــــــا حصـــــــل علی ـــــــة م ـــــــى -قیم ـــــــه عل تكلفت

.}الشركة
ـــــــــون ـــــــــى طـــــــــول فتـــــــــرة علاقـــــــــة الشـــــــــركة بـــــــــالزبون:درجـــــــــة ولاء الزب ـــــــــك بالاعتمـــــــــاد عل واحتمـــــــــالات ،وذل

.استمرارها وعلاقة الزبون بالمنافسین
ــــــــــون بالمؤسســــــــــة علاقــــــــــة لإدارةویحــــــــــددها موظــــــــــف الاتصــــــــــال المخصــــــــــص :درجــــــــــة اهتمــــــــــام الزب

ـــــــــه نحـــــــــوه ومـــــــــدى اهتمـــــــــام الزبـــــــــون بتو  ـــــــــى انطباعات ـــــــــاءا عل ـــــــــة المؤسســـــــــة بـــــــــالزبون بن ـــــــــد علاقـــــــــة طویل طی
.الأجل مع المؤسسة

إلـــــــــىیعتبـــــــــر عـــــــــدد الشـــــــــكاوي عـــــــــن تـــــــــذمر الزبـــــــــون مـــــــــن الشـــــــــركة ولكنـــــــــه یتحـــــــــول :عـــــــــدد الشـــــــــكاوي
.م تدلیل أسباب الشكوىتلشركة والزبون، إذا لیدیندفرصة ورابط ج

یتحقـــــــــق هـــــــــذا التوافـــــــــق بتطـــــــــابق العناصـــــــــر الأساســـــــــیة التـــــــــي  :درجـــــــــة توافـــــــــق الزبـــــــــون والمؤسســـــــــة
الزبـــــــــــون فـــــــــــي المنـــــــــــتج والكفـــــــــــاءات المحوریـــــــــــة للمؤسســـــــــــة، أمـــــــــــا إذا كانـــــــــــت العناصـــــــــــر یبحـــــــــــث عنهـــــــــــا 

ــــــــــة للمؤسســــــــــة فهــــــــــذا  ــــــــــل العناصــــــــــر الثانوی ــــــــــتج تمث ــــــــــي المن ــــــــــون ف ــــــــــي یبحــــــــــث عنهــــــــــا الزب الأساســــــــــیة الت
.1یعني أنه لا یوجد توافق بین الزبون والمؤسسة

تتمثــــــــل الخطــــــــوة الثالثــــــــة مــــــــن خطــــــــوات إدارة علاقــــــــات الزبــــــــائن :التفاعــــــــل مــــــــع زبــــــــائن المؤسســــــــة. ج
ـــــــي  ـــــــك بعـــــــد إنشـــــــاءف ـــــــائن وذل ـــــــون و إنشـــــــاءشـــــــبكة اتصـــــــال مـــــــع الزب ـــــــات الزب ـــــــتم قاعـــــــدة بیان ـــــــائن ی ـــــــیم الزب تقی

الحفــــــــــاظ علــــــــــى إمكانیــــــــــةومــــــــــدى ،مؤسســــــــــةلبشــــــــــكل یســــــــــمح بــــــــــالتمییز بیــــــــــنهم بحســــــــــب قیمــــــــــتهم بالنســــــــــبة ل
.علاقات دائمة معهم

الغـــــــــرض الرئیســـــــــي مـــــــــن هـــــــــذه المرحلـــــــــة فـــــــــي بنـــــــــاء حـــــــــوار مســـــــــتمر بـــــــــین المؤسســـــــــة وزبائنهـــــــــا ویتمثـــــــــل
:ع قنوات الاتصال المتاحة بما في ذلكیمن خلال جم

oالعروض الترویجیة.
oخطابات التحصیل والفواتیر.
oاتصالات مع مواقع الانترنت.
oمعالجة الشكاوى.

.2005، القاهرةمنى شفیق، التسویق بالعلاقات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة-1
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oالطلبیات والمشتریات.
oأسئلة الزبائن.
oالمباشرةمكالمات المبیعات.
oالفاكسات.
oالمكالمات الهاتفیة.
o 1)الزبون أو تنقل الأخیر لنقاط البیعإلىتنقل رجال البیع (الزیارات.
ع وضـــیم الزبـــائن وتحدیـــد الزبـــائن الأكثـــر أهمیـــة بالنســـبة للمؤسســـة یـــتم یـــبعـــد تق: ونالمحافظـــة علـــى ولاء الزبـــ. د

المقصود بولاء الزبون وكیف یتم ضمان ذلك؟ما ف،لضمان ولاءهم حتى لا تفقدهم المؤسسةإستراتیجیة
ـــــــــى أســـــــــاس:مفهـــــــــوم الـــــــــولاء ـــــــــرى الـــــــــبعض أن ولاء الزبـــــــــون یتحـــــــــدد عل عـــــــــادات العمیـــــــــل الشـــــــــرائیة ی

حـــــــــافظ علـــــــــى التعامـــــــــل معهـــــــــا وعلـــــــــى شـــــــــراء مـــــــــا هـــــــــذا العمیـــــــــل یـــــــــدین بـــــــــالولاء للشـــــــــركة إذا إنفیقـــــــــال 
.منتجاتها

التالیةویمكن تقسیم الولاء الى أنواع:أنواع ولاء الزبائن:
وذلك في حال عدم وجود بدائل أمام الزبون:ولاء الاحتكار.
وتعني كسل أو عدم رغبة الزبون في البحث عن بدیل آخر:الولاء الخامل.
مثل أن یكون موقع الشركة قریب من سكن الزبون وملائم له:ولاء الملائمة.
ـــــــــــــة : ولاء الســـــــــــــعر ـــــــــــــى شـــــــــــــراء وهـــــــــــــو أن یعـــــــــــــرف الزبـــــــــــــون أســـــــــــــعار المنتجـــــــــــــات البدیل ویحـــــــــــــرص عل

.الأرخص
مستمد من تقدیم جوائز للزبائن الأكثر شراءا أو ولاءا:الولاء المحفز.
وهو الولاء لاسم تجاري معین:الولاء العاطفي.
ــــــــــون ــــــــــولاء مــــــــــن منظــــــــــور المؤسســــــــــة مــــــــــن عــــــــــدة مراحــــــــــل كمــــــــــا یبینهــــــــــا :مراحــــــــــل ولاء الزب یتكــــــــــون ال

:الشكل الآتي

.2009للنشر والتوزیع، عمان، الوراق 1الزبون،طیوسف حجیم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات-1
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.مراحل ولاء الزبونیوضح: )09(شكل رقم ال

Source : Philip kotler et al marketing et management, Person/éducation 12eme, édition 2006
France, p185.

ــــــــــة شــــــــــراء  ــــــــــي البدایــــــــــة یكــــــــــون زبونــــــــــا محــــــــــتملا، أي مــــــــــن المحتمــــــــــل أن یقــــــــــوم هــــــــــذا الشــــــــــخص بعملی ف
وفقــــــــا لقدراتــــــــه، كمــــــــا تشــــــــجع كــــــــل مرتقــــــــبزبــــــــون إلــــــــىالمحتمــــــــلالزبــــــــون تؤهــــــــل لاأووالمؤسســــــــة تؤهــــــــل 

ویتواصــــــــــل ،صــــــــــفة الزبــــــــــون الجدیــــــــــدل عملیــــــــــة شــــــــــراء التــــــــــي تضــــــــــفي علیــــــــــهأو زبــــــــــون مرتقــــــــــب لتقــــــــــوم بــــــــــ
ـــــــــرربالتـــــــــالي یصـــــــــبح زبـــــــــون ،تشـــــــــجیعها لـــــــــه لیعیـــــــــد الشـــــــــراء مـــــــــرات متعـــــــــددة یـــــــــد ز لعملیـــــــــة الشـــــــــراء، ویمك

الزبـــــــــون یـــــــــألف،للمؤسســـــــــةالمـــــــــواليعملیـــــــــات الشـــــــــراء لمـــــــــرات عدیـــــــــدة لیصـــــــــبح الزبـــــــــون الزبـــــــــون تكـــــــــرار
لنفســـــــــــــه المؤسســـــــــــــة وتصـــــــــــــبح بینهمـــــــــــــا علاقـــــــــــــة تتصـــــــــــــف بالوفـــــــــــــاء فیصـــــــــــــبح الزبـــــــــــــون لا یشـــــــــــــتري فقـــــــــــــط 

ن حولــــــــــه وفــــــــــي هــــــــــذه الحالــــــــــة یتحــــــــــول مــــــــــحــــــــــث ویشــــــــــتري للأفــــــــــراد الــــــــــذین بمنتجــــــــــات المؤسســــــــــة وإنمــــــــــا ی
.للمؤسسةسفیرالزبون 

مشــــــــــاركأن یصــــــــــبح زبــــــــــون إلــــــــــىتتوطــــــــــد العلاقــــــــــة أكثــــــــــر فــــــــــأكثر بــــــــــین المؤسســــــــــة والزبــــــــــون الســــــــــفیر 
ـــــــــ ـــــــــي المؤسســـــــــة مـــــــــن خـــــــــلال اقتراحاتـــــــــه وانتقادات ـــــــــد یصـــــــــاب الزبـــــــــون هف ـــــــــة ق ـــــــــي تتقبلهـــــــــا فـــــــــي أي مرحل الت

ویتوقـــــــــف عـــــــــن الشـــــــــراء ،نشـــــــــیطغیـــــــــرفیتكـــــــــون لدیـــــــــه احتجـــــــــاج یدفعـــــــــه لیصـــــــــبح ،بحالـــــــــة عـــــــــدم الرضـــــــــا
هـــــــــــــذه الحالـــــــــــــة إدارة هـــــــــــــذه فـــــــــــــي وهـــــــــــــو مـــــــــــــا یشـــــــــــــكل أزمـــــــــــــة للمؤسســـــــــــــة والمطلـــــــــــــوب مـــــــــــــن المؤسســـــــــــــة 

1.بقیة المراحل الأخرىإلىلینتقل تأهیلهإعادةاجات بجدیة حتى تتمكن من جالاحت

1 Philip kotler et Al,op-cit,12e edition, p186.
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رامج الــــــــــولاء أو العضــــــــــویة مــــــــــن أجــــــــــل بــــــــــلــــــــــى مــــــــــا یســــــــــمى بإتلجــــــــــأ المؤسســــــــــات :بــــــــــرامج ولاء الزبــــــــــون
وحــــــــثهم علــــــــى تكــــــــرار الشــــــــراء منهــــــــا ویمكــــــــن التمییــــــــز بــــــــین أربــــــــع أنــــــــواع مــــــــن هــــــــذه ،ضــــــــمان ولاء زبائنهــــــــا

:البرامج
مثــــــــــل مــــــــــا تقــــــــــوم بــــــــــه شــــــــــركات الطیــــــــــران التــــــــــي تمــــــــــنح نقاطــــــــــا :برنــــــــــامج مكافــــــــــأة الزبــــــــــون المتكــــــــــرر

یمكــــــــــــــن أن تســــــــــــــتخدم فــــــــــــــي الحصــــــــــــــول علــــــــــــــى رحــــــــــــــلات مجانیــــــــــــــة أو ،للمســــــــــــــافرین ضــــــــــــــمن خطوطهــــــــــــــا
ویـــــــــــتم وضـــــــــــع معیـــــــــــار معـــــــــــین لتحدیـــــــــــد عـــــــــــدد النقـــــــــــاط ،الحصـــــــــــول علـــــــــــى درجـــــــــــة أعلـــــــــــى فـــــــــــي الطـــــــــــائرة

.عدد الكیلومترات التي قطعها الزبون مع الشركة: الممنوحة مثل
ـــــــــادي ا ـــــــــامج ن ـــــــــة:لعضـــــــــویةبرن ـــــــــتم مـــــــــنح عضـــــــــویة مجانی ـــــــــه ی ـــــــــي تللموفی عـــــــــاملین مـــــــــع المؤسســـــــــة أو ف

المنتمـــــــــــي لهـــــــــــذا النـــــــــــادي بخصـــــــــــومات علـــــــــــى الســـــــــــلع یحضـــــــــــىبحیـــــــــــث ،مقابـــــــــــل رســـــــــــم اشـــــــــــتراك بســـــــــــیط
ـــــــــــــة وشـــــــــــــهریة(والخـــــــــــــدمات ودعـــــــــــــوات  ـــــــــــــابلات حضـــــــــــــورأو ،حضـــــــــــــور اجتماعـــــــــــــات محلی ـــــــــــــلات أو مق حف

.ومدریدفي كرة القدم مثل الكلاسیكو الاسباني الشهیر بین برشلونة
ــــــــائن ــــــــار  الزب ــــــــامج كب ــــــــة :برن ــــــــة بعــــــــد الانتهــــــــاء مــــــــن عملی ــــــــد أكثــــــــر زبائنهــــــــا أهمی ــــــــوم المؤسســــــــة بتحدی تق

ــــــــــون نســــــــــبة كبیــــــــــرة مــــــــــن رقــــــــــم أعمالهــــــــــا ،تقیــــــــــیم الزبــــــــــائن ــــــــــة خاصــــــــــة كــــــــــونهم یمثل ویــــــــــتم معــــــــــاملتهم معامل
ـــــــــذي تحققـــــــــه المؤسســـــــــة ـــــــــربح ال وتوجـــــــــد عـــــــــدة أشـــــــــكال ،وأحـــــــــد عوامـــــــــل بقاءهـــــــــا فـــــــــي الســـــــــوق،ومصـــــــــدرا لل

:لهذه المعاملة الخاصة أهمها ما یلي
 مــــــــــنحهم الأولویــــــــــة فــــــــــي الحصــــــــــول علــــــــــى منتجــــــــــات المؤسســــــــــة خاصــــــــــة الجدیــــــــــدة أو النــــــــــادرة منهــــــــــا مثــــــــــل

.قدیم شركات الطیران أولویة الحجز للمسافرین على خطوطها بصفة دائمةت
تكلیف أشخاص معینین بخدمتهم.
تقدیم الخدمةوتخصیص أماكن خاصة للزبائن المهمین عند الاستقبال أ.

ــــــــــائن هــــــــــ ــــــــــى العمــــــــــوم تعــــــــــد أفضــــــــــل خطــــــــــوة لكســــــــــب ولاء الزب ــــــــــق رضــــــــــاهم عــــــــــن منتجــــــــــات يوعل تحقی
ولتحقیـــــــــق رضـــــــــا الزبـــــــــون یمكـــــــــن للمؤسســـــــــة ،سســـــــــة بصـــــــــفة عامـــــــــةوعـــــــــن المؤ ،المؤسســـــــــة بصـــــــــفة خاصـــــــــة

.1علاقة خاصة معه تسمح لها بتلبیة حاجاته ورغباته بشكل أفضل من منافسیهاإنشاء

.64منى شفیق، التسویق بالعلاقات، مرجع سابق، ص-1
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یقیة في تطویر العلاقة مع الزبونالمعلومات التسو دور نظم : المطلب الثالث
ن مــــــــن وجهــــــــة نظــــــــر دور نظــــــــم المعلومــــــــات التســــــــویقیة فــــــــي تطــــــــویر العلاقــــــــة مــــــــع الزبــــــــو/: 1

)الزبائن(العملاء 
ــــر :دور نظــــام المعلومــــات فــــي تعزیــــز رضــــا الزبــــون. أ ــــون هــــدفا مــــن إرضــــاءیعتب الأساســــیة الأهــــدافالزب

والتـــــي أكـــــدت العدیـــــد مـــــن الدراســـــات ،حاجـــــات الزبـــــونإشـــــباعمـــــن خـــــلال إلیهـــــاویمكـــــن الوصـــــول ،للمؤسســـــة
Maslowولعـــــــل أكثـــــــر هـــــــذه النظریـــــــات انتشـــــــارا نظریـــــــة الحاجـــــــات لماســـــــلو ،والنظریـــــــات تنوعهـــــــا واختلافهـــــــا

:تظهر مفصلة فیما یليالإنسانمستویات للحاجات عند حیث وضع خمسة
)Maslow(سلم الحاجات یوضح:) 10(الشكل رقم 

، 2006، الأردن- عمان،دار الحامد للنشر والتوزیعالتسویق مفاهیم معاصرة، شفیق،حدادإبراهیم، سویداننظام موسى:المصدر
.152ص

مختلــــــــــف مســــــــــتویات الحاجــــــــــة یمكــــــــــن القــــــــــول أن رضــــــــــا الزبــــــــــون إلــــــــــىحســــــــــب هــــــــــذا الشــــــــــكل وبــــــــــالنظر 
هــــــــــذه الحاجـــــــــات ویتطلـــــــــب ذلــــــــــك معرفـــــــــة العوامـــــــــل التــــــــــي إشـــــــــباعیتعلـــــــــق بمـــــــــدى قـــــــــدرة المؤسســــــــــة علـــــــــى 

.المعروضة في ضوء رغباته المطلوبةعلى أساسها یقیم الزبون المنتجات أو الخدمات
ان لا بـــــــــد لهـــــــــا أن تكـــــــــون كـــــــــالزبـــــــــون بالســـــــــعادة والرضـــــــــا موضـــــــــع اهتمـــــــــام المؤسســـــــــة فإحســـــــــاسیعـــــــــد 

ــــــــــون  ــــــــــد احتیاجــــــــــات الزب ــــــــــل زبائنهــــــــــا مــــــــــن خــــــــــلال تحدی ــــــــــي تقاب ــــــــــول للمشــــــــــاكل الت ــــــــــدیم حل ــــــــــى تق قــــــــــادرة عل
ـــــــــد هـــــــــذه الاحتیاجـــــــــات تلجـــــــــأ المؤسســـــــــة  ـــــــــذلك باســـــــــتعمال أحـــــــــد إولتحدی ـــــــــة ب ـــــــــى جمـــــــــع المعلومـــــــــات المتعلق ل

ة عمـــــــــــا دراســـــــــــات وبحـــــــــــوث تســـــــــــویقیبـــــــــــإجراءفتقـــــــــــوم ،الأنظمـــــــــــة الفرعیـــــــــــة لنظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة
احتیاجــــــــــــاتهم وتوقعــــــــــــاتهم ا  بتصــــــــــــمیم المنتجــــــــــــات والخــــــــــــدمات وفــــــــــــقســــــــــــمح لهــــــــــــییریــــــــــــده الزبــــــــــــون ممــــــــــــا 

رفـــــــــــع صــــــــــوت الزبـــــــــــون بجمــــــــــع معلومـــــــــــات دقیقـــــــــــة إســـــــــــتراتیجیةتكـــــــــــون المؤسســــــــــة قـــــــــــد اتبعــــــــــت وبالتــــــــــالي
ـــــــــعـــــــــنهم واســـــــــتعمالها ـــــــــول مشـــــــــاكلهم فتجعـــــــــل من ـــــــــي تطـــــــــویر حل أداة دائمـــــــــة وأساســـــــــیة لنمـــــــــو المؤسســـــــــة ه ف

.واستمرارها

الحاجة إلى الانجاز وتحقیق الذات

الحاجة إلى التقدیر والاحترام

الاجتماعيالحاجة إلى الانتماء 

الحاجة إلى الأمن والسلامة

الحاجة المادیة والفیزیولوجیة
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تمیــــــــــز الزبــــــــــون بتغییــــــــــر ســــــــــریع فــــــــــي یتحقیــــــــــق رضــــــــــا الزبــــــــــون خاصــــــــــة فــــــــــي الوقــــــــــت الــــــــــراهن أیــــــــــن إن
ــــــــــوفر علیــــــــــه الســــــــــوق مــــــــــن ســــــــــلع وخــــــــــدمات مــــــــــع  ــــــــــة كبیــــــــــرة بمــــــــــا یت ــــــــــه وأذواقــــــــــه ومعرف الإحاطــــــــــةاتجاهات

خصــــــــــوص وردت تعــــــــــاریف عدیــــــــــدة عــــــــــن وفــــــــــي هــــــــــذا ال،بالمعلومــــــــــات الكافیــــــــــة عنهــــــــــا وعــــــــــن خصائصــــــــــها
:رضا الزبون أهمها

حكـــــــــم للزبـــــــــون النـــــــــاتج عـــــــــن مقارنـــــــــة توقعاتـــــــــه ونتـــــــــائج تجربتـــــــــه فـــــــــي اســـــــــتهلاك إن رضـــــــــا الزبـــــــــون هـــــــــو -
بخصــــــــــائص ) شــــــــــعور(واســــــــــتخدام المنــــــــــتج، فقــــــــــد یعتبــــــــــر الرضــــــــــا أحیانــــــــــا علــــــــــى أنــــــــــه انفعــــــــــال وتــــــــــأثر 

.1المنتج وبالتالي یشجع على الولاء
مــــــــــن أجــــــــــل هــــــــــذا الزبــــــــــون، أي العمــــــــــل إلــــــــــىیتحقــــــــــق كســــــــــب رضــــــــــا الزبــــــــــون بتحــــــــــول المؤسســــــــــة كلهــــــــــا 

:من خلالالإستراتیجیةتم هذه تسة و اهتمام المؤسیصبح محور
رات للزبـــــــــائن تموعا فـــــــــي المؤسســـــــــة عـــــــــن طریـــــــــق تنظـــــــــیم مـــــــــؤ مســـــــــمهالاســـــــــتماع للزبـــــــــون وجعـــــــــل صـــــــــوت-

ــــــــــدائم باســــــــــتمراریة وإشــــــــــراكهم ــــــــــق المســــــــــك ال ــــــــــتم عــــــــــن طری ــــــــــرار وكــــــــــل هــــــــــذا ی ــــــــــة اتخــــــــــاذ الق ــــــــــي عملی ف
ــــــــع متطلباتــــــــه واكت ــــــــة جمی ــــــــون مــــــــن خــــــــلال تلبی ــــــــین المؤسســــــــة والزب ــــــــة ب ــــــــي لــــــــم العلاق ــــــــه الت شــــــــاف حاجات

2.حالات عدم الرضا غیر المفصح عنهاإلىیشعر بها بعد التوصل 

إن شــعور الزبــون بالســرور وبخیبــة الأمــل نــاتج عــن مقارنــة أداء المنتــوج مــع توقــع الزبــون kotlerوحســب
إذا تجـاوز توقعـه فسـیكون أمـا،وقـع سـیكون الزبـون غیـر راض عـن المنـتجتفإذا كان هـذا الأداء أقـل مـن الم،عنه

.راضیا ومسرورا
ا واضحا في نقاط أساسیة بین مـا یتصـوره الزبـون فـي بوانطلاقا من التعاریف السابقة لرضا الزبون نلاحظ تقار 

:وتكون النتائج عبارة عن الحالات الآتیة) لحقیقي للمنتوجاالأداء (شكل توقعات وما هو فعلي 
عدم مطابقة بسبب تفوق التوقعات على الأداء الفعليإما.
أو عدم مطابقة بسبب تفوق الأداء الفعلي على ما هو متوقع.
أو مطابقة بسبب تساوي الأداء الفعلي مع ما هو متوقع.

.3تعتبر محددات أساسیة لرضا الزبونفالعناصر الثلاثة 
:مایليالزبونرضاومن أهم المتغیرات التي تؤثر على 

الریاض، البحوث،مركز- أحمد علي سلیمان، سلوك المستهلك بین النظریة والتطبیق مع التركیز على السوق السعودیة، معهد الإدارة العامة-1
.68،ص2000

مجلة جامعة فاطمة مانع مبارك نعیمة، إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ على الجودة والتمییز لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسویق الالكتروني،-2
.2000الشلف

- المیزة التنافسیة، دراسة حالة المؤسسة الجزائریة للهاتف النقالصادق لزهراء، التسویق بالعلاقات ودوره في تحقیق التسویق بالعلاقات واستراتیجیات -3
یر، جامعة موبیلیس، المدیریة الجهویة بشار، مذكرة لنیل شهادة الماجیستیر في علوم التسییر، تخصص التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسی

.123،ص2002-2001بشار،
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ــائن إن الشــكاوي هــي أداة للتصــعید التلقــائي لصــوت الزبــون، كمــا أنهــا أداة فعالــة:الموقــف مــن شــكاوي الزب
فهـي لـم تعـد وسـیلة ،إهمالهـاحیث تعتبر الشـكاوي أحـد الوسـائل التـي لا یمكـن ،في المیدانيللاستماع الحقیق

كمـا أن تجاهـل شـكاوي . وإنما یمكن اعتبارها هدیة للمؤسسة التي تتبنى مفهوم إقامة العلاقة مع الزبونإزعاج
.زیادة سخط الزبونإلىالزبائن یؤدي 

تعـــــــــد المعلومـــــــــات الخاصـــــــــة بالمؤسســـــــــة ومنتجاتهـــــــــا التـــــــــي یتعامـــــــــل :مواصـــــــــفات الخـــــــــدمات ونوعهـــــــــا
ــــــــــى  ــــــــــون مــــــــــن أهــــــــــم العوامــــــــــل المــــــــــؤثرة عل ــــــــــونمعهــــــــــا الزب ــــــــــي المعلومــــــــــات ،رضــــــــــا الزب ــــــــــذا یراعــــــــــي ف ل

.والوضوحالمقدمة الدقة
ـــــــــز المؤسســـــــــة وســـــــــمعتها ـــــــــة أســـــــــاس رضـــــــــا ی:مرك ـــــــــز وســـــــــمعتها الطیب عـــــــــد مركـــــــــز المؤسســـــــــة المتمی

ـــــــــون ـــــــــر الملموســـــــــة التـــــــــي تمـــــــــنح الأمـــــــــان والضـــــــــمان . الزب إذ تعـــــــــد ســـــــــمعة أحـــــــــد أصـــــــــول المؤسســـــــــة غی
1.للزبون

:دور نظام لمعلومات التسویقیة في الاحتفاظ بالزبون. ب
لــذا فإنــه مــن الســهل ،علــى زبــون واحــد وهــو راض وســعیدالإبقــاءإن تكلفــة جــذب زبــون جدیــد أكبــر مــن تكلفــة 

.لكن من الصعب أو من المستحیل استرجاع زبون غادر المؤسسةو كسب زبون جدید 
لــــــــم تعــــــــد المعركــــــــة تــــــــدور حــــــــول حصــــــــة الســــــــوق بــــــــل فــــــــي كیفیــــــــة جلــــــــب :آلیــــــــة الاحتفــــــــاظ بــــــــالزبون

الزبــــــــون والاحتفــــــــاظ بــــــــه لاســــــــیما مــــــــع وجــــــــود المنافســــــــة الشرســــــــة بــــــــین المؤسســــــــات والتــــــــي تســــــــعى كــــــــل 
وعلــــــــى هــــــــذا الأســــــــاس فمــــــــن ،لین معهــــــــامن حیــــــــث عــــــــدد المتعــــــــامــــــــلــــــــى الظفــــــــر بحصــــــــة الأســــــــد إمنهــــــــا 

ــــــــه هنــــــــاك مجموعــــــــة مــــــــن  ــــــــاظ علی ــــــــى زبــــــــون والحف ــــــــءاتالإجــــــــراأجــــــــل الحصــــــــول عل ــــــــي ینبغــــــــي عل ى الت
:ذكر منها ما یلينالمؤسسة الاعتماد علیها والتي 

ـــــــــإ ـــــــــع :المعلومـــــــــاتراءغ ـــــــــي تنســـــــــي همـــــــــوم الواق ـــــــــك المعلومـــــــــاتاســـــــــتغلال(الت ـــــــــك بالاعتمـــــــــاد ) بن وذل
ومحاولـــــــــــــة التنبـــــــــــــؤ بســـــــــــــلوكهم ممـــــــــــــا یجعلهـــــــــــــا قـــــــــــــادرة علـــــــــــــى ،علـــــــــــــى بیانـــــــــــــات ومعلومـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن

.ناالاحتفاظ بالزبون والسیطرة علیهم أحیا
حیــــــــــث أن عملیــــــــــة الاحتفــــــــــاظ بــــــــــالزبون أكثــــــــــر تعقیــــــــــدا ممــــــــــا تدركــــــــــه :اجتــــــــــذاب الزبــــــــــون المناســــــــــب

لكــــــــــن ذلــــــــــك لا یعنــــــــــي وجــــــــــوب التخلــــــــــي عــــــــــن الهــــــــــدف . معظــــــــــم المؤسســــــــــات التــــــــــي تســــــــــوق منتجاتهــــــــــا
.هوهو التواصل مع الزبون وجعل كل المعلومات المتعلقة بالمؤسسة في متناول

مثـــــــل الخطـــــــوة الأولـــــــى لزیـــــــادة حصـــــــة المؤسســـــــة حیـــــــث ت:معرفـــــــة مـــــــا الـــــــذي یریـــــــده أفضـــــــل زبائنهـــــــا
ــــــــدعوهم  ــــــــي اكتشــــــــاف الســــــــبب الــــــــذي ی البقــــــــاء كأفضــــــــل زبــــــــائن إلــــــــىمــــــــن مشــــــــتریات أفضــــــــل زبائنهــــــــا ف

ــــــــــون أن منتجاتهــــــــــا وخــــــــــدماتها  ــــــــــدم لهــــــــــم أفضــــــــــل قیمــــــــــة ویؤمن ــــــــــدون أن المؤسســــــــــة تق لهــــــــــا، حیــــــــــث یعتق
:موثوق بها ومنه یمكن التعبیر عن آلیة الحفاظ على الزبون كما یلي

-، الاسكندریة، الجزء الأول، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع)هیم والاستراتیجیات النظریة والتطبیقالمفا(عصام الزین أبو علفة، التسویق -1
.511، ص2002مصر،
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.}تكلفة مرتفعة لتبدیل الزبون+ ثقة+ قیمة متوقعة= تفاظ بالزبونالاح{
ــــــــة ــــــــى القیم ــــــــز عل ــــــــائن یعطــــــــون قیمــــــــة :التركی ــــــــث نجــــــــد أن بعــــــــض الزب الرخیصــــــــة كــــــــل للأســــــــعارحی

لإدخــــــــــــالوفــــــــــــي كلتــــــــــــا الحــــــــــــالتین الزبــــــــــــون بحاجــــــــــــة ،یــــــــــــوم والــــــــــــبعض یفضــــــــــــلون الابتكــــــــــــار المســــــــــــتمر
ــــــــات التــــــــي ــــــــي كــــــــل نقطــــــــة اتصــــــــال معهــــــــمالنوعی ــــــــى هــــــــذا الأســــــــاس فمــــــــن أجــــــــل ،تــــــــثمن قیمتهــــــــا ف وعل

:التالیةالإرشاداتإتباعالتركیز على ما یقدر الزبون قیمته فعلا یجب 
 على تعزیز النوعیة التي یقیمها أفضل الزبائنلاهتماماتركیز.
 إلـــــــــىووصـــــــــولا إعلانـــــــــهمحاولـــــــــة الكشـــــــــف كیـــــــــف أن الزبـــــــــائن جربـــــــــوا العلامـــــــــة التجاریـــــــــة بـــــــــدء بلحظـــــــــة

.1واستبدالهشراءه واستعماله وخدمته 
:دور نظام المعلومات التسویقیة في كسب ولاء الزبون.ج

مــــــــــن أهــــــــــم مؤشــــــــــرات نجــــــــــاح المؤسســــــــــة فــــــــــي مجــــــــــال عملهــــــــــا هــــــــــي قــــــــــدرتها علــــــــــى تكــــــــــوین قاعــــــــــدة 
.بكل ما هو متمیزإمدادهممعتبرة من الزبائن ویتم ذلك عن طریق 

انطلاقــــــــا مــــــــن خبــــــــرة الأحیــــــــانحیــــــــث یعــــــــرف الــــــــولاء علــــــــى أنــــــــه توقــــــــع شــــــــراء علامــــــــة مــــــــا فــــــــي غالــــــــب 
ایجابیـــــــــة ســـــــــابقة، بمعنـــــــــى أن الزبـــــــــون الـــــــــذي یتمیـــــــــز بـــــــــالولاء هـــــــــو الزبـــــــــون الـــــــــذي یشـــــــــتري نفـــــــــس العلامـــــــــة 

ــــــــة مفادهــــــــ ــــــــولاء بطریقــــــــة عملی ــــــــاس ال ــــــــون اعــــــــدة مــــــــرات وبشــــــــكل متتــــــــالي، ومنــــــــه یمكــــــــن تحدیــــــــد وقی أن الزب
تقـــــــــاده ویكـــــــــون اع،یكـــــــــون وفـــــــــي إذا قـــــــــام بشـــــــــراء ثـــــــــلاث أو أربـــــــــع مـــــــــرات نفـــــــــس العلامـــــــــة بشـــــــــكل متتـــــــــالي

ــــــــون بالنســــــــبة ،ایجــــــــابي اتجــــــــاه هــــــــذه العلامــــــــة ــــــــاد ایجــــــــابي للزب ــــــــه درجــــــــة اعتق ــــــــى أن ــــــــولاء عل كمــــــــا ینظــــــــر لل
.2للعلامة والالتزام اتجاهها والنیة في مواصلة شراءها

ــــــــــولاء  ــــــــــر دائمــــــــــا مؤشــــــــــرا لل ــــــــــدي ولكــــــــــن لا یعتب ــــــــــرتبط بتكــــــــــرار الشــــــــــراء فــــــــــي مفهومــــــــــه التقلی ــــــــــولاء ی إن ال
3:وهناك أربعة أنواع للولاء وهي

ـــــــــــین مفـــــــــــاده أن الزبـــــــــــون جـــــــــــرب وبطریقـــــــــــة مكثفـــــــــــة عـــــــــــدة علامـــــــــــات وأصـــــــــــبح وفیـــــــــــا : ولاء عـــــــــــن یق
.للعلامة التي تحقق له أقصى إشباع ممكن

فیــــــــه الزبــــــــون جــــــــرب عــــــــدة علامــــــــات وأصــــــــبح وفیــــــــا للعلامــــــــة التــــــــي تحقــــــــق لــــــــه : ولاء برضــــــــا ضــــــــعیف
.الرضا وهو مقتنع بأنه بإمكان علامات أخرى أن تحقق له رضا أكبر

 ــــــــن الخطــــــــرتخــــــــوف بولاء ــــــــه : م الخــــــــوف مــــــــن الخطــــــــر یجعــــــــل الفــــــــرد وفیــــــــا للعلامــــــــة التــــــــي تحقــــــــق ل
.الرضا

.121سابق، صالسلامي أسماء، دور نظم المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون، مرجع-1
الدولي الرابع حول المنافسة ىحكیم بن جروة، محمد بن حوحو، تسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق المنافسة واكتساب میزة تنافسیة،  الملتق2

.14، ص2010والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الفعلیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة ورقلة، نوفمبر
حسناء، التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي، دراسة تقییمیة لمؤسسة برید الجزائر، مذكرة ماجستیر،سعادي3

.68، ص2006-2005جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،تخصص تسویق،
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ـــــــــــــدرة الشـــــــــــــرائیة،فیـــــــــــــه الاختیـــــــــــــار محـــــــــــــدد بال: ولاء جامـــــــــــــد فیمـــــــــــــا إذا كـــــــــــــان یتســـــــــــــاءلوالزبـــــــــــــون لا ق
.علامات أخرى أن تحقق له رضا أعلىبالإمكان

مـــــــــدراء التســـــــــویق إذ یتوجـــــــــب علـــــــــى . ومـــــــــن خـــــــــلال كـــــــــل هـــــــــذا نجـــــــــد أن ولاء الزبـــــــــون لا یـــــــــوحي بالثقـــــــــة
ـــــــــي  ـــــــــت ف ـــــــــائن فیمـــــــــا إذا كان ـــــــــولاء ومتابعـــــــــة تحركـــــــــات الزب ـــــــــواع ال ـــــــــى كـــــــــل أن ـــــــــي المؤسســـــــــات التعـــــــــرف عل ف

ـــــــــي اتجـــــــــاه المنافســـــــــین ـــــــــولاء والرضـــــــــا تبعـــــــــا ،اتجـــــــــاه المؤسســـــــــة أو ف ـــــــــین ال ـــــــــة ب ـــــــــف العلاق ـــــــــه تختل ـــــــــث أن حی
ولــــــــــذلك یجــــــــــب علــــــــــى المؤسســــــــــة أن تعــــــــــرف أي نــــــــــوع مــــــــــن الــــــــــولاء تحقــــــــــق لــــــــــدى زبائنهــــــــــا ،لنــــــــــوع الــــــــــولاء

.ولة رفعه الى ولاء یقین بتدعیم ورفع مستوى الرضا لدیهومحا
:ومن هذا المنطلق فالمؤسسة ترتكز لاكتساب ولاء الزبائن على مبدأین أساسیین هما

 الاســــــــتماع الـــــــــدائم للزبـــــــــون حیــــــــث یســـــــــمح لهـــــــــا بــــــــالتعرف أكثـــــــــر علیـــــــــه وعلــــــــى أرائـــــــــه وطلباتـــــــــه وجمیـــــــــع
.هرغباته فیما یخص طرق وكیفیة تلبیة حاجات

ـــــــــــــدائم والمســـــــــــــتمر للعـــــــــــــرض ومواكبـــــــــــــة التطـــــــــــــورات فـــــــــــــي الأ تجاهـــــــــــــات المتباینـــــــــــــة والاذواقالتطـــــــــــــویر ال
.1من زبون لآخر

فعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي، دراسة تقییمیة لمؤسسة برید الجزائر، مذكرة ماجستیر، سعادي خنساء، التسویق الالكتروني وت-1
.68، ص2006-2005جامعة الجزائر، ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرتخصص تسویق، 
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سویقیة وتطویر العلاقة مع الزبوننظام المعلومات التیوضح):11(الشكل رقم 

.)مرجع سابق(من إعداد الباحثة صادق الزهراء، التسویق بالعلاقات ودوره في تحقیق استراتیجیات المیزة التنافسیة : المصدر

.في تطویر العلاقة مع الزبون من وجهة نظر المؤسسةدور نظم المعلومات التسویقیة /: 2
:جذب الزبون والتركیز علیهمرحلة.أ

قاعــــــــــدة مــــــــــن الزبــــــــــائن وذلــــــــــك اعتمــــــــــادا إنشــــــــــاءكــــــــــز المؤسســــــــــة جهودهــــــــــا فــــــــــي هــــــــــذه الرحلــــــــــة علــــــــــى تر 
وكــــــــذلك القیــــــــام بتكــــــــوین رجــــــــال ،قــــــــد تأخــــــــذ بشــــــــكل قواعــــــــد بیانــــــــاتفعلــــــــى وجــــــــود وســــــــائل تقنیــــــــة خاصــــــــة، 

ومـــــــــن خــــــــــلال هـــــــــذه المرحلـــــــــة تتعـــــــــرف المؤسســــــــــة ،البیـــــــــع لیصـــــــــبحوا أكثـــــــــر فعالیـــــــــة فــــــــــي جـــــــــذب الزبـــــــــائن
دا لأنـــــــــه یرتكـــــــــز علـــــــــى عوامـــــــــل فیزیائیـــــــــة قـــــــــد و ضـــــــــعیفا ومحـــــــــداولاءویكـــــــــون ولاء الزبـــــــــون ،علـــــــــى زبائنهـــــــــا

والمؤسســـــــــة تتمثـــــــــل فـــــــــي خصـــــــــائص المنـــــــــتج أو ســـــــــعره دون أن تكـــــــــون هنـــــــــاك رابطـــــــــة قویـــــــــة بـــــــــین الزبـــــــــون 
.عروض المنافسینإلىویكون الزبون ضمن هذا المستوى عرضة للتحول في أي لحظة 

):اتصال مع الزبون(مرحلة التوسع في العلاقة . ب
ـــــــــة فـــــــــإن العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون تمثـــــــــل هـــــــــدفا اســـــــــتراتیجیا وتقـــــــــوم المؤسســـــــــة بتقســـــــــیم ،فـــــــــي هـــــــــذه المرحل

لتعمــــــــل علــــــــى تلبیــــــــة حاجاتـــــــــه ورغباتــــــــه بطریقــــــــة فعالــــــــة وتركـــــــــز لهـــــــــاالزبــــــــائن واختیــــــــار القطــــــــاع الأنســــــــب 
وذلـــــــــك . جهودهــــــــا علــــــــى توطیــــــــد العلاقــــــــة بینهـــــــــا وبــــــــین زبونهــــــــا المســــــــتهدف ســـــــــواء قبــــــــل الشــــــــراء أو بعــــــــده

الحصول على الزبون

دور نظام المعلومات 
ونجاح المؤسسة التسویقیة 

في بناء علاقات مع الزبون 
وتسییرها بشكل متمیز

فهم الزبون

التنبؤ بسلوك الزبون

توفر معلومات عن 
المؤسسة للزبون

نجاح المؤسسة في 
توقعات تحقیق تجاوز 

.الزبون بقیمته

كسب رضا الزبون

كسب ولاء الزبون

كسب زبائن جدد

نجاح المؤسسة في كسب 
الزبائن لفترة طویلة 

تمدید فترة حیاة العلاقة (
)بین المؤسسة والزبون
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بط فقــــــــط بجــــــــودة المنــــــــتج أو جــــــــوار تفــــــــاعلي معــــــــه ویصــــــــبح عامــــــــل ولائــــــــه لهــــــــا لا یــــــــرتإنشــــــــاءمــــــــن خــــــــلال 
ـــــــــاء ولائـــــــــه لعلاهـــــــــذهتصـــــــــبحولكـــــــــن الســـــــــعر  ـــــــــي حـــــــــد ذاتهـــــــــا أداة لبن ـــــــــدأ كـــــــــل طـــــــــرف مالعلاقـــــــــة ف تهـــــــــا ویب

.العلاقةهذه في إدراك مزایا استمرار) الزبون-المؤسسة(
):بناء الثقة مع الزبون(مرحلة الشراكة . ج

تكثـــــــــــف المؤسســـــــــــة مـــــــــــن اســـــــــــتخدامها للوســـــــــــائل التكنولوجیـــــــــــة وهـــــــــــذا بغـــــــــــرض مـــــــــــنح الزبـــــــــــون خـــــــــــدمات 
ــــــــــى وجعــــــــــل علاقتهــــــــــا بــــــــــالزبون علاقــــــــــة ،وبجــــــــــودة راقیــــــــــة ع رفــــــــــشــــــــــراكة حقیقیــــــــــة مــــــــــن خــــــــــلال العمــــــــــل عل

عــــــــن لاتصــــــــال بهــــــــم لزمــــــــة للااالإمكانیــــــــاتأدائهــــــــا مــــــــن خــــــــلال تــــــــوفیر كــــــــل و درجــــــــة ثقتــــــــه فــــــــي علامتهــــــــا
تقلــــــــــیص و طلبــــــــــاتهم، لطریــــــــــق كــــــــــل القنــــــــــوات الممكــــــــــن اســــــــــتخدامها وأن تعمــــــــــل علــــــــــى المعالجــــــــــة الفعالــــــــــة 

أي أن تجعـــــــــــل ،ثقـــــــــــة متبادلـــــــــــة بـــــــــــین المؤسســـــــــــة والزبـــــــــــونبنـــــــــــاءو مـــــــــــدة الانتظـــــــــــار وتخصـــــــــــیص العلاقـــــــــــة 
لیــــــــه التقــــــــدم المــــــــذهل إالمؤسســــــــة مــــــــن علاقتهــــــــا بــــــــالزبون علاقــــــــة مثالیــــــــة خصوصــــــــا فــــــــي ظــــــــل مــــــــا وصــــــــل 

ــــــــتج أو العلامــــــــةزامــــــــاتإلبمــــــــا یكــــــــون المعلومــــــــاتلتكنولوجیــــــــا ــــــــون نحــــــــو المن وكســــــــب ولائــــــــه لهــــــــا . مــــــــن الزب
یقـــــــــــــي بالعلامـــــــــــــة، وحتـــــــــــــى تســـــــــــــتمر العلاقـــــــــــــة ویمكـــــــــــــن أن تمثـــــــــــــل هـــــــــــــذه المرحلـــــــــــــة مرحلـــــــــــــة التعلـــــــــــــق الحق

ویتطــــــــــور مســــــــــتوى الــــــــــولاء، یتعــــــــــین أن یكــــــــــون هنــــــــــاك تحقیــــــــــق لنتــــــــــائج ایجابیــــــــــة للطــــــــــرفین حتــــــــــى وإن لــــــــــم 
دورا مهمـــــــــا فـــــــــي تحقیـــــــــق هـــــــــذه همـــــــــالمتبادلـــــــــة بینلكـــــــــل منهمـــــــــا وتلعـــــــــب الثقـــــــــة االأساســـــــــيیتحقـــــــــق الهـــــــــدف 

ــــــــــاء بوســــــــــا ــــــــــر مــــــــــن خــــــــــلال الارتق ــــــــــدعیمها أكث ــــــــــوم المؤسســــــــــة بت ــــــــــولاءالاســــــــــتمراریة وتق ومــــــــــا تجــــــــــذر . ئل ال
.1الزبون للمؤسسةأن التركیز الأساسي في هذه المرحلة هو على قیمةإلیهالإشارة

:مرحلة التركیز على الاحتفاظ بالزبون. د
ماماتهـــــــــا كمـــــــــا تعمـــــــــل هتلمصـــــــــلحة العلیـــــــــا للزبـــــــــون فـــــــــي أولـــــــــى افـــــــــي هـــــــــذه المرحلـــــــــة تضـــــــــع المؤسســـــــــة ا

شـــــــــكاوي الزبـــــــــائن للتقلیـــــــــل مـــــــــن معـــــــــدلات التســـــــــرب تعامـــــــــل مـــــــــع مختلـــــــــف لعلـــــــــى بنـــــــــاء برنـــــــــامج تســـــــــویقي ل
.عروض المنافسینإلىوالتحول 

ــــــــــــــد اتجاهــــــــــــــات وسیاســــــــــــــات  ــــــــــــــي تحدی ــــــــــــــي الإدارةكمــــــــــــــا یســــــــــــــاعد نظــــــــــــــام المعلومــــــــــــــات التســــــــــــــویقیة ف ف
ین المعلومـــــــــات الخاصـــــــــة بــــــــــالزبون یـــــــــتحـــــــــدیث وتحإلـــــــــىإضــــــــــافة،الاحتفـــــــــاظ بنـــــــــوع معـــــــــین مـــــــــن الزبـــــــــائن

.بأهم تفاصیل وأذواق زبائنها ورغباتهمدقیقةلتكون على درایة 
ــــــــــة مــــــــــن الاحتفــــــــــاظ  ــــــــــون جدیــــــــــد أكثــــــــــر تكلف ومــــــــــا یمكــــــــــن ذكــــــــــره هــــــــــو أن عملیــــــــــة الحصــــــــــول علــــــــــى زب

.2بالزبون الحالي

.38وتأثیرها على ولائه، مرجع سابق، صشریفي جلول، واقع العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدماتیة -1
.125سابق، صالسلامي أسماء، دور نظم المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون، مرجع-2
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.الدراسات السابقة: المبحث الثالث
باللغة العربیةالسابقةالدراسات/: 1
الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، جامعـة بـن أحمـد مـذكرة ماجسـتیر، كلیـة العلـوم ، دراسة أسماء السلامي.أ

دراســة حالــة " (دور نظــام المعلومــات التســویقیة فــي تنمیــة العلاقــة مــع الزبــون"بعنــوان 2015-2014) 2(وهــران 
).المدیریة الجهویة بشار للهاتف النقال موبیلیس

في تنمیة العلاقة مع الزبـون وقـد اختـارت هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور نظام المعلومات التسویقیة
یــة للهــاتف النقــال مــوبیلیس، التــي تعتبــر مــن بــین المؤسســات التــي تتبنــى مبــادئ نظــام ر ائجز الباحثــة المؤسســة ال

المعلومات التسویقیة، ومن خلال هذه الدراسة تم تبیان العلاقة بین نظام المعلومات التسویقیة ونظام إدارة العلاقة 
لتحقیق هدف الدراسة تم تطویر وتحضیر استبانة موجهة لمـوظفي مؤسسـة مـوبیلیس، شـملت الدراسـة مع الزبون و 

لتحلیــل ) spss(موظــف بالمدیریــة الجهویــة بشــار وقــد تــم اســتخدام الحزمــة الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة ) 40(
المعلومـات التسـویقیة فـي نتائج الدراسة وقد خلصت الدراسة على أنه یوجد درجة كبیـرة مـن تطبیـق مقومـات نظـام

.المؤسسة كما تسعى المؤسسة لتطویره من أجل بناء علاقة مع زبائنها بتحقیق الرضا لهم وكسب ولائهم
، مـذكرة دكتـوراه كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، جامعـة الحـاج لخضـر دراسـة وردة خنوفـة.ب

المعلومـات التسـویقیة كآلیـة لتـدعیم إدارة العلاقـة مـع الزبـون الالكترونیـة نظـام "بعنوان 2019-2018، )1(باتنة 
.، دراسة میدانیة بالوكالات السیاحیة لولایة باتنة"في المؤسسات السیاحیة
التعـرف علـى واقـع تطبیـق الوكـالات السـیاحیة محـل الدراسـة لكـل مـن نظـام المعلومـات إلىهدفت هذه الدراسة 

علاقــة مــع الزبــون الالكترونیــة وإبــراز الــدور الــذي تلعبــه إســتراتیجیة إدارة العلاقــات مــع الزبــائن التســویقیة وإدارة ال
الكترونیـــا كـــأداة تمكـــن المؤسســـات الســـیاحیة بشـــكل عـــام والوكـــالات الســـیاحیة بشـــكل خـــاص مـــن معرفـــة حاجـــات 

زة التنافسیة في قطـاع ورغبات الزبائن وتطورها عبر الزمن من أجل كسب ولاءهم ورضاهم فضلا عن تحقیق المی
.السیاحة

ولقد اختارت الباحثة الوكالات السیاحیة لكون أن قطاع السـیاحة مـن المواضـیع الهامـة التـي أخـذت حیـزا كبیـرا 
من اهتمام العدید من الدول ومنها الجزائر ومن أهم الأنشطة الخصبة والمهیأة لاحتضان التوجهات الحدیثة تبنـي 

التســویقیة ومفهــوم إدارة العلاقــة مــع الزبــائن الكترونیــا ودراســتها ســوف یــنعكس علــى تحقیــق میــزة نظــام المعلومــات 
.تنافسیة تضمن لها مكانة في السوق

.ومن خلال هذه الدراسة تم تبیان العلاقة بین نظام المعلومات التسویقي وادارة العلاقة مع الزبائن الكترونیا
موظـف 97بانة كـأداة للدراسـة والـذي تـم توزیعـه علـى عینـة تتكـون مـن سـتاولتحقیق هدف الدراسة تم تحضیر

ــــة ســــیاحیة بولایــــة باتنــــة48ب ــــار الفــــروض باســــتخدام عــــددا مــــن الأســــالیب وتــــم. وكال تحلیــــل المعطیــــات واختب
.Spss 20.Amosالإحصائیة في برنامج 

مة جیدة في تدعیم إدارة العلاقة مع الزبون ولقد أثبتت الدراسة أن نظام المعلومات التسویقیة بمكوناته له مساه
.الالكترونیة بالوكالات السیاحیة مع الدراسة
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أمــا فــي المســتوى الجزئــي فلقــد أظهــرت الدراســة مســاهمة متغیــرات نظــام المعلومــات التســویقیة فــي تطبیــق كــل 
ن الأكثـر ربحیـة الاحتفـاظ بالزبـائن مراحل إستراتیجیة إدارة العلاقـة مـع الزبـون الكترونیـا المتمثلـة فـي اختیـار الزبـائ

فقد أظهرت الدراسة عدم مساهمة مكونات نظام المعلومات التسویقیة في جذب الزبائن بالوكـالات السـیاحیة محـل 
.الدراسة

مـذكرة دكتـوراه كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، جامعـة محمـد خیضـر، ،دراسة خالدي فراح.ج
دراسة حالة مؤسسات " دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة"بعنوان 2014-2013بسكرة 
:ولقد هدفت الدراسة إلى ما یلي، ل في الجزائرالاتصا
 نظــــــــــام المعلومــــــــــات التســـــــــــویقیة واتخــــــــــاذ القـــــــــــرارات (یــــــــــرات الدراســـــــــــة فلســــــــــفة متغلبنــــــــــاء إطــــــــــار معرفـــــــــــي

.)التسویقیة
الوقوف على واقع قطاع الاتصال في الجزائر.
دراسة مستوى استخدام نظام المعلومات التسویقیة ونظمه الفرعیة في المؤسسة.
 اتخاذ القرارات التسویقیةىیة علعر فنظم الالقیاس أثر نظام المعلومات التسویقیة و.

ولقد اختارت الباحثة مؤسسات الاتصـال فـي الجزائـر لكـون أن هـذا القطـاع أحـد القطاعـات التـي تولیهـا الجزائـر 
أهمیـة فـي ســبیل تطویرهـا والعمـل علــى تبنـي تكنولوجیــا معلومـات واتصـال حدیثــة إضـافة إلـى أنهــا مـن المؤسســات 

.بظلالها على اتخاذ مختلف القرارات التسویقیة بالمؤسسةالرائدة في تبني نظام المعلومات التسویقي التي  تلقي 
ولتحقیـق ، سـویقي واتخـاذ القـرارات التسـویقیةومن خـلال هـذه الدراسـة تـم تبیـان العلاقـة بـین نظـام المعلومـات الت

مــن مــوظفي ) 63(تقــدر ب علــى عینــة اســتبانة كــأداة للدراســة والــذي تــم توزیعهــهــذه الاهــذه الدراســة تــم تحضــیر 
ر علیها إجراء مسح شامل بسبب كبر حجم عذبولایة قسنطینة بعد أن ت) نجمة-جیزي-موبیلیس(الشركات الثلاث 

.لتحلیل النتائجSpssالمجتمع وانتشاره وتم تحلیل المعطیات باستخدام البرنامج الإحصائي 
ـــد توصـــلت الدراســـة  ـــىولق ـــى المعلومـــات التـــي یوفرهـــا نظـــام إل ـــر تعتمـــد عل أن مؤسســـات الاتصـــال فـــي الجزائ

یة ونظـــام بحـــوث نظـــام الســـجلات الداخلیـــة، ونظـــام الاســـتخبارات التســـویق(المعلومـــات التســـویقیة ونظمـــه الفرعیـــة 
.منتج والتسعیر والتوزیع والترویجة التسویقیة الخاصة بالالسیاستخصقراراتلاتخاذ ) التسویق

إلا أنها لا تهتم بتدریب الأفراد علـى اسـتخدام نظـام السـجلات الداخلیـة وعلـى فـن جمـع المعلومـات عـن البیئـة 
نها لا تهتم بعدد الزبائن المفقودین كل سـنة ولا تسـجل أالخارجیة والأسالیب العلمیة الحدیثة لبحوث التسویق، كما 

ممـا یبـرز الحاجـة لمعالجـة . بعـروض الـدفع المؤجـل فقـططلبات الزبائن الخاصـةإلافي قاعدة البیانات التسویقیة 
.هذه النقاط لزیادة فعالیة نظام المعلومات التسویقیة فیها



الإطار النظري والدراسات السابقة:                  الفصل الأول

44

، مـذكرة ماجسـتیر كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، المدرسـة الدكتورالیـة دراسة كروب أبو بكـر.د
إشـــكالیات اتخـــاذ القـــرارات التســـویقیة ونظـــام "بعنـــوان 2016-2015) 2(للاقتصـــاد والمناجمنـــت، جامعـــة وهـــران 

:ولقد هدفت الدراسة إلى، )رام سكر مستغانم(سسة الجزائریة حالة المؤ " المعلومات التسویقي
إبراز أهمیة المعلومات في العصر الحدیث ودور نظام المعلومات في تفعیل ذلك.
اد الخاصة بهالتعرف على نظام المعلومات التسویقي والأبع.
 ـــــــــــي حـــــــــــل إشـــــــــــكالیات اتخـــــــــــاذ ـــــــــــي یحظـــــــــــى بهـــــــــــا نظـــــــــــام المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقي ف ـــــــــــة الت إبـــــــــــراز الأهمی

.القرارات التسویقیة
التعرف على الأنشطة المختلفة لنظام المعلومات التسویقي.
إبراز واقع نظام المعلومات التسویقي في المؤسسة الجزائریة.

ولقـــد اختـــار الباحـــث مؤسســـة شـــركة رام ســـكر بمســـتغانم لكونهـــا إحـــدى النمـــاذج الناجحـــة فـــي عملیـــة التســـییر 
.حیث تختص بعملیة إنتاج وتكریر السكر) مؤسسة خاصة(

إضــافة إلــى الاهتمــام المتزایــد فــي الآونــة الأخیــرة مــن قبــل المؤسســات فیمــا یخــص التســویق وذلــك راجــع للــدور 
.ر المؤسسةالذي یلعبه في تطو 

.ومن خلال هذه الدراسة تم تبیان العلاقة بین اتخاذ القرارات التسویقیة ونظام المعلومات التسویقي
عامل فـي الإدارة 30ولتحقیق هذه الدراسة ثم تحضیر استبانة  كأداة للدراسة والذي تم توزیعه على عینة تقدر ب

لتحلیـل Spssم تحلیـل المعطیـات باسـتخدام البرنـامج الإحصـائي تـو ، صة بمؤسسـة شـركة رام سـكر بمسـتغانمالخا
:ولقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة، النتائج
 أغلبیة الموظفین داخل المؤسسـة لیسـت لـدیهم فكـرة عـن بعـض المفـاهیم التسـویقیة بالإضـافة إلـى أن المؤسسـة

.لات المتعلقة بالبیع والتوزیعفي حد ذاتها لا تولي اهتمام كبیر للتسویق إلا في بعض المجا
 نظــام المعلومــات التســویقي موجــود لكنــه یفتقــد للفاعلیــة اللازمــة للاســتفادة مــن مــا یقدمــه مــن معلومــات بغــرض

.توظیفها في عملیة اتخاذ القرار التسویقي داخل المؤسسة
في المؤسسة نجد أن وظیفة التسویق موضحة داخل الوظیفة التجاریة.
لتسویقي غیر فعال في المؤسسة والبحوث التسویقیة لا تتم بشكل كبیرنظام المعلومات ا.
 أغلب عملیات اتخاذ القـرارات التسـویقیة تـتم بشـكل شخصـي دون اللجـوء الـى نظـام المعلومـات التسـویقي الـذي

.من شانه حل إشكالیات اتخاذ القرارات التسویقیة
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د جامعــة .م.مــذكرة دكتـوراه، كلیــة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریــة وعلـوم التســییر نظـام ل،دراسـة شــریفي جلـول. ه
واقــع إدارة العلاقــة مــع الزبــون فــي المؤسســات الخدمیــة وتأثیرهــا "بعنــوان 2015-2014أبــي بكــر بلقایــد، تلمســان 

ولقـد هـدفت ) ن، وهـرانسـعیدة، تلمسـا( دراسة حالـة مؤسسـة مـوبیلیس لـبعض ولایـات الغـرب الجزائـري " على ولائه
الدراسة إلى التطرق لأثر إدارة العلاقة نع الزبون بشقیها المكوناتي والوظیفي على ولاء الزبائن والدور الـذي یلعبـه 

.الرضا والثقة والالتزام كمتغیرات وسیطة في العلاقة بین وظائف إدارة العلاقة مع الزبون وولائه
كونهــا مؤسســة خدمیــة للاتصــالات نموذجــا للدراســة دون ســواها لطبیعــة ولقــد اختــار الباحــث مؤسســة مــوبیلیس ل

دارة العلاقــة مــع الزبــون فــي البیئــة الجزائریــة تلمســها فــي القطــاع الخــدماتي دون القطــاع الصــناعي، إالموضــوع فــ
.إضافة إلى التطور الملحوظ الذي عرفه قطاع الاتصالات في الجزائر

ولتحقیـق هـذه الدراسـة تـم، العلاقـة مـع الزبـائن وولاء الزبـونعلاقـة بـین إدارة ومن خلال هذه الدراسة تم تبیان ال
عامل ) 90(المقدرة بلعمال الوكالات التجاریة بالغرب الجزائريإحداهما موجه. )02(تحضیر استبیانین اثنین 

Spss v21جزبـون ولقـد تـم تحلیـل المعطیـات باسـتخدام برنـام) 300(والآخـر وجـه لزبـائن المتعامـل مـوبیلیس 
لـــدى مؤسســـة CRMولقـــد توصـــلت الدراســـة أن إســـتراتجیة ، لتحلیـــل النتـــائج بـــأكثر دقـــةSmart plsوبرنـــامج 

مــوبیلیس تعــد ناقصــة علــى مســتوى الوكــالات التجاریــة لكونهــا تفتقــر لهیكــل إداري متكامــل حیــث لا یمكــن تطبیــق 
.بطریقة مباشرة وهذا من شأنه أن ینعكس بالسلب على ولاء الزبونCRMفیها جمیع مكونات ووظائف 

، مـذكرة دكتـوراه، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة وعلـوم التسـییر، جامعـة محمـد بوضـیاف، المسـیلة دراسة زاوش رضا. و
" إدارة علاقـــات الزبـــون كأســـلوب تســـویقي حـــدیث فـــي قطـــاع خدمـــة الاتصـــالات بـــالجزائر"بعنــوان 2016-2017
ولقـــد هـــدفت الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى مـــدى مســـاهمة أبعـــاد إدارة ، لهـــاتف النقـــال بـــالجزائراحالـــة قطـــاع دراســـة 

ن فـي تحقیـق أهـداف إدارة علاقـات الزبـو هـاعلاقات الزبون والمتمثلة في كسب الزبون، تقویـة العلاقـة والاحتفـاظ ب
ومؤسسـات الاتصـال فـي الجزائـر لكـون إدارة ولقـد اختـار الباحـث هـذا الموضـوع وولائـهوالمتمثلة فـي رضـا الزبـون 

علاقــات الزبــون أحــد المواضــیع والتوجهــات الحدیثــة فــي مجــال التســویق، وتمیــز قطــاع الاتصــالات للهــاتف النقــال 
.بتقدیم أفضل الخدمات لزبائنها

فـي الاكتسـاب المتماثلـة CRMومن خلال هـذه الدراسـة تـم تبیـان العلاقـة بـین إدارة العلاقـة مـع الزبـائن وأبعـاد 
ولتحقیـق هـذه الدراسـة تـم تحضـیر اسـتبیانین واحـد موجـه لزبـائن المؤسسـات ، حتفاظ وتقویة العلاقة مـع الزبـونوالا

ــــ ــــ زبـــون والاســـتبیان الثـــاني موجـــه لمـــوظفي المؤسســـات الـــثلاث بمدینـــة371الـــثلاث بـــ 77الجزائـــر العاصـــمة بــــ
.Spss v21ج ولقد تم تحلیل المعطیات باستخدام برنام، موظف

ولقد توصلت الدراسة أن التسویق بالعلاقات هو فلسفة تسویقیة حدیثة ترتكز على إقامة علاقات طویلة المدى 
أهـم الأهـداف التـي تسـعى فهـيهسـاب الزبـون وتقویـة العلاقـة والاحتفـاظ بـتأمـا إك،مع أطراف أصحاب المصلحة

.بینها وبین زبائنهاعلاقات قویة تحقیقها لأنها تعبر عن مدى وجودل
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2009-2008، مـــذكرة ماجســـتیر العلـــوم الاقتصـــادیة وعلـــوم التســـییر جامعـــة الجزائـــر دراســـة دیلمـــي فتیحـــة. ز
، وكالـة cpaدراسـة حالـة القـرض الشـعبي الجزائـري " تنمیة العلاقة مع الزبون كأسـاس لبنـاء ولائـه للعلامـة"بعنوان 
المفــاهیم الحدیثــة فــي المجــال التســویقي مثــل التســویق بالعلاقــات وإدارة ولقــد هــدفت الدراســة إلــى معالجــة ، مســیلة

.العلاقة مع الزبون ومحاولة إظهار جودة العلاقة بین المؤسسة والزبون في بناء الولاء
كونهـــا إحـــدى القطاعـــات الخدمیـــة التـــي تتبنـــى الفكـــر التســـویقي CPAالمؤسســـة البنكیـــة ةولقـــد اختـــار الباحثـــ

طــاق المواضــیع الكلاســیكیة نالباحــث اختــار هــذا الموضــوع لكونــه یتمیــز بالحداثــة والخــروج عــن الحــدیث كمــا أن 
.المعروفة في المیدان التسویقي

ولتحقیــق هــذه ، مــع الزبــون وولاء الزبــون للعلامــةومــن خــلال هــذه الدراســة تــم تبیــان العلاقــة بــین إدارة العلاقــة
جه والاستبیان الثاني مو CPAتخص زبائن الوكالة ) زبون100(ئن لدراسة تم تحضیر استبیانین واحد موجه للزبا

:ولقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة، موظف22لموظفي الوكالة بــــ 
رغــم غیــاب مصــلحة التســویق بالوكالــة CPAمســتوى لا بــأس بــه مــن الثقافــة التســویقیة لعمــال وإطــارات وكالــة

وذلك من خلال إدراكهم لأهمیة الزبون وكذا من خلال وجود توجه لجذبـه والحفـاظ علیـه وتفعیـل العلاقـة معـه مـن 
.خلال إستراتیجیة أساسها تبادل القیم بین الوكالة وزبائنها

یــــــــة وعلــــــــوم التســــــــییر ، مــــــــذكرة دكتــــــــوراه، كلیــــــــة العلــــــــوم الاقتصــــــــادیة والتجار دراســــــــة بــــــــن حمــــــــو نجــــــــاة. ح
دارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن كــــــــــــأداة لتحقیــــــــــــق المیــــــــــــزة إ"بعنــــــــــــوان 2016-2015جامعــــــــــــة أبــــــــــــو بكــــــــــــر بلقایــــــــــــد 

.دراسة حالة مؤسسة كوندور إلكترونیك بولایة برج بوعریریج"التنافسیة لمنظمات الأعمال
:هدفت هذه الدراسة إلى

تحدید مفهوم إدارة علاقات الزبائن وكیفیة تنفیذها.
 ــــــــــات الزبــــــــــائن ومحاولــــــــــة الوصــــــــــول الــــــــــى إظهــــــــــار الرفــــــــــع توضــــــــــیح الأبعــــــــــاد والإســــــــــتراتیجیة لإدارة علاق

.من تنافسیة المؤسسة
 دراسة واقع الاهتمام بمكونات إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة محل الدراسة، تمیزها عن الشـركات المنافسـة

المؤسسـة ولقـد اختـارت الباحثـة هـذه المؤسسـة تخلص مـن السـلبیات التـي تعـاني منهـا لـومحاولة تقـدیم الحلـول ل
.لكونها إحدى الشركات الرائدة محلیا في مجال الالكترونیات والهواتف النقالة

ـــف فروعهـــا ووكالاتهـــا ولتحقیـــق هـــذه الدراســـة تـــم تحضـــیر اســـتبیانین أحـــدهما موجـــه لمـــوظفي الشـــركة بمختل
ولقــد تــم اســتخدام ، زبــون110الشــركة أیضــا بمقــدار ائنموظــف واســتبیان ثــاني موجــه لزبــ110التجاریــة بمقــدار 

ولقــد خلصــت الدراســة إلــى النتــائج ، حلیــل نتــائج الدراســةوالمــنهج الوصــفي التحلیلــي لتSpssالحزمــة الإحصــائیة 
:التالیة
تطبق مؤسسة كوندور إلكترونیك إدارة علاقات الزبائن.
توسطةدرجة تمیز مؤسسة كوندور إلكترونیك في السوق الجزائریة م.
درجة ولاء زبائن مؤسسة كوندور منخفضة.
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هناك علاقة طردیة بین تطبیق إدارة علاقات الزبائن وبین تمیز المؤسسة.
باللغة الأجنبیةالسابقةالدراسات/: 2
:مقال بعنوان،حسونةدراسة ونس الهنداوي، بدر عابد القصید، إبراهیم. أ

« the role of marketing information systèm in decision- making catalog in the production of
pharmaceutical companies to contribute to jordans general ISSN 2011.

دور نظام المعلومات التسویقیة في صنع القرار التسـویقي فـي شـركات إنتـاج الأدویـة المسـاهمة ":ترجمة بعنوان
."2011یة للعلوم الإداریة، العامة الأردنیة، المجلة العراق

هـــدفت الدراســـة إلـــى الكشـــف عـــن العلاقـــة بـــین المكونـــات الرئیســـیة لنظـــام المعلومـــات التســـویقیة وصـــنع القـــرار 
التسویقي في شركات إنتاج الأدویة بالأردن حیث هدفت الى التعریف بمفهوم وعناصر ومكونات نظام المعلومات 

واحــدة مســتقاة مــن الكتــب والأبحــاث : هــذه الدراســة علــى نــوعین مــن البیانــاتالتســویقیة وقــد اعتمــد البــاحثون فــي 
والدراســـات الســـابقة أمـــا الثانیـــة فكانـــت دراســـة میدانیـــة تمثلـــت فـــي تصـــمیم وتوزیـــع اســـتبانة علـــى مـــدیري التســـویق 

عیــة ومــوظفي أقســام نظــام المعلومــات التســویقیة فــي شــركات الأدویــة وعمــد الباحــث  إلــى دمــج مختلــف الــنظم الفر 
ومـدى علاقتهـا ) سـجلات الداخلیـة، بحـوث التسـویق، الاسـتخبارات التسـویقي(ومكونات نظم المعلومات التسـویقي 

).القرار التسویقي(بالمتغیر الثاني 
داخـل المملكـة الأردنیـة معتمـدا ) 7(لمختلـف شـركات الأدویـة ولقد تـم إجـراء الاسـتبانة عـن طریـق مسـح شـامل

.كأداة لجمع البیانات اللازمةALPHA CRONBACHفي دراسته على مقیاس 
ولقد توصـلت الدراسـة الـى وجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین مختلـف مكونـات نظـام المعلومـات التسـویقي 
مــن جهــة وصــنع القــرار التســویقي مــن جهــة أخــرى، إضــافة إلــى عــدم وجــود وحــدة تنظیمیــة تابعــة لإدارة التســویق 

.المعلومات التسویقيتتولى مهام نظام 
هنــاك ضــعف فــي تعیــین التخصصــات العلمیــة المناســبة للقیــام بالأعمــال التــي تتطلبهــا وحــدة نظــام المعلومــات 

.بالدراسةالمشمولةالتسویقیة في الشركات
:مقال بعنوان: دراسة علي قاسم العبیدي. ب

"Potential utility Marketing information System in Reducing Total production cost an Applied
Study in baghdad soft Drink company- AL Qadisiya journal for 10 administrative and Economic
Siences vol 13, ISSUE2, 2011.

دراســـة / إمكانیـــة اســـتخدام نظـــام المعلومـــات التســـویقیة فـــي تخفـــیض إجمـــالي تكـــالیف الإنتـــاج:ترجمـــة بعنـــوان
-2-الإصـــــدار 13قیـــــة فـــــي شـــــركة بغـــــداد للمشـــــروبات الغازیـــــة، مجلـــــة القادســـــیة للعلـــــوم الإداریـــــة المجلـــــد تطبی
.2011السنة
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الدراســة إلــى محاولــة تشــخیص وتحدیــد طبیعــة وجــوهر العلاقــة مــا بــین متغیــري الدراســة الرئیســیین وهمــا تهــدف
.للشركة المدروسة) إجمالي تكالیف الإنتاج(نظام المعلومات التسویقیة والمتغیر التابع (المتغیر المستقل 

ا یترتـــــــــب علـــــــــى الســـــــــعي الجـــــــــاد فـــــــــي مســـــــــاعدة الشـــــــــركة المدروســـــــــة بالنشـــــــــاط التســـــــــویقي لمنتجاتهـــــــــا ومـــــــــ
.هذا النشاط من تكالیف

 الاســــــــــتفادة مــــــــــن الدراســــــــــة ومــــــــــا توصــــــــــلت إلیــــــــــه مــــــــــن نتــــــــــائج فــــــــــي تحدیــــــــــد متطلبــــــــــات الارتقــــــــــاء بــــــــــأداء
.الشركة المدروسة

ولقد تم اعتماد التحلیل والاسـتدلال الإحصـائي كأسـاس للدراسـة عـن طریـق تحضـیر اسـتبانه موجهـة لعینـة مـن 
عـــاملین فـــي قســـم الدراســـات ) 08(مـــدراء مبیعـــات و ) 08(فـــرد موزعـــة علـــى ) 24(العـــاملین بالشـــركة المدروســـة 

اســـتخدام الحزمـــة الإحصـــائیة عمـــال مـــن مختلـــف المســـتویات الإداریـــة وتـــم التحلیـــل ب) 08(والبحـــوث التســـویقیة 
SPSS.

ولقــد توصــلت الدراســة إلــى أن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة مــا بــین اســتخدام نظــام المعلومــات التســویقیة 
وتخفــیض إجمـــالي تكـــالیف إنتـــاج المؤسســـة، إذ یســـتمد هـــذه الدراســـة أهمیتهـــا مـــن أهمیـــة وفوائـــد نظـــام المعلومـــات 

.في تلبیة متطلبات الإدارة العلیا لهاالتسویقیة بالنسبة للمؤسسة ودوره
-frederick hongدراسة .ج kit yimمقال بعنوان:

“ customer relationship management: its dimensions and effect on customer outcome alt",
article in journal of personal selling and sales management- septembre2013.

، مقالـــــــــــة فـــــــــــي "إدارة علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائن أبعادهـــــــــــا وتأثیرهـــــــــــا علـــــــــــى نتـــــــــــائج العمـــــــــــلاء:" بعنـــــــــــوانترجمـــــــــــة
.2013مجلة البیع الشخصي وإدارة المبیعات، سبتمبر 

هــــــــــدفت الدراســــــــــة إلــــــــــى معرفــــــــــة تــــــــــأثیر أبعــــــــــاد إدارة علاقــــــــــة الزبــــــــــائن حیــــــــــث تمثلــــــــــت أبعــــــــــاد المتغیـــــــــــر 
.المستقل في التركیز على كبار الزبائن

ر التــابع أمــا أبعــاد المتغیــ،إدارة علاقــات الزبــائنرة علاقــات الزبــائن، إدارة معرفــة الزبــائن وتكنولوجیــاتنظــیم إدا
.ونمو المبیعاتیهم الحفاظ علو فتمثلت في رضا الزبائن

ولقـــد اتبعـــت الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي وتمثلـــت عینـــة الدراســـة فـــي المـــدراء العـــاملین فـــي المؤسســـات 
اشطة في هونغ كونغ من بنوك ومؤسسات مصرفیة ومؤسسات أخرى كثیفة التعامـل مـع الزبـائن حیـث الخدمیة الن

.استبیان215مؤسسة خدماتیة وتمت معالجة 1223كانت العینة عشوائیة من 
التركیــز علــى كبــار الزبــائن، ادارة لمعرفــة، (لأبعــاد المتغیــر المســتقل الثلاثــة وقــد أظهــرت النتــائج وجــود تــأثیر 

أمــا ) رضــا الزبــون، الحفــاظ علــى الزبــون، نمــو المبیعــات(علــى أبعــاد المتغیــر التــابع ) تنظــیم إدارة علاقــات الزبــائن
.البعد الرابع للمتغیر المستقل تكنولوجیا علاقات الزبائن فلم یظهر أي تأثیر على أبعاد المتغیر التابع

البیــع فــي إدارة علاقــات الزبــائن وذلــك عــن طریــق ولقــد خلصــت الدراســة إلــى التوصــیة بتطــویر كفــاءات قــوى 
.التدریب والتكنولوجیا وتفعیل الاتصال الداخلي ونظام العلاوات والمكافئات وتمكین عاملي إدارة علاقات الزبائن



الإطار النظري والدراسات السابقة:                  الفصل الأول

49

:مقال بعنوانPokharel Babinدراسة . د
« Customer relationship management : related theorie challenges and application in Baneine Sector
Banking” Journal, vol1, ISSUE 1, 2011.

النظریـــات والتحـــدیات والتطبیقـــات ذات الصـــلة فـــي القطـــاع المصـــرفي، : إدارة علاقـــات الزبـــائن": بعنـــوانترجمـــة
".المجلة المصرفیة

تناولــت الدراســة موضــوع إدارة العلاقــة مــع الزبــائن بــین النظریــة والتطبیــق حــین أشــارت إلــى العوامــل المســاعدة 
دارة التغییــر إعلــى نجــاح هــذه الإســتراتیجیة والتــي تتجلــى حســب الباحــث فــي القیــادة والإدارة التــي یجــب أن تتبنــى 

.اكبة مختلف التطورات التكنولوجیةداخل المؤسسة وامتلاك المورد البشري ذو الكفاءة العالیة ومو 
وكیفیــة تحقیــق میــزة تنافســیة بــالبنوك -نیبــال–حیــث قــام الباحــث بدراســة میدانیــة مســت القطــاع المصــرفي فــي 

.المحلیة مستندا في ذلك الاستراتیجیات التنافسیة لبورتر
اد المیــزة التنافســیة مــن خــلال وتوصــلت الدراســة إلــى أن تبنــي إدارة العلاقــة مــع الزبــون تســاهم فــي تحقیــق أبعــ

تحقیـق إسـتراتیجیة قیـادة التكلفـة والـتحكم بهـا ممـا یــنعكس علـى أسـعار الفائـدة ورسـوم المعـاملات البنكیـة، وتحقیــق 
إســـتراتیجیة التمییـــز بهـــدف جـــذب الزبـــائن والمحافظـــة علـــى ولائهـــم للمؤسســـة، كمـــا تســـاهم فـــي تحقیـــق إســـتراتیجیة 

لبنــك لشــریحة معینــة مــن الزبــائن أو العمــل علــى كســب نــوع معــین مــن الزبــائن التمییــز وذلــك عــن طریــق اختیــار ا
.المحتملین بما یتماشى مع أهداف المؤسسة وطموحاتها

الدراسات السابقة مع الدراسة الحالیة مقارنة/: 3
:أوجه الاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة . أ

:تتمثل الاختلافات فیما یلي 
 أغلــب الدراســات تطرقــت إلــى دور نظــم المعلومــات التســویقیة فــي تطــویر العلاقــة مــع الزبــون مــن وجهــة نظــر

ن موجـــه الاســـتبیا(لكـــن الدراســـة الحالیـــة تناولتـــه مـــن وجهـــة نظـــر المؤسســـة )ســـتبیان موجـــه للزبـــائنا(العمـــلاء 
.)للموظفین

 أغلـــب الدراســـات ركـــزت علـــى الـــولاء كبعـــد رئیســـي فـــي إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــونCRM عكـــس دراســـاتنا التـــي
والاحتفـــاظ مركــزة علـــى الجــذب والثقـــة CRMالتـــي تعمـــدت فــي أبعـــاد تناولــت ثـــلاث شــركات اتصـــال للهــاتف 

.بالزبون
ا التـي تناولـت لمیدانیـة مقابـل دراسـتنتناولت أغلب الدراسات السابقة مؤسسة واحـدة لإجـراء الدراسـة التطبیقیـة وا

.للهاتف النقال بهدف التعمق في الدراسة وزیادة حجم العینةثلاث شركات اتصال
:أوجه التشابه بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة. ب
اعتماد أداة الاستبیان كأداة أساسیة لجمع المعلومات.
المتمثلة في نظم السـجلات والتقـاریر الداخلیـة، ) المعلومات التسویقیةنظام ( ل تبني نفس أبعاد المتغیر المستق

.نظم الاستخبارات التسویقیة، نظم بحوث التسویق، نظم دعم القرارات التسویقیة
 استخدام البرنامج الاحصائيspss.
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مستقلجل الدراسات السابقة التي تناولت نظام المعلومات التسویقیة تناولتها كمتغیر
 الدراسات السابقة تناولت المؤسسات الخدمیة كدراسة حالة، وهذا ما ینطبق مع الدراسة الحالیةأغلب.
:مجال الاستفادة من الدراسات السابقة. ج
هـذه الدراسـة عـاملانتـائجطـار النظـري للدراسـة، كمـا تمثـل كانت الدراسات السابقة مرجع أساسي في إعداد الإ

.وصیاغة فروضها وأهدافهامساعدا في بلورة مشكلة الدراسة 
الاستعانة بهذه الدراسات في اختیار أدوات البحث المؤدیة للتوصل إلى نتائج دقیقة.
ساعدت هذه الدراسة الباحث في صیاغة عبارات الاستبیان.
ساعدت هذه الدراسات الباحث في تحدید مراجع البحث العلمي.
الفجــوة البحثیــة فــي عــدم ســعي الدراســات الســابقة لتحلیــل دور نظــم المعلومــات التســویقیة فــي تطــویر اســتغلال

واضحا في الدراسات السابقة، وهو ما تسعى الدراسات الحالیة قصورا العلاقة مع الزبون، حیث تبین أن هناك 
.إلى تحقیقه
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:الفصل الأوللاصةخ

أن مخرجاتـه عبــارة إلـىعـرض فـي هـذا الفصـل مفــاهیم أساسـیة لنظـام المعلومـات التسـویقیة حیــث تـم التوصـل 
التنظیمــي لنظــام المعلومــات التســویقیة وتــتحكم فیهــا الــنظم الفرعیــة الإطــارمعلومــات تســویقیة تتــدفق حســب عــن

الاسـتخبارات التسـویقیة، ونظـام بحـوث التسـویق، إضـافة المكونة له والمتمثلة في نظام السجلات الداخلیة ونظـام 
وبالتــالي قــدرة المؤسســة علــى مواجهــة المنافســة ومختلــف التغیــرات التــي تطــرأ ،دعــم القــرارات التســویقیةإلــى نظــام 
.مما ینتج عنه بقاء المؤسسة واستمرارهاالخارجیةعلى البیئة 

بإمــدادهامختلــف الــنظم الوظیفیــة فــي المؤسســة فهــو یقــوم كمــا أن نظــام المعلومــات التســویقي هــو واصــلة بــین 
.بالمعلومات حول توقعات ورغبات الزبائن التي تساعد في تصمیم منتجات بجودة أكبر

وفـــي ظـــل هـــذه الظـــروف والمنافســـة الشرســـة أصـــبحت المؤسســـة عـــن طریـــق نظـــم المعلومـــات التســـویقي تـــولي 
إدارةتركیزها على بناء علاقات مع الزبون وتجعله أحد اسـتراتیجیاتها للرفـع مـن حصـتها السـوقیة والاهتمـام بنظـام 

.ا الزبون والاحتفاظ به وكسب ولائهالعلاقة مع الزبون بمختلف مكوناته وتقنیاته واستراتیجیاته بهدف كسب رض



:ثانيالفصل ال
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:تمهید
بعــــــــــد التطــــــــــرق فــــــــــي الفصــــــــــل الســــــــــابق مــــــــــن الدراســــــــــة لنظــــــــــام المعلومــــــــــات التســــــــــویقي وتحدیــــــــــد أسســــــــــه 

فـــــــــي المؤسســـــــــة والتركیـــــــــز علـــــــــى مختلـــــــــف الـــــــــنظم الفرعیـــــــــة المشـــــــــكلة هوكـــــــــل المفـــــــــاهیم المرتبطـــــــــة بـــــــــه ودور 
بمختلــــــــــف مكوناتهــــــــــا CRMالعلاقــــــــــة مــــــــــع الزبـــــــــون بـــــــــإدارةلـــــــــه ومحاولــــــــــة تحدیــــــــــد العلاقـــــــــة التــــــــــي تربطــــــــــه 

.إدارتهاوتقنیات 
مــــــــا ثــــــــم دراســــــــته نظریــــــــا نا الفصــــــــل إحــــــــداث نــــــــوع مــــــــن التقــــــــارب بــــــــیحیــــــــث ســــــــنحاول مــــــــن خــــــــلال هــــــــذ

-مــــــــــوبیلیس(فــــــــــي الفصــــــــــل الســــــــــابق وواقــــــــــع ذلــــــــــك فــــــــــي مؤسســــــــــات الاتصــــــــــال للهــــــــــاتف النقــــــــــال بــــــــــالجزائر 
القطاعـــــــــــات العاملـــــــــــة فـــــــــــي مجــــــــــــال إحـــــــــــدىفقطـــــــــــاع الاتصـــــــــــالات للهـــــــــــاتف النقــــــــــــال ،)أوریـــــــــــدو-جیـــــــــــزي

لتصـــــــــــور التســـــــــــویقي فهـــــــــــو قطـــــــــــاع اعـــــــــــت شـــــــــــوطا كبیـــــــــــرا فـــــــــــي تبنـــــــــــي الاتصـــــــــــالات اللاســـــــــــلكیة والتـــــــــــي قط
ـــــــــق المؤسســـــــــات المتنافســـــــــة مـــــــــوبیلیس ـــــــــزي-یســـــــــعى عـــــــــن طری ـــــــــدو للوصـــــــــول -جی ـــــــــىأوری ـــــــــر عـــــــــدد إل أكب

.ممكن من المشتركین
م القیـــــــــام بدراســـــــــة میدانیـــــــــة لعینـــــــــة مـــــــــن أفـــــــــراد الوكـــــــــالات المحلیـــــــــة للهـــــــــاتف النقـــــــــال بولایـــــــــة تـــــــــولـــــــــذلك 

نظــــــــــام المعلومــــــــــات التســــــــــویقیة فــــــــــي هــــــــــذه المؤسســــــــــات وأثرهــــــــــا ســــــــــعیدة لمعرفــــــــــة مــــــــــدى تطبیــــــــــق مقومــــــــــات
.على تنمیة العلاقة مع الزبون

ــــــــم تقســــــــیم هــــــــذا الفصــــــــل  ــــــــى هــــــــذا الأســــــــاس ت ــــــــلاث أجــــــــزاءإوعل ــــــــى ث ــــــــزء الأول: ل ــــــــدیم الج ــــــــه تق ــــــــم فی ت
انيالجــــــــــــزء الثــــــــــــأمــــــــــــا ،عــــــــــــام للمؤسســــــــــــات الــــــــــــثلاث ونظــــــــــــام المعلومــــــــــــات التســــــــــــویقي بكــــــــــــل مؤسســــــــــــة

ـــــــــــة الدراســـــــــــة  ـــــــــــثأمـــــــــــا ،المنهجـــــــــــيطـــــــــــارلإوافسنخصصـــــــــــه لطریق ـــــــــــزء الثال ســـــــــــیتم عـــــــــــرض نتـــــــــــائج الج
.واختبار الفرضیات)تحلیلها وتفسیرها(الدراسة المیدانیة 
التــــــــي تـــــــــم اســــــــتخدامها فــــــــي هــــــــذا الفصـــــــــل والإحصــــــــائیاتالأرقــــــــامهنـــــــــا أن الإشــــــــارةإلیــــــــهممــــــــا تجــــــــدر 
ـــــــــــم الحصـــــــــــول  ـــــــــــق علیهـــــــــــا ت ـــــــــــثلاث وســـــــــــلطة الضـــــــــــبط عـــــــــــن طری ـــــــــــع الرســـــــــــمي للمؤسســـــــــــات ال مـــــــــــن الموق

مســـــــــــئولينا بهـــــــــــا مـــــــــــن طـــــــــــرف ي تـــــــــــم تزویـــــــــــدتـــــــــــبعـــــــــــض الوثـــــــــــائق الداخلیـــــــــــة الإلـــــــــــىإضـــــــــــافةالانترنـــــــــــت 
.الوكالات الثلاث والمكلفین بالتسویقالمؤسسات وبعض المقابلات الشخصیة مع مدراء
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.سوق خدمات الهاتف النقال في الجزائر:المبحث الأول
.نبذة عن متعاملي خدمات الهاتف النقال في الجزائر: الأولالمطلب 

ائــــــــــر للهــــــــــاتف اتصــــــــــالات الجز : ینشــــــــــط فــــــــــي ســــــــــوق خــــــــــدمات الهــــــــــاتف النقــــــــــال ثــــــــــلاث متعــــــــــاملین هــــــــــم
الوطنیــــــــــــــة لاتصــــــــــــــالات الجزائــــــــــــــر  ،"جیــــــــــــــزي"بتیمــــــــــــــوم لاتصــــــــــــــالات الجزائــــــــــــــر أو ،"مــــــــــــــوبیلیس"المحمــــــــــــــول 

.في السنوات الأخیرةهشهدذيیلي لمحة عن كل متعامل والتطور الوفیما" أوریدو"
-Algerie telecom mobile)اتصالات الجزائر للهاتف المحمول موبیلیس /: 1 mobilis)

المؤسســــــــــة الجزائریــــــــــة الوحیـــــــــــدة " مــــــــــوبیلیس"تعتبــــــــــر مؤسســــــــــة اتصــــــــــالات الجزائــــــــــر للهـــــــــــاتف المحمــــــــــول 
ــــــــــال  ــــــــــي ســــــــــوق الهــــــــــاتف النق ــــــــــب إف ــــــــــب متعــــــــــاملین أجان ــــــــــى جان ــــــــــرع لاتصــــــــــالات ) أو بالشــــــــــراكة(ل وهــــــــــي ف

الجزائـــــــــر التـــــــــي یضـــــــــم مـــــــــزیج واســـــــــع مـــــــــن التكنولوجیـــــــــات الحدیثـــــــــة فـــــــــي وســـــــــط الاتصـــــــــالات، وهـــــــــي أول 
.متعامل للهاتف النقال في الجزائر

كفـــــــــــــرع للمؤسســــــــــــــة العمومیــــــــــــــة اتصـــــــــــــالات الجزائــــــــــــــر وبــــــــــــــدأت 2003ظهـــــــــــــرت مــــــــــــــوبیلیس فــــــــــــــي أوت 
فـــــــــــي شـــــــــــكل مؤسســـــــــــة اقتصـــــــــــادیة عمومیـــــــــــة ذات أســـــــــــهم بـــــــــــرأس 2004جـــــــــــانفي نشـــــــــــاطها رســـــــــــمیا فـــــــــــي 

دینــــــــــار ألــــــــــف 100ســــــــــهم بقیمـــــــــة 1000موزعــــــــــة علـــــــــى دینـــــــــار جزائــــــــــرينملیــــــــــو 100مـــــــــال یقــــــــــدر بـــــــــــــ 
).اتصالات الجزائر(ألف مشترك عن مؤسستها الأم 150لكل سهم، كما ورثت جزائري

ـــــــــــــىتعـــــــــــــود الأصـــــــــــــول لأولـــــــــــــى لمـــــــــــــوبیلیس واتصـــــــــــــالات الجزائـــــــــــــر  مؤسســـــــــــــة البریـــــــــــــد والمواصـــــــــــــلات إل
ع اتســــــــــاع رقعــــــــــة الاتصــــــــــال وتطــــــــــور مــــــــــلكــــــــــل تعــــــــــاملات الاتصــــــــــال والبریــــــــــد بــــــــــالجزائر و )المؤسســــــــــة الأم(

:فرعینإلىالتكنولوجیات ثم تقسیمها 
لخدمات أخرىإضافةعملیات البرید في الجزائر مسؤولیة كل إلیهاأسند :الجزائربرید.
كل عملیات الاتصال في الجزائر السلكیة أو اللاسلكیةإلیهاأسند :اتصالات الجزائر.

:الفروع التالیة) اتصالات الجزائر(حیث كانت تضم هذه الأخیرة 
o فرع اتصالات الجزائر للأنترنت)internet (Algérie télécom.
oضائیة ففرع اتصالات الجزائر ال(Spatiales)Algérie télécom
o فرع اتصالات الجزائر للهاتف الثابت(fix)Algérie télécom.
o فرع اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس(mobilis)Algérie télécom mobile.

)اتصـالات الجزائـر(التـأخر والتقهقـر التـي ورثتـه عـن المؤسسـة الأم 2003فـي إطلاقهـاأدركت موبیلیس عند 
فسعت للشراكة مع أكبر الشركات في عالم الاتصال قصـد الأمروأرادت تدارك OTAمقابل ازدهار شركة جیزي 

مـع عـدة شـركات رائـدة أهمهـا شـركة ایریكسـون عقـود شـراكةبـإبرامتبني تكنولوجیات حدیثـة وكللـت هـذه المسـاعي 
.(Huawei-zte)إ الصینیة -تي-وزاد،وشركتي هواوي(Ericsson)السویدیة 
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مـــــــــن المـــــــــوزعین المعتمـــــــــدین لتوزیـــــــــع منتجاتهـــــــــا فـــــــــي كافـــــــــة أنحـــــــــاء امـــــــــوبیلیس عـــــــــددوتمتلـــــــــك مؤسســـــــــة 
ــــــــل أهــــــــم هــــــــؤلاء المــــــــوزعین  ــــــــوطن، حیــــــــث یعــــــــین لكــــــــل مــــــــوزع منطقــــــــة نشــــــــاطه التــــــــي یــــــــوزع فیهــــــــا، ویتمث ال

:1في

- ANEP MESSAGERIE
- ALGERIE POST
- ASSILOU.COM
- GTS PHONE
- TOUT LES ACTELS
- ALGERIE

-Optimum telecom Algerie:)جیزي(الجزائريتصالات لا أوبتیموم ل: /2 Djezzy.
ـــدة نســـبیا أنشـــأت محـــل أوراســـكوم للاتصـــالات واســـتحوذت علـــى كـــل معـــداتها، شـــبكاتها ومنشـــآتها  شـــركة جدی

مقابــل %51تملكهـا الحكومــة الجزائریـة ممثلــة فـي الصــندوق الـوطني للاســتثمار بنسـبة ،مشــتركیهاإلـىبالإضـافة
Global) غلوبـــال تیلیكـــوم هولـــدینغ((fimbelcom)كة الروســـیة فیمبلكـــوملفائـــدة الشـــر 45.6% télécom

Holding ، المتبقیة فهي لمالكها رجل الأعمال السید یسعد ربـراب الـذي مـن المـزعم أن یتنـازل عنهـا %3.4أما
.ملیون دولار178لفائدة فیمبلكوم مقابل 

وشــــركتها الأم المجمــــع (OTA)أوراســــكوم اتصــــالات الجزائــــر ترجــــع أصــــولها فــــي ســــوق الهــــاتف النقــــال الــــى 
حیث تحصلت مجموعة أوراسكوم على الرخصة الثانیة للهاتف النقال في الجزائر (OTH)،أوراسكوم للاتصالات 

ملیــون دولار بعــد المنافســة الشــدیدة مــن طــرف كبــرى الشــركات فــي 737بعــرض یقــدر ب 2001جویلیــة 11فــي
Téléphonicaبعرضـها علـى كـل مـن (OTH)ت مجـال الاتصـالات فتقـدم moviles-France télécom-
Telecom Portugal....الخ.

حیـــــــــــــث امتلكـــــــــــــت ،(OTA)أوراســـــــــــــكوم لاتصـــــــــــــالات الجزائـــــــــــــر بإنشـــــــــــــاء(OTH)وإثـــــــــــــر هـــــــــــــذا قامـــــــــــــت 
Virgen)مـــــــــــــن الأســــــــــــــهم أمـــــــــــــا بــــــــــــــاقي الأســـــــــــــهم فعــــــــــــــادت لشـــــــــــــركة فــــــــــــــارجن اســــــــــــــلند 53.5% ,island)
.%3.4بــــــ Cevitalوالمتعامل الاقتصادي الجزائري الخاص سیفیتال %43.1بنسبة 

1 - www.mobilis.dz
www.algérietélécome.dz
www.arpt.dz



الأدبیات التطبیقیة للدراسة:الفصل الثاني 

56

ثــــــــــــم اطــــــــــــلاق شــــــــــــبكتها رســــــــــــمیا تحــــــــــــت الاســــــــــــم الــــــــــــذي اعتمدتــــــــــــه فــــــــــــي 2002فیفــــــــــــري 15وبتــــــــــــاریخ 
ةویقصــــــــــد بــــــــــه خدمــــــــــ" الجزائــــــــــر"و" الجــــــــــزاء"ق مــــــــــن توهــــــــــو مســــــــــتوحى ومشــــــــــDjezzy" جــــــــــازي"الجزائــــــــــر 

.وتلبیة مطالبهيالجزائر المواطن
بتـــــــــــاریخنشـــــــــــاطها عـــــــــــدة تطـــــــــــورات حیـــــــــــث اســـــــــــتطاعت أن تغطـــــــــــي جمیـــــــــــع الولایـــــــــــات الـــــــــــوطنعـــــــــــرف 

مـــــــــــــن مجمـــــــــــــوع منـــــــــــــاطق انتشـــــــــــــار %93بنســـــــــــــبة آنـــــــــــــذاككمـــــــــــــا بلغـــــــــــــت مجـــــــــــــال التغطیـــــــــــــة 2003أوت
.ملیون مشترك15أكثر من 2010عدد زبائنها في سنة ، و السكان

ــــــــی ــــــــة إثــــــــر الأزمــــــــة التــــــــي نســــــــبت ب ــــــــر أنهــــــــا تعرضــــــــت لهــــــــزة عنیف ر بعــــــــد المبــــــــاراة ن الجزائــــــــر ومصــــــــغی
تبعـــــــــــــات خطیـــــــــــــرة كـــــــــــــالهبوط الشـــــــــــــدید فـــــــــــــي قیمـــــــــــــة أســـــــــــــهم أوراســـــــــــــكوم إلـــــــــــــىمـــــــــــــا أدى 2009یـــــــــــــة و ر الك

ــــــــــــــــي دیســــــــــــــــمبر 1(OTH)للاتصــــــــــــــــالات  ــــــــــــــــي بورصــــــــــــــــة القــــــــــــــــاهرة فف ــــــــــــــــرع 2010ف ــــــــــــــــر ف أبلغــــــــــــــــت الجزائ
-2008ملیــــــــــــون دولار مــــــــــــن الضــــــــــــرائب المتــــــــــــأخرة لســــــــــــنتي 230تیلیكــــــــــــوم بضــــــــــــرورة تســــــــــــدید أوراســــــــــــكوم

ـــــــــین أوراســـــــــكوم أدىوهـــــــــذا مـــــــــا رفضـــــــــته المؤسســـــــــة الأمـــــــــر الـــــــــذي2009 ـــــــــى ظهـــــــــور مشـــــــــاكل جدیـــــــــة ب إل
مــــــــــــن توزیــــــــــــع ) راســــــــــــكوم تیلیكــــــــــــومو أ(تیلیكــــــــــــوم والحكومــــــــــــة الجزائریــــــــــــة فمنعــــــــــــت الجزائــــــــــــر هــــــــــــذه الأخیــــــــــــرة 

950رضــــــــــــت علیهــــــــــــا ضــــــــــــرائب ضــــــــــــخمة قــــــــــــدرت بــــــــــــأكثر مــــــــــــن شــــــــــــهرا متتالیــــــــــــة وف19الأربــــــــــــاح لمــــــــــــدة 
كمــــــــــــا 2009-2004تقیــــــــــــیم وغرامــــــــــــات ضــــــــــــریبیة للســــــــــــنوات مــــــــــــن إعــــــــــــادةإلــــــــــــىملیــــــــــــون دولار اســــــــــــتنادا 

ض ثـــــــــم فـــــــــرض تعلیمـــــــــات مـــــــــن قبـــــــــل بنـــــــــك الجزائـــــــــر بتقییـــــــــد أي معـــــــــاملات مـــــــــع شـــــــــركة جـــــــــازي مـــــــــع فـــــــــر 
علـــــــــى شـــــــــبكة لســـــــــلع والمعـــــــــدات الضـــــــــروریة للصـــــــــیانة والحفـــــــــاظ اركـــــــــي یمنعهـــــــــا مـــــــــن اســـــــــتیراد حصـــــــــار جم

.تهاصالاتصالات خا
الجنــــــــــوب افریقیـــــــــــة MTN)(عملیــــــــــة بیـــــــــــع أوراســــــــــكوم تیلیكـــــــــــوم القابضــــــــــة لمجموعـــــــــــة إحبـــــــــــاطكمــــــــــا تــــــــــم 

ملیـــــــــــار دولار نتیجـــــــــــة خـــــــــــرق قـــــــــــوانین التبــــــــــــادل 1.3ملیـــــــــــار دولار وفـــــــــــرض غرامـــــــــــة بقیمـــــــــــة 7.8بقیمـــــــــــة 
.رض غرامات مالیة أخرى مستقبلافتهدیدات بإلىالأجنبي الجزائریة، إضافة 

ــــــــر مــــــــن هــــــــذا بعــــــــد  ــــــــر الصــــــــمود أكث ــــــــم یعــــــــد باســــــــتطاعة أوراســــــــكوم تیلیكــــــــوم الجزائ ــــــــذلك ل أنوكنتیجــــــــة ل
زادت دیونهــــــــــا بشــــــــــكل یعرضــــــــــها لســــــــــیطرة البنــــــــــوك الدائنــــــــــة، ممــــــــــا أدى بهــــــــــا إلــــــــــى ابــــــــــرام صــــــــــفقة انــــــــــدماج 
مـــــــــع شـــــــــركة فیمبلكـــــــــوم الروســـــــــیة حملـــــــــت ضـــــــــمن طیاتهـــــــــا شـــــــــراء فیمبلكـــــــــوم الروســـــــــیة لاوراســـــــــكوم تیلیكـــــــــوم 

ـــــــــــر 06طـــــــــــار صـــــــــــفقة تزیـــــــــــد عـــــــــــن إفـــــــــــي 2010مـــــــــــال نجیـــــــــــب ســـــــــــاوریس عـــــــــــام مـــــــــــن رجـــــــــــل الأع ملایی
.دولار

تأكیـــــــــــد حقهـــــــــــا فـــــــــــي الشـــــــــــفعة وشـــــــــــرعت بعـــــــــــد ذلـــــــــــك فـــــــــــي إلـــــــــــىغیـــــــــــر أن الجزائـــــــــــر بـــــــــــادرت مباشـــــــــــرة 
شـــــــــــراء جـــــــــــازي وبعــــــــــد عـــــــــــدة أشـــــــــــواط مــــــــــن المفاوضـــــــــــات علـــــــــــى امتـــــــــــداد إعــــــــــادةمفاوضــــــــــات مـــــــــــن أجـــــــــــل 

ار مـــــــــن شـــــــــراء حصـــــــــة تقـــــــــدر ب ســـــــــنوات تمكنـــــــــت بموجبهـــــــــا عـــــــــن طریـــــــــق الصـــــــــندوق الـــــــــوطني للاســـــــــتثم

1-(OTH) وتملكها عائلة سیواریس 1998شركة رائدة في مجال خدمة الهاتف النقال تأسست سنةSWARIS المصریة التي استحوذت علیها ب
.من أسهمها59.9%
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ملیـــــــــــار ممـــــــــــا یجعلهـــــــــــا شـــــــــــریكة لشـــــــــــركة غلوبـــــــــــال تیلیكـــــــــــون هولـــــــــــدینغ 2.6بقیمـــــــــــة مالیـــــــــــة بلغـــــــــــت 51%
ـــــــــــــاتي  ـــــــــــــاق بالتســـــــــــــییر العملی ـــــــــــــفیمـــــــــــــا تحـــــــــــــتفظ شـــــــــــــركة فیمبلكـــــــــــــوم بموجـــــــــــــب هـــــــــــــذا المیث مـــــــــــــنح یو OTAـل

.1الكبرىالإستراتیجیةللصندوق الوطني للاستثمار حق النقض في القرارات 
Wataniya)أوریدو(لات الجزائرالاتصالوطنیة /: 3 télécom Algérie

أول متعامـل یقـدم الخـدمات المتعـددة أنهـاوهي ثالث متعامل یدخل سوق الهاتف النقـال الجزائـري ویحسـب لهـا 
-MULTI(الوسائط MEDIA( من خلال تبنیها للتكنولوجیات المتطورة(GPRS-EDGE) ما یعكس حرصـها

.الأفضل تكنولوجیا منذ البدایةصورة العلى تقدیم 
2003دیســــــــــــــمبر 02لجزائــــــــــــــر فــــــــــــــي اعلــــــــــــــى رخصــــــــــــــة الهــــــــــــــاتف النقــــــــــــــال فــــــــــــــي ) WTA(تحصـــــــــــــلت

ملیــــــــــــون دولار متقدمــــــــــــة علــــــــــــى عــــــــــــدد مــــــــــــن الشــــــــــــركات العالمیــــــــــــة مثــــــــــــل 421بفضــــــــــــل مناقصــــــــــــة بقیمــــــــــــة 
(ORANGE)والفرنســــــــــــــــــــــــیة ،)MTN (ــــــــــــــــــــــــوب ا ــــــــــــــــــــــــاریخ إلجن ــــــــــــــــــــــــة وبت قامــــــــــــــــــــــــت 2004أوت 25فریقی
.)NEDJMA(السابقة نجمة بالطرح التجاري لعلامتهاالوطنیة رسمیا 

بالمــــــــــدن الكبــــــــــرى ثــــــــــم تــــــــــدرج انتشــــــــــارها فــــــــــي بــــــــــاقي المــــــــــدن الداخلیــــــــــة خــــــــــلال ســــــــــنة " نجمــــــــــة" بــــــــــدأت 
تغطیـــــــــــــــة (ولایــــــــــــــة )48(وولایــــــــــــــة فـــــــــــــــي ســــــــــــــبتمبر )36(،وولایــــــــــــــة فــــــــــــــي شـــــــــــــــهر مــــــــــــــارس)14(،2005
منفــــــــــذا شــــــــــریكا 50.000، حیــــــــــث كانــــــــــت تضــــــــــم مــــــــــا یزیــــــــــد عــــــــــن 2015مــــــــــع  نهایــــــــــة دیســــــــــمبر ) كاملــــــــــة

.وكلاء التوزیع05موزعا شریكا و2.000و
بعــــد أن كانــــت تابعــــة للوطنیــــة )QTEL(حالیــــا فــــرع مــــن فــــروع مجمــــع قطــــر للاتصــــالات) WTA(تعتبــــر 

ثره  تحصلت على رخصة النشـا إعلى . )KIPCO(التابعة لشركة مشاریع الكویت)WTK(لاتصالات الكویتیة
أمــا ،)WTA(ســنة وإثــر هــذا قامــت بتأســیس فرعهــا الوطنیــة لاتصــالات الجزائــر 15لمــدة 2003بــالجزائر ســنة 

ـــة )QTEL(بخصـــوص ظهـــور مجمـــع قطـــر للاتصـــالات  لـــه فقـــد كـــان بالتـــدرج عبـــر )WTA(وانتقـــال ملكی
%51كویتیـة للاتصـالات حیـث أقـدمت علـى شـراء كشریك للوطنیـة ال2007مارس 15مرحلتین، الأولى بتاریخ 

مـن قیمـة رفعت 2012ملیار دولار وفي سبتمبر 3,8بقیمة قدرت ب %52,5إلى ثم رفعها لاحقامن أسهمها
.92,1%إلى استحواذها على الأسهم

وكانــــــــت الجزائــــــــر فــــــــي بــــــــادئ الأمــــــــر قــــــــد لوحــــــــت باســــــــتعمال حــــــــق الشــــــــفعة علــــــــى لســــــــان وزیــــــــر المالیــــــــة 
ـــــــــد الكـــــــــریم جـــــــــوذي لكنهـــــــــا تراجعـــــــــت عـــــــــن ذلـــــــــك بعـــــــــد مفاوضـــــــــات جمعتهـــــــــا بمجلـــــــــس  الســـــــــابق الســـــــــید عب

.(QTEL)إدارة

1 - www.djezzy.com
الموقع الرسمي لأوبتیموم لاتصالات الجزائر

خصص شلالي محمد البشیر، واقع وتحدیات سوق خدمات الھاتف النقال في الجزائر، مذكرة التخرج لنیل شھادة الماجیستیر في العلوم الاقتصادیة ت-
.163،ص 2016-2015تلمسان، اقتصاد كمي، جامعة أبو بكر بلقاید، 
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ـــــــــــــــة -مجمـــــــــــــــع قطـــــــــــــــر للاتصـــــــــــــــالات(QTEL)وتعتبـــــــــــــــر شـــــــــــــــركة  ـــــــــــــــك الحـــــــــــــــالي لشـــــــــــــــركة الوطنی المال
مــــــــــن أنجــــــــــح الشــــــــــركات العالمیــــــــــة فــــــــــي مجــــــــــال الاتصــــــــــالات وتنطــــــــــوي —أوریــــــــــدو-للاتصــــــــــالات الجزائــــــــــر

:تحتها مجموعة من المؤسسات العالمیة مثل
ــــــــــــــل القطریــــــــــــــة  ــــــــــــــورس العمانیــــــــــــــة-آسیاســــــــــــــیل العراقیــــــــــــــة–كیوتی الوطنیــــــــــــــة بالكویــــــــــــــت وفلســــــــــــــطین -الن

ومجمــــــــــــــل خــــــــــــــدماتها تتمحــــــــــــــور ،یزیانــــــــــــــا بتــــــــــــــونس وأي ترایــــــــــــــب الفلیبینیــــــــــــــة والباكســــــــــــــتانیةتون-والجزائــــــــــــــر
.حول خدمات الاتصالات اللاسلكیة والمستقبل الرقمي وتقنیة الألیاف البصریة

بـالجزائر علـى بقیـة العلامـات )NEDJMA(علـى التسـمیة التجاریـة (QTEL)في بادئ الأمر أبقت مجموعـة 
هاوحیـــدتعـــن نیتهـــا بتغییـــر علامتهـــا التجاریـــة و 2013أعلنـــت لاحقـــا ســـنة هـــانلكالتابعـــة لهـــا فـــي مختلـــف الـــدول 

2014-2013حیـــث تتبنـــى جمیـــع شـــركاتها فـــي العـــالم هـــذه التســـمیة خـــلال عـــامي )OOREDOO(لتصـــبح 
العلامــة أوریـدو علــى أن تتعامـل الشــركة بـالعلامتین أوریــدو بـإطلاق2013لیتجسـد ذلــك فـي الجزائــر فـي نــوفمبر 

.NEDJMA(1(ونجمة خلال فترة التغییر التدریجي وزوال العلامة
الهیكل التنظیمي والمقومات التنظیمیة لمؤسسات الهاتف النقال بالجزائر: يالمطلب الثان

)ATM(تنظیم مؤسسة موبیلیس/: 1
كما هو موضـح فـي ) ATM(یتشكل الهیكل التنظیمي لشركة موبیلیس :الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس. أ

مــدیریات جهویــة تتــوزع علــى مختلــف )10(وعشــر الأقســاممــدیریات مســتقلة عــن ) 06(الشــكل المــوالي مــن ســت 
عدة مـدیریات فرعیـة تسـیر مـن طـرف المدیریـة العامـة التـي إلىأقسام متفرعة ) 03(إلىبالإضافةولایات الوطن 

.الاستشاراتبتقدیمیترأسها المدیر العام الذي یساعده الدیوان في أداء مهامه 

1 www.ooredoo.com
www.ooredoo.dz

(QTEL)الموقع الرسمي لمجمع قطر للاتصالات -
ooredooالموقع الرسمي للوطنیة لاتصالات الجزائر -
.166واقع وتحدیات سوق خدمات الهاتف النقال في الجزائر، مرجع سابق،ص شلالي محمد البشیر،-
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موبیلیسیوضح الهیكل التنظیمي لمؤسسة ): 12(الشكل رقم 
.الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس): 12(الشكل رقم 

والموقــع الرســمي لشــركة )ســعیدة(وبیلیس الطالــب بعــد الاطــلاع علــى وثــائق مــن أرشــیف الوكالــة التجاریــة بمــإعــدادمــن :المصــدر
.موبیلیس

الرئیس المدیر العام

الدیوان
.تقنيمستشار - 
.مستشار الموارد البشریة- 
.مستشار قانوني- 
.المساعد الرئیسي- 

قسم الشؤون الداخلية
.مدیر الشؤون العامة- 
مدیر المراقبة والنوعیة- 

قسم السوق العمومي
.مدیر التسویق- 
.مدیر التوزیع والبیع- 
مدیر خدمة المشتركین- 

.قسم تقنيات الشبكة والخدمات
.مدیریة الهندسة وتطویر الشبكة- 
مدیریة التنمیة- 

مدیریة الموارد البشریة

مدیریة المالیة

مدیریة العلامة والاتصال

مدیریة الإستراتیجیة

مدیریة نظام المعلومات

مدیریة صفقات الشركة

المدیریات الجهویة
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:الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس سعیدة.ب
الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس سعیدةیوضح): 13(الشكل رقم 

.04/04/2020وكالة موبیلیس سعیدة لیوم : المصدر
:حیث یتلخص الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس كالتالي

تتمثــــــــــــل مهامـــــــــــه فـــــــــــي تســـــــــــییر الوكالــــــــــــة المحلیـــــــــــة ومراقبـــــــــــة مختلـــــــــــف المصــــــــــــالح :مـــــــــــدیر الوكالـــــــــــة
.وتطویر الخدماتهدف تنشیط مختلف المبیعات بوتوجیهها 

تعمـــــــــــل علـــــــــــى توجیـــــــــــه المـــــــــــوظفین وتحدیـــــــــــد الصـــــــــــلاحیات ومراقبـــــــــــة :مصـــــــــــلحة المـــــــــــوارد البشـــــــــــریة
.حركة العمال بما یتماشى مع أهداف المؤسسة وطموحاتها

مراقبــــــــــــة مختلــــــــــــف التعــــــــــــاملات وتنشــــــــــــیط العلاقــــــــــــات بــــــــــــین مختلــــــــــــف :مفتشــــــــــــیة الرقابــــــــــــة العامــــــــــــة
.المصالح والرقابة على عملیات البیع والمخزون

التكفــــــــل بالنزاعــــــــات التــــــــي تقــــــــع بــــــــین المؤسســــــــة والزبــــــــون مثــــــــل التهــــــــرب :كتــــــــب الشــــــــؤون القانونیــــــــةم
عـــــــــــن تســـــــــــدید الفـــــــــــواتیر أو نزاعـــــــــــات بـــــــــــین الوكالـــــــــــة ومؤسســـــــــــات أخـــــــــــرى فـــــــــــي مجـــــــــــال الخـــــــــــدمات أو 

.الخ...أوللإفلاسالتعرض 
القیـــــــــــام بعملیـــــــــــات المحاســـــــــــبة والجـــــــــــرد لمختلـــــــــــف عملیـــــــــــات البیـــــــــــع :مكتـــــــــــب المحاســـــــــــبة والتســـــــــــییر

.الخ....ومختلف التعاقدات التجاریة والمخزون و
واجهــــــــــة المؤسســــــــــة حیــــــــــث تعمــــــــــل عــــــــــل تلبیــــــــــة حاجــــــــــات الزبــــــــــائن مــــــــــن تعتبــــــــــر :مصــــــــــلحة الزبــــــــــائن

1.خدمات وعملیات البیع وتسدید الفواتیر وشرح مختلف الخدمات للزبون

.وثائق مقدمة من طرف وكالة موبیلیس سعیدة-
.                                            04/04/2020موبیلیس بتاریخ،مع السید رضا بن زرفة مدیر الوكالة التجاریة لمؤسسةمقابلةإجراء  1

المدیر المسیر للوكالة التجاریة

مفتشیة الرقابة العامة

مكتب الشؤون القانونیة

البشریةمصلحة الموارد مصلحة الزبائن

مكتب المحاسبة والتسییر
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:المقومات التنظیمیة.ج
:یمكن تقدیم المقومات التنظیمیة لشركة موبیلیس في العناصر التالیة

عـــــــــــــدة نجاحـــــــــــــات وتحـــــــــــــدیات للتســـــــــــــابق نحـــــــــــــو (ATM)حمـــــــــــــل واقـــــــــــــع نشـــــــــــــاط: (ATM)رســـــــــــــالة.1
ــــــــي تتمحــــــــور أساســــــــا حــــــــول وضــــــــع  ــــــــة الیهــــــــا الت ــــــــق المنهجــــــــي للرســــــــالة الموكل ــــــــادة بفعــــــــل التطبی القی

المكالمــــــــــــات والتــــــــــــدفق فـــــــــــي متنــــــــــــاول المشــــــــــــتركین شـــــــــــبكة ذات جــــــــــــودة عالیــــــــــــة تضـــــــــــمن وصــــــــــــول
ـــــــــــت خاصـــــــــــة مـــــــــــع  ـــــــــــع إطـــــــــــلاقالعـــــــــــالي للانترن ـــــــــــل الراب ـــــــــــة الجی ـــــــــــات ) 4G(تقنی ـــــــــــب ولای ـــــــــــي أغل ف

والعمــــــــــل علــــــــــى اقتــــــــــراح عــــــــــروض بســــــــــیطة 2020وبدایــــــــــة 2019الــــــــــوطن مــــــــــع نهایــــــــــة دیســــــــــمبر 
ومتنوعــــــــــة لمختلــــــــــف أطیــــــــــاف المجتمــــــــــع  وتبقــــــــــى مختلــــــــــف السیاســــــــــات التطویریــــــــــة فــــــــــي المؤسســــــــــة 
ـــــــــة بمـــــــــا یتماشـــــــــى مـــــــــع متطلبـــــــــات الزبـــــــــون  مـــــــــن تـــــــــدریب للعمـــــــــال واقتنـــــــــاء الآلات والبـــــــــرامج الحدیث

ن فــــــــــي تواجــــــــــد متعــــــــــاملین منافســــــــــیوالســــــــــوق بصــــــــــفة عامــــــــــة والقــــــــــدرة علــــــــــى المنافســــــــــة فــــــــــي ظــــــــــل 
مبنیـــــــــــة علـــــــــــى رؤیـــــــــــا واقعیـــــــــــة إســـــــــــتراتیجیةولقـــــــــــد ترجمـــــــــــت هـــــــــــذه الرســـــــــــالة فـــــــــــي شـــــــــــكل ، الســـــــــــوق

ي حقــــــــق لهــــــــا النجــــــــاح علــــــــى أكثــــــــر مــــــــن ومســــــــتقبلیة لتطــــــــورات قطــــــــاع الهــــــــاتف النقــــــــال الأمــــــــر الــــــــذ
.یدصع

مــــــــــــــن أجــــــــــــــل التجســــــــــــــید الفعلــــــــــــــي لرســــــــــــــالتها وضــــــــــــــعت شــــــــــــــركة مــــــــــــــوبیلیس :(ATM)أهــــــــــــــداف .2
داءافســــــــــة وتحقیــــــــــق مســــــــــتوى أمثــــــــــل مــــــــــن الأبغیــــــــــة كســــــــــب رهــــــــــان المنمجموعــــــــــة مــــــــــن الأهــــــــــداف

:التسویقي، تتمثل هذه الأهداف في 
تـدفق العـالي للانترنـت للجیـل الخاصـة فـي مجـال (ة عـتوفیر شبكة ذات جودة عالیة وخدمة للمشتركین جـد ناج

والخـــدمات المقترحـــة وهـــو مـــا تجلـــى جلیّـــا فـــي مختلـــف فـــي العـــروضوالإبـــداعالتنویـــع إلـــىبالإضـــافة) الرابـــع
awel tous, plan(التنافسیة روضالع top, mobtasim, win contrôle.....الخ.(
 ـــــــــــة وتصـــــــــــدر قمـــــــــــة الســـــــــــوق بواســـــــــــطة أحـــــــــــدث ـــــــــــد بمـــــــــــا یتماشـــــــــــى والتطـــــــــــورات التكنولوجی ـــــــــــدیم الجدی تق

.التكنولوجیات المستخدمة
 سیاســـــــــة اتصــــــــــالیة وتســـــــــویقیة فعالــــــــــة مـــــــــع الزبــــــــــائن وإرســـــــــاءفــــــــــي المجـــــــــال التجــــــــــاري الإبـــــــــداعتحقیـــــــــق

.لضمن ولائهم
وهــــــــو مــــــــا كســــــــب زبــــــــائن جــــــــدد للــــــــتمكن مــــــــن اســــــــترجاع مكانتهــــــــا مــــــــن خــــــــلال زیــــــــادة حصــــــــتها الســــــــوقیة

ــــــــى فــــــــي الســــــــنوات الأخیــــــــرة مــــــــن خــــــــلال احتلالهــــــــا المرتبــــــــة الأولــــــــى مــــــــن حیــــــــث عــــــــدد المشــــــــتركین تجل
.12020ملیون مشترك مع بدایة جانفي 18.4في السوق الوطنیة ب

1 www.ennaharonline.com le 20/01/2020.
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مجموعــــــــــــة مــــــــــــن المعتقــــــــــــدات الجماعیــــــــــــة تعكــــــــــــس إرســــــــــــاءإلــــــــــــى(ATM)تهــــــــــــدف : (ATM)ثقافــــــــــــة . 3
ــــــــث أصــــــــبحت محكومــــــــة بضــــــــرورة  ــــــــبإرســــــــاءثقافتهــــــــا حی ود تضــــــــمن لهــــــــا الانســــــــجام الفاعــــــــل مــــــــع بیئتهــــــــا ن

:التنافسیة وهي كالتالي
ثقافة التحدي من خلال تجنید الوسائل والطاقات لبلوغ مركز القیادةإرساء.
 ـــــــــة ـــــــــى خطـــــــــى ثقاف ـــــــــف نظـــــــــم المعلومـــــــــات والتحســـــــــین إدارةالمشـــــــــي عل الجـــــــــودة الشـــــــــاملة وامـــــــــتلاك مختل

المســـــــــــتمر والقیـــــــــــام بالتجدیـــــــــــد والابتكـــــــــــار مـــــــــــن خـــــــــــلال طـــــــــــرح منتجـــــــــــات جدیـــــــــــدة وتنویـــــــــــع العـــــــــــروض 
.هاتلتنافسیالمقدمة ضمانا 

 ام تحبطه الجودة والنوعیةالزبون في مركز الاهتم"العمل وفق مبدأ.
 إن ثقافــــــــــــة(ATM) ــــــــــــر ــــــــــــع كمتعامــــــــــــل أكث ــــــــــــث أرادت التموق ــــــــــــالزبون حی ــــــــــــر توجهــــــــــــا ب جعلتهــــــــــــا ذات أكث

هــــــــذا الشــــــــعار یعــــــــد " أینمــــــــا كنــــــــتم"قربــــــــا مــــــــن شــــــــركائها وزبنائهــــــــا ومــــــــا زاد ذلــــــــك قــــــــوة ســــــــعارها الجدیــــــــد 
الشــــــــــفافیة، الوفــــــــــاء، "لــــــــــى قیمتهــــــــــا إلیــــــــــل علــــــــــى التزامهــــــــــا وهــــــــــذا بــــــــــالرجوع دالــــــــــدائم و بالإصــــــــــغاءتعهــــــــــدا 
.1"الإبداعالحیویة، 

(OTA)تنظیم مؤسسة جیزي /: 2
ـــــــــ :الهیكــــــــل التنظیمــــــــي لمؤسســــــــة جیــــــــزي. أ كمــــــــا هــــــــو موضــــــــح (OTA)یتشــــــــكل الهیكــــــــل التنظیمــــــــي لـــــ

:في الشكل الموالي من
:إشرافهاالتي تسیر المؤسسة ویترأسها الرئیس المدیر العام تعمل تحت العامةالإدارة-
تهــــــــــــــتم بجمیـــــــــــــــع الوظــــــــــــــائف المالیـــــــــــــــة وتمویــــــــــــــل المشـــــــــــــــاریع وجمیــــــــــــــع  المشـــــــــــــــتریات مدیریــــــــــــــة مالیـــــــــــــــة-

.لى الخدمات والتسییر داخل الشركةوالمصاریف التي تنفق ع
تخـــــــــــــــتص بـــــــــــــــالأمور التجاریـــــــــــــــة مـــــــــــــــن تســـــــــــــــویق المنتجـــــــــــــــات وعملیـــــــــــــــات تـــــــــــــــرویج مدیریـــــــــــــــة تجاریـــــــــــــــة-

.ات وتمویل ورعایة الخدماتعالخدمات، وتقدیر المبی
ـــــــــــات- ـــــــــــة العملی ـــــــــــي الشـــــــــــركة مـــــــــــع مدیری ـــــــــــة ف ـــــــــــع الأنظمـــــــــــة التقنی مســـــــــــؤولة عـــــــــــن الســـــــــــیر الحســـــــــــن لجمی

ضمان الدعم التقني لمختلف المصالح وتوفیر التكنولوجیات اللازمة 
المكلفــــــــــة بالوســــــــــائل العامــــــــــة مــــــــــن صــــــــــیانة العتــــــــــاد المكتبــــــــــي والتوظیــــــــــف وتهیئــــــــــة نقــــــــــاط الإدارةوأخیــــــــــرا -

ـــــــــــدیم المســـــــــــاعدة  ـــــــــــع ومراكـــــــــــز الخـــــــــــدمات مـــــــــــع تق ـــــــــــلإداراتالبی ـــــــــــالمواد البشـــــــــــریة تالأخـــــــــــرى كمـــــــــــا تهـــــــــــل م ب
.والأمن عبر الشركة إضافة لتقدیم الاستشارات القانونیة

- التجاریة، جامعة طالب مریم، إسهام تحلیل المنافسة في تحسین الأداء التسویقي للمؤسسة، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم
.158-157، ص2008الجزائر، 

1
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.الهیكل التنظیمي لشركة جازيیوضح: )14(الشكل 

من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الالكتروني لجازي:المصدر

الرئیس المدیر العام

مدیریة العملیاتالمدیریة المالیةالمدیریة التجاریةدارةالإ

القسم التقنيالمشتریاتالتسویقوسائل عامة

الأمن

الموارد البشریة

المستشارین القانونیین

المبیعات

الرعایة والتمویل

المحاسبة

عائد التأمین

تكنولوجیا

خدمة الزبائن

الإدارة العامة
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:الهیكل التنظیمي لوكالة جیزي سعیدة. ب
.الهیكل التنظیمي لوكالة جیزي سعیدةیوضح:)15(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بناءا على المعلومات المعطاة من قبل الوكالة:المصدر

المشرف العام

مهندس 
الاتصالات

مشرف أعوان الأمن

عون الأمن 
.الرابع

عون الأمن 
.الرابع

عون الأمن 
.الرابع

عون الأمن 
.الرابع

مندوب مندوب المبیعات
خاص بنقاط 

البیع 
المعتمدة

ثالثالمندوب ال

مندوب 
المقاطعة 

الأولى

ولالمندوب الأ

لثانيالمندوب ا

المندوب الرابع

مندوب 
المقاطعة 

الثانیة
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:ویمكن تلخیص مهامهم كالآتي
علـــــــــى كـــــــــل مـــــــــا یحـــــــــدث داخـــــــــل المؤسســـــــــة والقیـــــــــام باتخـــــــــاذ القـــــــــرارات المســـــــــئولهـــــــــو : المشـــــــــرف العـــــــــام

.على توزیع المهام والصلاحیات على الموظفین بالمؤسسةوالإشراف
ــــــــدوب المبیعــــــــات ــــــــائن : من ــــــــدیم خدمــــــــة مباشــــــــرة مــــــــع الزب ــــــــع وتفعیــــــــل عــــــــیقــــــــوم بتق ــــــــات البی ن طریــــــــق عملی

.وتسدید الفواتیر وتقدیم مختلف النصائح للزبونالأرصدةالشرائح وشحن 
ـــــــــع ـــــــــدوب خـــــــــاص بنقـــــــــاط البی ـــــــــذي یقـــــــــوم بعملیـــــــــة التواصـــــــــل مـــــــــع نقـــــــــاط البیـــــــــع المعتمـــــــــدة : من وهـــــــــو ال

بـــــــــین ین لتســـــــــهیل عملیـــــــــة التواصـــــــــل توالتـــــــــرویج للشـــــــــركة ولقـــــــــد ثـــــــــم اعتمـــــــــاد منـــــــــدوبین ومقـــــــــاطعوالإشـــــــــهار
.نقاط البیع ومندوبي المنطقة

ویكـــــــــون نشـــــــــاطه خـــــــــارج میـــــــــدان الوكالـــــــــة وتتمثـــــــــل مهامـــــــــه فـــــــــي تغطیـــــــــة الشـــــــــبكة :مهنـــــــــدس الاتصـــــــــالات
.التقنیةعطابالأوإصلاح

وتحویـــــــــــل الأمـــــــــــوال ومخـــــــــــزون وتتمثـــــــــــل مهامـــــــــــه فـــــــــــي حمایـــــــــــة الوكالـــــــــــة والأجهـــــــــــزة:مشـــــــــــرف الأعـــــــــــوان
.1السلع وتنظیم حركة الزبائن داخل المؤسسة

:المقومات التنظیمیة. ج
:في العناصر التالیة(OTA)تتمثل المقومات التنظیمیة لشركة جیزي 

فـــــــــــــي الســـــــــــــوق الجزائـــــــــــــري كشـــــــــــــریك اجتمـــــــــــــاعي یحمـــــــــــــل علـــــــــــــى (OTA)عملـــــــــــــت :(OTA)رســـــــــــــالة .1
فــــــــــي الــــــــــبلاد مــــــــــن خــــــــــلال المبلــــــــــغ الضــــــــــخم لاســــــــــتثماراته، فضــــــــــلا عــــــــــن عاتقــــــــــه جــــــــــر قــــــــــاطرة التنمیــــــــــة

ـــــــــــــة للمجتمـــــــــــــع مـــــــــــــن خـــــــــــــ ـــــــــــــة الاجتماعی ـــــــــــــق الرفاهی ـــــــــــــي تحقی ـــــــــــــة المشـــــــــــــاركة ف ـــــــــــــة التنمی ـــــــــــــع عجل لال دف
ــــــــــر ل(OTA)لانطــــــــــلاق مــــــــــن فكــــــــــرة الشــــــــــریك الاجتمــــــــــاعي، أهــــــــــل اكمــــــــــا أن ، الاجتماعیــــــــــة كســــــــــب الكثی

وعــــــــــــروض ذات الجــــــــــــوده باحتلالهــــــــــــا لمراكــــــــــــز الصــــــــــــدارة عــــــــــــن طریــــــــــــق مــــــــــــا تقدمــــــــــــه مــــــــــــن منتجــــــــــــات 
.المتمیزة

:یمكن عرض أهدافها فیما یلي(OTA)للرئیس المدیر العام لـــــإسنادا:(OTA)أهداف. 2
 في ازدهارهوالإسهامتحقیق رفاهیة المجتمع الجزائري.
ثقافـــــــــة تطـــــــــویر الخـــــــــدمات والعـــــــــروض المقدمـــــــــة للزبـــــــــائن خاصـــــــــة فیمـــــــــا یتعلـــــــــق حالیـــــــــا بتطـــــــــویر إرســـــــــاء

غطیتهـــــــــــا عبـــــــــــر تالتـــــــــــي تمـــــــــــت 4Gر خدمـــــــــــة الجیـــــــــــل الرابـــــــــــع عبـــــــــــشـــــــــــبكة الانترنـــــــــــت وزیـــــــــــادة تـــــــــــدفقها 
.2019كامل التراب الوطني مع نهایة نوفمبر 

هـــــــــان الجزائـــــــــریین فكـــــــــرة ذالعمـــــــــل علـــــــــى ترســـــــــیخ فـــــــــي أ(OTA)مـــــــــن خـــــــــلال جـــــــــودة شـــــــــبكتها لأفضـــــــــلا
.وخدماتها

2020سعیدة / 12/04إجراء مقابلة مع السید عبد الكریم شوقي، مكلف بنقاط البیع ، المنطقة الأولى، بتاریخ - 1
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عـــــــــــدد الحفـــــــــــاظ علـــــــــــى المراكـــــــــــز القیادیـــــــــــة فـــــــــــي الســـــــــــوق والتقـــــــــــرب أكثـــــــــــر مـــــــــــن زبائنهـــــــــــا حیـــــــــــث قـــــــــــدر
وتراجعـــــــــــــت الـــــــــــــى 2019ملیـــــــــــــون مشـــــــــــــترك مـــــــــــــع نهایـــــــــــــة جـــــــــــــوان 15.7المشـــــــــــــتركین فـــــــــــــي شـــــــــــــبكتها 

بســــــــــــبب القیــــــــــــود المفروضــــــــــــة روهــــــــــــذا التقهقــــــــــــ2019ســــــــــــبتمبرملیــــــــــــون مشــــــــــــترك فــــــــــــي نهایــــــــــــة 15.2
ــــــــــــة بعــــــــــــد )APRT(مــــــــــــن طــــــــــــرف ســــــــــــلطة الضــــــــــــبط  ــــــــــــة وغیــــــــــــر المفعل ــــــــــــق الشــــــــــــرائح المجهول 03بتوفی

.1أشهر
العمل على امتلاك أفضل شبكة للهاتف النقال فیما یخص جودة الخدمات والتغطیة.
 العمــــــــل علــــــــى انشــــــــاء فكــــــــرة كــــــــون مؤسســــــــة جــــــــازي هــــــــي الأفضــــــــل فــــــــي أذهــــــــان لجزائــــــــریین مــــــــن خــــــــلال

.جودة شبكتها
:(OTA)ثقافة . 3

:تتبلور ثقافة المؤسسة في العناصر الآتیة
 العمل وفق مبادئ الجودة الشاملة فیما یخص المنتجات المقدمة وما تولیه من اعتبار لحاجات الزبائن وتكیف

2004فـــي مـــاي) ISO-9001(عروضـــها وفـــق هـــذه الحاجـــات الأمـــر الـــذي أهلهـــا للحصـــول علـــى شـــهادة 
.الإفریقیةواعتبارها مثالا للنجاح في كامل القارة 

 علاقـات الحـبتنمیـة إلـىالتوجه الاجتماعي الذي یربطها بالمجتمع الجزائري من خـلال شـعاراتها التـي تهـدف
.والثقة مع الجزائریین

 أهلهـا للحصـول علـى العمل وفق مبادئ حمایة البیئة وترسیخ الثقافة البیئیة في المجتمع الجزائري الأمـر الـذي
.نتیجة اعتمادها على المعاییر البیئیة الدولیة(ISO-14001)شهادة 

 جیــزي(كمــا أن علامتهــا التجاریــة-DJEZZY ( التــي تــدمج بــین معنیــنن الجــزاء والجزائــر، تظهــر أنهــا تتبنــى
.2ب الجزائريتوجها خاصا بالجزائر والجزائریین والذي یترجم هدفا واحدا هو أن مؤسسة جازي في خدمة الشع

)WTA(تنظیم مؤسسة أوریدو/: 3
ــــــــدو. أ ــــــــي لمؤسســــــــة أوری ــــــــل التنظیم ـــــــــ:الهیك كمــــــــا هــــــــو موضــــــــح )WTA(یتشــــــــكل الهیكــــــــل التنظیــــــــي لـــ

:في الشكل الموالي من
التي تهتم بكافـة الإداریةالمدیریة إشرافهایر المؤسسة ویترأسها المدیر العام، تعمل تحت العامة التي تسالإدارة-

والشـــؤون الداخلیـــة للشـــركة عبـــر مصـــالحها الـــثلاث، مصـــلحة شـــؤون التنظـــیم، مصـــلحة الأمـــن، الإداریـــةالمســـائل 

1- www.djezzy.dz
www.djezzy.com
www.arpt.dz
www.ennaharonline.com, le 20/01/2020

.157مرجع سابق،صللمؤسسة،طالب مریم، إسھام تحلیل المنافسة في تحسین الأداء التسویقي-2
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مصـــلحة المـــوارد البشـــریة، المدیریـــة التجاریـــة، التـــي تتكفـــل بكـــل المعـــاملات التجاریـــة ومـــا یتعلـــق بالخـــدمات عبـــر 
المدیریة المتخصصة بكل المشـاریع التنمویـة وهي المالیةمدیریة،مصلحة التسویق والاتصال، مصلحة المبیعات

وأخیرا مدیریة المشروعات التي تهتم ،وتمویل الاستثمارات عبر مصلحة الرعایة والتمویل ومصلحة الاستراتیجیات
مصـــلحة نظـــام ،لشـــركة عبـــر مصـــلحة تكنولوجیـــا الشـــبكةااســـتثمار بمـــا یتعلـــقســـة والتخطـــیط ومتابعـــة كـــل بالدرا

.المعلومات ومصلحة خدمة الزبائن

.)شركة أوریدو(الهیكل اتنظیمي یوضح:)14(الشكل 

ــــــــي لأوریــــــــدومــــــــن:المصــــــــدر ــــــــع الالكترون ــــــــى وثــــــــائق اعــــــــداد الباحــــــــث باعتمــــــــاد علــــــــى الموق والاعتمــــــــاد عل
.من أرشیف الوكالة التجاریة لأوریدو، سعیدة

الادارة العامة

مدیریة المشروعاتالمدیریة الاداریة

مصلحة 
تكنولوجیا الشبكة

مصلحة خدمة
الزبون

مصلحة المبیعات

مصلحة الشؤون 
والتنظیم

مصلحة الأمن

مصلحة الموارد 
البشریة

مصلحة الرعایة 
والتمویل

مصلحة 
الاستراتیجیات

المدیریة التجاریة

مصلحة التسویق 
والاتصال

المدیریة المالیة

مصلحة نظام 
المعلومات
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.كالة أوریدو سعیدةو الهیكل التنظیمي ل. ب
.الهیكل التنظیمي لوكالة أوریدو سعیدةیوضح ): 17(الشكل رقم 

.وثائق مقدمة من طرف المؤسسة: المصدر
:تتلخص البیئة التنظیمیة لمؤسسة أوریدو كالتالي

هـــــــــــو المســـــــــــؤول والممثـــــــــــل الرســـــــــــمي للمؤسســـــــــــة بالولایـــــــــــة تتمثـــــــــــل مهامـــــــــــه فـــــــــــي :مـــــــــــدیر المؤسســـــــــــة-
.الإداراتتسییر الوكالة التجاریة ومستشاري البیع وتنشیط العلاقات مع مختلف 

قبـــــــــــة المبیعـــــــــــات وهـــــــــــو المشـــــــــــرف علـــــــــــى المـــــــــــوظفین المكلفـــــــــــین بمرا:مشـــــــــــرف المبیعـــــــــــات المباشـــــــــــرة-
البیــــــــــع وتنشــــــــــیط المبیعــــــــــات والقیــــــــــام وإجــــــــــراءاتوالمخــــــــــزون والتأكــــــــــد مــــــــــن حســــــــــن التعامــــــــــل مــــــــــع الزبــــــــــائن 

.والإحصاءبعملیات المحاسبة 
وهـــــــــو الـــــــــذي یقـــــــــوم بمراقبـــــــــة قنـــــــــوات التوزیـــــــــع غیـــــــــر المباشـــــــــرة :مشـــــــــرف المبیعـــــــــات غیـــــــــر المباشـــــــــرة-

.والملصقات ومراقبة المنافسینالجید للاشهارات قاط البیع والتأكد من التوزیع للمحلات ون
وتوجیــــــــــه المؤسســــــــــات وتلبیــــــــــة إعــــــــــلام،اســــــــــتقبالمهــــــــــامهم هــــــــــي :مستشــــــــــاري البیــــــــــع للمؤسســــــــــات-

.طلباتهم وحاجاتهم
تنشـــــــــیط إطـــــــــارفـــــــــي وإعلامهـــــــــممهامـــــــــه تتمثـــــــــل فـــــــــي اســـــــــتقبال مســـــــــددي الفـــــــــواتیر :أمـــــــــین الصـــــــــندوق-

.المبیعات

مدیریة الوكالة

المبیعات مشرف
)2(المباشرة 

أمین الصندوق
)1(

مشرف المبیعات 
غیر المباشرة

مشرف المبیعات 
)1(المباشرة 

مستشاري البیع 
للمؤسسات

مصلحة
الزبون

أمین الصندوق
)2(



الأدبیات التطبیقیة للدراسة:الفصل الثاني 

69

ــــــــائن- ــــــــى :مصــــــــلحة الزب تهــــــــتم بخــــــــدمات مــــــــا بعــــــــد البیــــــــع خصوصــــــــا للمنــــــــتج المفــــــــوتر فهــــــــي تعمــــــــل عل
.1بما یتوافق مع تطلعاتهمإرضائهمتلبیة حاجات ورغبات الزبائن والعمل على 

:المقومات التنظیمیة. ج
.من فكرة التمییز) WTA(ینطلق كل مقوم تنظیمي ل

فــــــــــي أنهــــــــــا المتعامــــــــــل الرائــــــــــد للهــــــــــاتف النقــــــــــال المتعــــــــــدد )WTA(تنطــــــــــوي رســــــــــالة : )WTA(رســــــــــالة )1
أســــــــلوبا جدیــــــــدا للاتصــــــــال جعلهــــــــا تتمتــــــــع بشــــــــبكة تقنیــــــــة فعالــــــــة الوســــــــائط وأنهــــــــا تبتكــــــــر فــــــــي كــــــــل مــــــــرة

ــــــــــــى مجموعــــــــــــة كبیــــــــــــرة مــــــــــــن المحــــــــــــلات %99تغطــــــــــــي  ــــــــــــوطني وخدمــــــــــــة تشــــــــــــمل عل مــــــــــــن التــــــــــــراب ال
ــــــــــت المؤسســــــــــة تختــــــــــار كأفضــــــــــل متع ــــــــــة وفضــــــــــاءات أوریــــــــــدو التجاریــــــــــة، كلهــــــــــا أمــــــــــور جعل امــــــــــل لمنطق

إضــــــــــــــــافة إلــــــــــــــــى فوزهــــــــــــــــا ) 2007،2009،2011،2012،2014(شـــــــــــــــمال إفریقیــــــــــــــــا لخمــــــــــــــــس مـــــــــــــــرات
.بعدة جوائز دولیة مثل أفضل متعامل اتصالاتي في افریقیا

:إلى تحقیق قائمة من الأهداف موضحة كالتالي) WTA(تهدف ):WTA(أهداف )2
.ترسیخ علامة أوریدو في السوق الجزائریة-
علـــــــــــى المكانـــــــــــة الریادیــــــــــة فـــــــــــي المجـــــــــــال المتعــــــــــدد الوســـــــــــائط للهـــــــــــاتف النقــــــــــال والعمـــــــــــل علـــــــــــى الحفــــــــــاظ-

.من تغطیة الجیل الرابع لمختلف مناطق القطر الجزائري%99تحقیق
.الحفاظ على وتیرة نمو المداخیل والمبیعات-
وخاصـــــــــة أنهـــــــــا اســـــــــتطاعت تغطیـــــــــة الجیـــــــــل أوریـــــــــدو تحقیـــــــــق كـــــــــل هـــــــــذه الأهـــــــــدافمؤسســـــــــة اســـــــــتطاعت -

ـــــــــغ عـــــــــدد مشـــــــــتركیها ـــــــــث بل ـــــــــوطن، حی ـــــــــات ال ـــــــــدفق عـــــــــال ولمعظـــــــــم ولای ـــــــــع بت ـــــــــون مشـــــــــترك ) 12.2( الراب ملی
.20192مع نهایة 

:)WTA(ثقافة
:بعدة توجهات مرتبطة فیما بینها، یتمثل أهمها فیما یلي)WTA(عموما تتمیز ثقافة 
ـــــــــو  ـــــــــه نح ـــــــــداعالتوج ـــــــــي :الإب ـــــــــي اســـــــــتخدامتعـــــــــد المؤسســـــــــة ســـــــــباقة ف ـــــــــة وتعـــــــــرف ف ـــــــــا الحدیث التكنولوجی

فــــــــــــي یــــــــــــادةر المركــــــــــــز إلــــــــــــىالســــــــــــوق الجزائــــــــــــري بشــــــــــــركة الاتصــــــــــــال المبتكــــــــــــرة والمبدعــــــــــــة ممــــــــــــا أهلهــــــــــــا 
.متعددة الوسائلالإعلامیةالخدمات 

1 - www.ooredoo.com
www.arpt.com
www.qtel.com

2 - www.ennaharonline.com
.سعیدة18/04/2020إجراء مقابلة مع السید تاهي محمد، مدیر الوكالة التجاریة لمؤسسة أوریدو بتاریخ -
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بـع االجیـل الر (سـوءا تعلـق الأمـر بجـودة الشـبكة )WTA(الجودة هي المحور الاسـتراتیجي لـــــ:التوجه نحو الجودة
4G( أو جودة العروض والخدمات المقدمة)Maxy ooredoo, la gold ooredoo….etc ( خاصة في حجم

الانترنت الممنوح أو سرعة التدفق في كل ثانیة، واعتبار الجودة أولویة تأتي فوق كل اعتبار والعمل بقواعد
iso 9000 الجودةإدارةكإطار مرجعي لأسالیب.

حیـــــــــث تقـــــــــوم كـــــــــل مـــــــــرة بتقـــــــــدیم أفضـــــــــل العـــــــــروض التـــــــــي توافـــــــــق توقعاتـــــــــه أو :التوجـــــــــه نحـــــــــو الزبـــــــــون
ــــــــا  ــــــــىإضــــــــافةتفوقهــــــــا أحیان ــــــــتلاءممــــــــا إل ــــــــون مــــــــع ی ــــــــة كــــــــل زب ــــــــق لإمكانی ــــــــاتهم وف ــــــــائن وحاجی ــــــــات الزب رغب

تقویـــــــــة روابـــــــــط التواصـــــــــل إلـــــــــىإضـــــــــافةشـــــــــرائح موجهـــــــــة للمؤسســـــــــات إلـــــــــىشـــــــــرائح موجهـــــــــة للأفـــــــــراد مـــــــــن 
اللوحــــــــــات الاشــــــــــهاریة عبــــــــــر الانترنــــــــــت أو صــــــــــفحتها مــــــــــن خــــــــــلال الرســــــــــائل الموجهــــــــــة عبــــــــــر الهــــــــــاتف أو 

).الخ....فیسبوك، انستغرام، تویتر(في وسائل التواصل الاجتماعي 
فــــــــــي أنهــــــــــا ثقافــــــــــة موجهــــــــــة بــــــــــالزبون، )WTA(انطلاقــــــــــا مــــــــــن هــــــــــذه التوجهــــــــــات یمكــــــــــن بلــــــــــورة ثقافــــــــــة 

ـــــــــــاتتســـــــــــخر لهـــــــــــا كـــــــــــل المـــــــــــوارد  ـــــــــــهوالإمكانی ـــــــــــورة توقعات ـــــــــــف أســـــــــــالیب ،لبل ـــــــــــك مختل ـــــــــــي ذل مســـــــــــتخدمة ف
.الجودة الشاملة بالمؤسسةإدارةوأدوات الإبداع
واقع تطبیق نظام المعلومات التسویقي في المؤسسة محل الدراسة: الثالثالمطلب

یتكــــــــــون النظــــــــــام الســــــــــائد فــــــــــي المؤسســــــــــات محــــــــــل الدراســــــــــة مــــــــــن نظــــــــــام للســــــــــجلات الداخلیــــــــــة ونظــــــــــام 
ــــــــــات التســــــــــویقیة للمؤسســــــــــات الثلاثــــــــــة  الاســــــــــتخبارات التســــــــــویقیة ونظــــــــــام لبحــــــــــوث التســــــــــویق وقاعــــــــــدة البیان

:جیزي، موبیلیس، أوریدو
ــــــــام الســــــــجلات الداخلیــــــــة-أ ــــــــتم  تشــــــــغیلها لل:نظ ــــــــات ی ــــــــل بیان حصــــــــول یتكــــــــون النظــــــــام مــــــــن مــــــــدخلات تمث

:ة تتمثل في ما یليیعلى معلومات مالیة ومحاسب
 تتمثـــــــــل فـــــــــي المبیعـــــــــات الكلیـــــــــة والأربـــــــــاح وعـــــــــدد ):الزبـــــــــائن(بیانـــــــــات داخلیـــــــــة عـــــــــن المشـــــــــتركین

ــــــــــــراد والمؤسســــــــــــات وعــــــــــــدد المشــــــــــــتركین  ــــــــــــدفع البعــــــــــــدي والمســــــــــــبق بالنســــــــــــبة للأف الشــــــــــــرائح وخطــــــــــــوط ال
ك لحجــــــــــــم المكالمــــــــــــات أو وحجــــــــــــم مشــــــــــــتریاتهم، ســــــــــــلوكهم الشــــــــــــرائي، مقــــــــــــدار اســــــــــــتهلاك كــــــــــــل مشــــــــــــتر 

ـــــــــــى ،الانترنـــــــــــت والأربـــــــــــاح التـــــــــــي تحققهـــــــــــا المؤسســـــــــــة تســـــــــــتطیع المؤسســـــــــــة تحدیـــــــــــد الزبـــــــــــائن إثـــــــــــرهوعل
الأوفیـــــــــاء أو المتـــــــــوقعین لفتــــــــــرة مقبلـــــــــة حیــــــــــث تعمـــــــــل المؤسســـــــــة بنــــــــــاءا علـــــــــى هــــــــــذه المؤشـــــــــرات طــــــــــرح 

.عروض وامتیازات للزبائن غیر الأوفیاء بهدف جذبهم وكسب ولاءهم
 وتتمثـــــــل فـــــــي مختلـــــــف : كـــــــالات التجاریـــــــة ورجـــــــال البیـــــــع لكـــــــل مؤسســـــــةبیانـــــــات داخلیـــــــة عـــــــن الو

شــــــــــــطي المنطقـــــــــــــة منإلــــــــــــىالوكــــــــــــالات التجاریــــــــــــة ونقــــــــــــاط البیــــــــــــع المنتشــــــــــــرة عبـــــــــــــر الــــــــــــوطن إضــــــــــــافة
ــــــــــي ، والمــــــــــوزعین المعتمــــــــــدین ــــــــــة مــــــــــن شــــــــــانه المســــــــــاعدة ف ــــــــــة المطلوب ــــــــــات بالســــــــــرعة والدق ــــــــــوافر البیان فت

الســـــــــــوق الـــــــــــذي تنشـــــــــــط فیـــــــــــه المؤسســـــــــــات التســـــــــــویقیة وخدمـــــــــــةو زیـــــــــــادة فعالیـــــــــــة القـــــــــــرارات السیاســـــــــــیة 
.بصفة خاصة
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ــــــــوفر ــــــــث تت ــــــــة مــــــــن شــــــــأنها لحی ــــــــرامج حدیث ــــــــى ب ــــــــع والمــــــــوزعین عل ــــــــف رجــــــــال البی هــــــــذه الوكــــــــالات ومختل
مختلــــــــــف البیانـــــــــــات إلــــــــــىتضــــــــــبط مختلــــــــــف البیانـــــــــــات التــــــــــي تتــــــــــدفق لـــــــــــدى إدارة كــــــــــل مؤسســــــــــة إضـــــــــــافة 

ـــــــــــــي ة الأیالمحاســـــــــــــب والوثـــــــــــــائق المرفقـــــــــــــة عملیـــــــــــــات المحاســـــــــــــبة كقائمـــــــــــــة الحســـــــــــــاباتكثـــــــــــــر اســـــــــــــتخداما ف
ــــــــــــــــدفع البعــــــــــــــــدي( ــــــــــــــــع والشــــــــــــــــراء،فــــــــــــــــواتیر ال ــــــــــــــــاء ،وكشــــــــــــــــف الأجــــــــــــــــور،وفــــــــــــــــواتیر البی وفــــــــــــــــواتیر الكهرب

وقـــــــــوائم ثـــــــــر هـــــــــذه الأمـــــــــور یـــــــــتم تحدیـــــــــد وتســـــــــجیل أوامـــــــــر العمـــــــــلاء، الطلبیـــــــــات، إوعلـــــــــى )الـــــــــخ...والغـــــــــاز
.والحصص السوقیة، والهوامش، والمردوداتالمبیعات، المخزونات، 

ــــــــــــة :نظــــــــــــام بحــــــــــــوث التســــــــــــویق-ب ــــــــــــة والمیدانی ــــــــــــات الذهنی یتضــــــــــــمن النظــــــــــــام سلســــــــــــلة مــــــــــــن العملی
ـــــــــــة،المصـــــــــــممة لجمـــــــــــع المعلومـــــــــــات عـــــــــــن ظـــــــــــاهرة أو مشـــــــــــكلة تســـــــــــویقیة یـــــــــــتم تحلیلهـــــــــــا وتفســـــــــــیرها معین

ــــــــــه الوصــــــــــول  ــــــــــي علمــــــــــي تســــــــــتطیع المؤسســــــــــة مــــــــــن خلال ــــــــــىبأســــــــــلوب منطق ــــــــــائق إل مجموعــــــــــة مــــــــــن الحق
ا فـــــــــي المســـــــــتقبل وبالتـــــــــالي ســـــــــلوكهســـــــــیكون علیـــــــــهتســـــــــاعدها فـــــــــي فهـــــــــم المشـــــــــكلة ومـــــــــن ثـــــــــم التنبـــــــــؤ بمـــــــــا

اتخــــــــــــاذ القــــــــــــرارات الممكنــــــــــــة لتتصــــــــــــدى للمشــــــــــــكلة وتحدیــــــــــــد اجــــــــــــراءات الحیطــــــــــــة والحــــــــــــذر إزاء احتمــــــــــــالات 
ـــــــــي المؤسســـــــــات محـــــــــل لدراســـــــــة بمعالجـــــــــة المشـــــــــكلات  ـــــــــث یقـــــــــوم نظـــــــــام بحـــــــــوث التســـــــــویق ف حـــــــــدوثها، حی

:التي یوضحها الجدول التالي
المشــــــــــكلات التســــــــــویقیة التــــــــــي یعالجهــــــــــا نظــــــــــام بحــــــــــوث التســــــــــویق فــــــــــي یوضــــــــــح: )01(الجــــــــــدول رقــــــــــم 

.المؤسسات محل الدراسة
لــــــــــالمشاكالعنصر التسویقي

خــــدمات مــــا بعــــد البیــــع ومشــــاكل العلامــــات ،تخطــــیط وتصــــمیم المنتجــــات-المنتج
).الخ...الشبكة، حجم التدفق، الجودة(التجاریة 

كیفیـــة تحدیـــد الســـعر المناســـب للمنـــتج مقارنـــة بعـــروض المنافســـة ومختلـــف -التسعیر
.العروض والتخفیضات حسب أطباق المجتمع

اختیــــار مــــوزعي المنطقــــة وقنــــوات توزیــــع المنتــــوج وسیاســــة التوزیــــع ســــواءا -التوزیع
.للوكالات أو نقاط البیع بهدف تحدید النقائص ومحاولة تداركها

ورجــــال البیــــع، ووضــــع اللوحــــات الاشــــهاریة فــــي مختلــــف الإعــــلانمشــــاكل -الترویج
الوكالات ونقاط البیع وتقدیم امتیازات بهدف الترویج أكثر للمنتوج والخدمة

).منشطي المنطقة(بالمؤسسةالباحث بالاعتماد على مقابلات مع المكلفین بالتسویق إعداد: المصدر
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أن مختلف المعلومات التي تتحصل علیها المؤسسة في نظام بحوث التسویق یكون إمـا مصـادر أولیـة أو كما
).خارجیة-داخلیة(مصادر ثانویة 

لوســـــــــائل البحــــــــــث هاوهـــــــــي مصـــــــــادر تحصــــــــــل علیهـــــــــا المؤسســـــــــة نتیجــــــــــة اســـــــــتخدام:مصـــــــــادر أولیــــــــــة-
.ومعرفة أرائهم مباشرةالمباشر بالعملاء التسویقي مثل الاستبیان والاستقصاء أو الاتصال

:مصدرینإلىبدورها تنقسم :مصادر ثانویة-
o مصــــــــــــادر مــــــــــــن داخــــــــــــل الشــــــــــــركة ووكلاتهــــــــــــا مــــــــــــن وتعنــــــــــــي جمــــــــــــع البیانــــــــــــات والمعلومــــــــــــات داخلیــــــــــــة

.المنتشرة عبر كامل التراب الوطني
oوهـــــــــي المعلومــــــــات التـــــــــي تتحصـــــــــل علیهـــــــــا مـــــــــن خــــــــارج الشـــــــــركة كنشـــــــــرات ســـــــــلطة الضـــــــــبط :خارجیـــــــــة

ARPT1وتقاریرها الفصلیة والسنویة.
: نظام الاستخبارات التسویقیة. ج

فعالیـــــــــــة المعلومـــــــــــات المحصـــــــــــل علیهـــــــــــا تقـــــــــــاس بمـــــــــــدى فعالیـــــــــــة القـــــــــــرارات التســـــــــــویقیة وأحـــــــــــد مقـــــــــــاییس 
وأســـــــــبقیة اســـــــــتغلالها ولتحقیـــــــــق هـــــــــذا إلیهـــــــــافعالیـــــــــة المعلومـــــــــات المحصـــــــــل علیهـــــــــا هـــــــــو أســـــــــبقیة الوصـــــــــول 

الـــــــــــذي یرتكـــــــــــز دوره فـــــــــــي الاســـــــــــتعلام الغـــــــــــرض تتـــــــــــوفر الشـــــــــــركة علـــــــــــى جهـــــــــــاز الاســـــــــــتخبارات التســـــــــــویقیة
والســـــــــــبق فـــــــــــي الحصـــــــــــول علـــــــــــى المعلومـــــــــــات لمواجهـــــــــــة خطـــــــــــط المنافســـــــــــین و حـــــــــــول البیئـــــــــــة التســـــــــــویقیة

:الرد السریع علیهم ومن أهم مصادر هذا الجهاز مایلي
التقاریر السنویة والفصلیة لسلطة الضبط، المجلات والصحف.
والوسطاءموظفو الوكالات التجاریة والاختصاصیون في المدیریات الفرعیة.
التجار ونقاط البیع لكونه یتعامل مع الشركات الثلاث.
مواقع المنافسین في الشبكة العنكبوتیة.
نــات الصــحفیة ومختلــف الاتصــالات التســویقیة الأخــرى ویلعــب التقــاریر الســنویة للمنافســین، والخطابــات والبیا

:جهاز الاستخبارات التسویقیة دورین رئیسیین هما
هـو مـا نلاحظـه میـدانیا حیـث بمجـرد طـرح مؤسسـة و جلب معلومات عن  وضعیة المنافسین ومدى استعدادهم -

مـن عـرضسـاوي أو أفضـل عـرض  یویسارع الشركات المنافسة في الرد سریعا بطرحإلامعینة لعرض معین 
منافسة غیر أخلاقیة مثلما حـدث بـین شـركة جیـزي وأوریـدو نالشركة المنافسة مما ینتج عنه في بعض الأحیا

وهــو مــا جعــل شــركة جیــزي تطــرح عرضــا بــنفس الاســم Ooredoo maxyطــرح عــرض دعنــ2019فــي 
Djezzy maxyقبــل طرحــه فــي الســوق وهــو مــا جعــل الإعــلامعنــه فــي وســائل لكــون شــركة أوریــدو تكلمــت

لــى إتبنــي الفكــرة قبــل طرحــه وهــذا یتنــافى مــع أخلاقیــات المنافســة وجعــل الشــركتین تــذهبان إلــىشــركة جیــزي 
.بهدف الفصل في القضیةالإداریةالمحاكم 

شھادة خالدي فراح، دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة، دراسة حالة مؤسسات الاتصال في الجزائر، أطروحة مقدمة لنیل-
.156، ص2014-2013ة ر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرالدكتوراه في علوم التسیی 1
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منــع أجهــزة الاســتخبارات التســویقیة للمنافســین مــن جمــع المعلومــات التســویقیة عــن الشــركة وكــذا نقــاط قوتهــا-
.1وضعفها

إلــىالخــام یعتبــر نظــام المعلومــات التســویقیة الوســیلة الأساســیة لتحویــل البیانــات:قاعــدة البیانــات التســویقیة. د
ــة  ســتغلال ویعــد بناءهــا مرحلــة ضــروریة یــتم مــن خلالهــا تمكــین المؤسســة مــن التــزود بالبیانــات لالمعلومــات قابل

:إلىنوع توالمعلومات اللازمة لنظام المعلومات التسویقي وت
أذواق المسـتهلكین، البیانـات فـي متوسـط دخـل المشـتركین، السـن، تتمثـل مـن خلالهـا:قاعدة بیانات بالسوق-1

.الخ...الدیموغرافیة
الاهتمام بمتابعة وتحلیل التطورات الحادثة في رقم الأعمال لكل شركة بهدف :قاعدة بیانات تطور المبیعات-2

.وضعها أو مركزها مقارنة بالشركات المنافسةإلىإضافةالتعرف على حجم الاستثمارات في السوق 
مثــــــــــل تحلیــــــــــل البیئــــــــــة الخارجیــــــــــة وتحلیــــــــــل الطلـــــــــــب :قاعــــــــــدة البیانــــــــــات المتعلقــــــــــة بالمشـــــــــــتركین-3

إضــــــــــافةنشــــــــــط فیــــــــــه المؤسســــــــــة وهــــــــــي معلومــــــــــات لا یمكــــــــــن الاســــــــــتغناء عنهــــــــــا ودراســــــــــة الســــــــــوق الــــــــــذي ت
الفصـــــــــــلیة والســـــــــــنویة حـــــــــــول حجـــــــــــم المشـــــــــــتركین فـــــــــــي كـــــــــــل شـــــــــــبكة arptتقـــــــــــاریر ســـــــــــلطة الضـــــــــــبط إلـــــــــــى

.متعاملوحجم التدفق للانترنت الخاص بكل 
ـــــــــاتقاعـــــــــدة -4 ـــــــــات المنتج ـــــــــادة القیمـــــــــة خاصـــــــــة ضـــــــــمن قواعـــــــــد:بیان ـــــــــل الق ـــــــــات التســـــــــویقیة تحت البیان

ــــــــــث  ــــــــــة بترمیــــــــــز العــــــــــروض وتشــــــــــكیلة المنتجــــــــــات حی ــــــــــات المتعلق ــــــــــي معالجــــــــــة البیان لمــــــــــا لهــــــــــا مــــــــــن دور ف
ـــــــــــد الاشـــــــــــتراك الشـــــــــــهري أو ینجـــــــــــد قائمـــــــــــة تفصـــــــــــیل ـــــــــــز لهـــــــــــا، تحدی ـــــــــــة العـــــــــــروض مـــــــــــع وضـــــــــــع ترمی ة لكاف

فكـــــــــل عـــــــــرض بالجیغـــــــــا أوكتـــــــــيالانترنـــــــــتمـــــــــع تحدیـــــــــد حجـــــــــم المكالمـــــــــات الممنوحـــــــــة وكمیـــــــــة الأســـــــــبوعي
لـــــــــــه رقـــــــــــم تسلســـــــــــلي یســـــــــــهل مـــــــــــن عملیـــــــــــة التواصـــــــــــل مـــــــــــع الزبـــــــــــون وتحدیـــــــــــد رغبـــــــــــاتهم حســـــــــــب قـــــــــــدراتهم 

).الخ...، شهريأسبوعيیومي، اشتراك(المادیة 
تعتبــر هــذه القاعــدة أحــد المصــادر الرئیســیة للتزویــد بالبیانــات والمعلومــات :یر المبیعــاتیســقاعــدة بیانــات ت-5

التجاریــة لاســیما تلــك المرتبطــة بالزبــائن المباشــرین بالمؤسســة، الوكــالات التجاریــة، المــوزعین المعتمــدین وتتمثــل 
م خـلال تشـغیل نظـاالأهداف الأساسیة لها في معالجـة العملیـات التشـغیلیة الیومیـة مـع الزبـائن ویظهـر دورهـا مـن 

.2یر المبیعاتیست

تسویقیة بن علیوش توفیق، دور التوجه السوقي في تعزیز ولاء العمیل، دراسة شركة جیزي، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص دراسات وبحوث -
.132-131، ص2017-2016التسییر والعلوم التجاریة، جامعة فرحات عباس، سطیف، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم 1

.خالدي فراح، نفس المرجع- 2
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طار المنهجي للدراسةلإا: المبحث الثاني
بحـــــــــــث عناصـــــــــــر الدراســـــــــــة لملائمتهـــــــــــا للموضـــــــــــوع محـــــــــــل مالهـــــــــــذا المبحـــــــــــث نســـــــــــتعرض مـــــــــــن خـــــــــــلال 

ـــــــــي مجتمـــــــــع الدراســـــــــة، عـــــــــرض فـــــــــي الجـــــــــزء الأول العینـــــــــة مـــــــــن المجتمـــــــــع المـــــــــدروس  ـــــــــة ف الدراســـــــــة المتمثل
.بالإضافة إلى توضیح حدود الدراسة 

تعـــــــــــرف علـــــــــــى أثـــــــــــر نظـــــــــــم المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة فـــــــــــي تطـــــــــــویر تهـــــــــــدف الدراســـــــــــة المیدانیـــــــــــة إلـــــــــــى ال
وقـــــــــد )أوریـــــــــدو-جیـــــــــزي-مـــــــــوبلیس(العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون فـــــــــي شـــــــــركات الهـــــــــاتف الخلـــــــــوي لولایـــــــــة ســـــــــعیدة 

تــــــــــم التطــــــــــرق مــــــــــن حیــــــــــث منهجیــــــــــة الدراســــــــــة إلــــــــــى مجتمــــــــــع وعینــــــــــة الدراســــــــــة وكــــــــــذلك الأداة المســــــــــتخدمة 
.اتهاوطریقة إعدادها وكیفیة بنائها وتطویرها ومدى صدقها وثب

ف بالمجتمع وعینة الدراسة یالتعر : المطلب الأول
منهج الدراسة /: 1

مــــــــــن أجــــــــــل تحقیــــــــــق مســــــــــار الدراســــــــــة قامــــــــــت الدراســــــــــة بإســــــــــتخدام المــــــــــنهج الوصــــــــــفي التحلیلــــــــــي الــــــــــذي 
دور نظــــــــــم المعلومــــــــــات التســــــــــویقیة فــــــــــي "یحــــــــــاول مــــــــــن خلالــــــــــه وصــــــــــف ظــــــــــاهرة موضــــــــــوع البحــــــــــث 

والعلاقـــــــــة بـــــــــین مكوناتهـــــــــا والأراء التـــــــــي هـــــــــابیاناتومـــــــــن أجـــــــــل تحلیـــــــــل"تطـــــــــویر العلاقـــــــــة مـــــــــع الزبـــــــــون
تطــــــــــــرح حولهــــــــــــا والعملیــــــــــــات التــــــــــــي تتضــــــــــــمنها لجمــــــــــــع البیانــــــــــــات وقــــــــــــد اســــــــــــتخدمنا مصــــــــــــدرین أساســــــــــــین 

:لجمع البیانات
المصادر الثانویة. أ

المقـــــــــالات ،حیــــــــث اتجــــــــه الباحـــــــــث إلــــــــى معالجــــــــة الإطـــــــــار النظــــــــري للدراســـــــــة والتــــــــي تتمثــــــــل فـــــــــي الكتــــــــب
إضــــــــــافة إلــــــــــى الدراســــــــــات الســــــــــابقة التــــــــــي لهــــــــــا علاقــــــــــة مــــــــــع موضــــــــــوع دراســــــــــتنا، المــــــــــذكرات و ،والمجــــــــــلات

.البحث والمطالعة في المواقع الإلكترونیة المختلفة
:المصادر الأولیة. ب

لمعالجـــــــــة الإطــــــــــار التحلیلـــــــــي  لموضــــــــــوع الدراســـــــــة لجــــــــــأ الباحـــــــــث إلــــــــــى جمـــــــــع البیانــــــــــات الأولیـــــــــة مــــــــــن 
صـــــــــــا لهـــــــــــا، إضـــــــــــافة إلـــــــــــى المقابلـــــــــــة مـــــــــــع خـــــــــــلال الإســـــــــــتبیان كـــــــــــأداة رئیســـــــــــیة  للدراســـــــــــة صـــــــــــممت خصی

ن لهـــــــــــم علاقـــــــــــة مباشـــــــــــرة بموضـــــــــــوع فین الـــــــــــذیظبعـــــــــــض صـــــــــــناع القـــــــــــرار فـــــــــــي الوكـــــــــــالات الـــــــــــثلاث والمـــــــــــو 
ــــــــــــة لطریقــــــــــــة عمــــــــــــل المــــــــــــوظفین  أثنــــــــــــظــــــــــــالملاح، بالإضــــــــــــافة إلــــــــــــى البحــــــــــــث ــــــــــــة مهــــــــــــامهم اة الدقیق ء تأدی

.وطریقة تعاملهم مع الزبائن
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:مجتمع وعینة الدراسة /:2
ة مجتمع الدراس. أ

) الهــــــــــاتف الخلــــــــــوي( تمثــــــــــل مجتمــــــــــع الدراســــــــــة فــــــــــي العــــــــــاملین فــــــــــي قطاعــــــــــات الإتصــــــــــالات اللاســــــــــلكیة 
.في ولایة سعیدة بإعتبارهم  الأنسب لموضوع الدراسة 

عینة الدراسة . ب
ـــــــــدى مؤ  ـــــــــة قصـــــــــدیة مـــــــــن مجتمـــــــــع الدراســـــــــة تشـــــــــمل جمـــــــــع مـــــــــن المـــــــــوظفین ل ـــــــــار عین ـــــــــم إختی سســـــــــات ت

: عینة الدراسة متمثلة في المؤسسات التالیةت فكان، الهاتف الخلوي لولایة سعیدة
ـــــــــــــة ســـــــــــــعیدةؤسســـــــــــــة مـــــــــــــوبلیس،م ـــــــــــــزي، مؤسســـــــــــــة أوریـــــــــــــدو بولای ـــــــــــــى بعـــــــــــــض .مؤسســـــــــــــة جی إضـــــــــــــافة إل

ـــــــــــى الع حجـــــــــــم یالمشـــــــــــرفین التجـــــــــــاریین لمنطقـــــــــــة الغـــــــــــرب بهـــــــــــدف توســـــــــــ ـــــــــــة المدروســـــــــــة والحصـــــــــــول عل عین
.مصداقیة أكبر لنتائج الإستبیان

الــــــــــثلاث وقــــــــــد تــــــــــم توزیــــــــــع هــــــــــذه الإســــــــــتبیانات علــــــــــى إســــــــــتمارة  فــــــــــي المؤسســــــــــات 42ولقــــــــــد تــــــــــم توزیــــــــــع 
ــــــــثلاث  ــــــــى مشــــــــرفین جهــــــــویین تــــــــابعین للوكــــــــالات ال حســــــــب عــــــــدد المــــــــوظفین فــــــــي كــــــــل مؤسســــــــة إضــــــــافةً إل

.إستمارة بالكامل 42ولقد تم إسترجاع 
فأخــــــــــــذ الباحــــــــــــث الإســــــــــــتمارات المســــــــــــترجعة بعــــــــــــین الإعتبــــــــــــار بغــــــــــــرض الوصــــــــــــول إلــــــــــــى نتــــــــــــائج مقبولــــــــــــة  

مــــــــــــداً فــــــــــــي توصــــــــــــیل الإســــــــــــتبیان إلــــــــــــى عینــــــــــــة الدراســــــــــــة بالتســــــــــــلیم تعكــــــــــــس وجهــــــــــــة نظــــــــــــر الدراســــــــــــة معت
.المباشر

یوضح عینة الإستبیانات الموزعة على أفراد العینة حسب المؤسسات:)02(جدول رقم 

الإستمارات غیر الإستمارات الموزعةالبیانات
الإستمارات المفقودةصالحة للدراسة

الإستمارات 
الصالحة 
للدراسة

16وكالة موبیلیس
02

00
40 1400وكالة جیزي

1200وكالة أوریدو
42020040التكرار
%95.24%00%4.76%100%النسبة 

من إعداد الطالب:المصدر
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وذج الدراسة كالتاليمویمكن توضیح متغیرات ون: متغیرات ونموذج الدراسة /: 3

المستقل والمتغیر التابعیوضح نموذج الدراسة لكل من المتغیر :)18(الشكل رقم 

من إعداد الطالب:المصدر

المتغیر 
المستقل

نظم المعلومات 
SIMالتسویقیة

إدارة العلاقة مع 
CRMالزبون

نظام التقاریر 
والسجلات الداخلیة

بحوث نظام 
التسویق

نظام الإستخبارات 
التسویقیة

نظام دعم القرارات 
التسویقیة

الجذب-
الثقة-
بالزبونالإحتفاظ-

المتغیرات الشخصیة
الجنس- 
العمر- 
الوظیفة- 
المستوى التعلیمي- 
الخبرة المهنیة- 

المتغیر 
عبالتا
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حدود الدراسة /: 4
ـــــــــــل الحـــــــــــدود المكانیـــــــــــة لدراســـــــــــة دور نظـــــــــــم المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة فـــــــــــي :الحـــــــــــدود المكانیـــــــــــة . أ تتمث

ـــــــــوي  ـــــــــة للهـــــــــاتف الخل ـــــــــي الوكـــــــــالات التجاری ـــــــــون ف ـــــــــة مـــــــــع الزب ـــــــــزي،(ســـــــــعیدة بتطـــــــــویر العلاق مـــــــــوبلیس، جی
).أوریدو

ـــــــــة. ب ـــــــــار :الحـــــــــدود الزمانی ـــــــــدة مـــــــــابین إختی ـــــــــرة الممت ـــــــــي الفت ـــــــــي لهـــــــــذه الدراســـــــــة ف ـــــــــل الإطـــــــــار الزمن یتمث
ثــــــــم 2020الموضــــــــوع ثــــــــم الموافقــــــــة علیــــــــه مــــــــن طــــــــرف المشــــــــرف والــــــــذي كــــــــان فــــــــي بدایــــــــة شــــــــهر جــــــــانفي 

.2020الدراسة النظریة والمیدانیة التي إمتدت حتى نهایة أفریل 
) جیــــــــــزي، مــــــــــوبلیس، أوریــــــــــدو(لات التجاریــــــــــة الــــــــــثلاث الموظفــــــــــون فــــــــــي الوكــــــــــا:الحــــــــــدود البشــــــــــریة . ج

Superviseur(لولایـــــــــة ســـــــــعیدة إضـــــــــافة إلـــــــــى مشـــــــــرفین تجـــــــــاریین لمنطقـــــــــة الغـــــــــرب  Régional ( ولقـــــــــد
.موظفي الشركات الثلاثعدد موظف مقسمة حسب 42بلغ حجم العینة 
الأدوات المستخدمة في الدراسة والقیاس: المطلب الثاني

م مراعاتهــــــــا عنــــــــد إعــــــــداد إســــــــتمارة تــــــــلمطلــــــــب إلــــــــى جمیــــــــع العناصــــــــر التــــــــي ســــــــیتم التطــــــــرق فــــــــي هــــــــذا ا
).ةنالإستبا(أداة القیاس المستعملة في تحلیل النتائج ومدى صدق أداة الدراسة و الإستبیان 

)الإستبیان(أداة الدراسة /: 1
إعداد الإستبیان. أ

:ن أهمهاستبیان ملإداد اعمن النقاط قد ثم التطرق إلیها في إةهناك مجموع
ذكر الغرض من الدراسة لضمان إجابات مفیدة.
إعتماد طریقة الإجابة المفتوحة لمحاولة أخذ مجموعة من الإجابات المختلفة.
ب البســــــــــیط وفقــــــــــرات قصــــــــــیرة ومصــــــــــطلحات مفهومــــــــــة ومتداولــــــــــة فــــــــــي و إعتمــــــــــد الباحــــــــــث علــــــــــى الأســــــــــل

.إعداد أسئلة الإستبیان
: إشتمل على :هیكل الإستبیان. ب
مل هــــــــــذا الجــــــــــزء علــــــــــى المعلومــــــــــات الشخصــــــــــیة لأفــــــــــراد العینــــــــــة محــــــــــل الدراســــــــــة تیشــــــــــ:لأولالجــــــــــزء ا

ـــــــــــــي اومؤسســـــــــــــة الدراســـــــــــــة وهـــــــــــــذه المعلومـــــــــــــ ـــــــــــــة ف المســـــــــــــتوى التعلیمـــــــــــــي،العمـــــــــــــر،الجـــــــــــــنس،(ت متمثل
).الخبرة المهنیةالوظیفة،

ـــــــاني ـــــــزء الث ـــــــي مجملهـــــــا مـــــــن :الج ـــــــى مجـــــــالین تشـــــــكل ف ـــــــم تقســـــــیم هـــــــذا الجـــــــزء إل ســـــــؤالاً وهـــــــذان 37ث
:كمایليالمجالان 

ـــــــــــنظم المعلومـــــــــــات التســـــــــــویقیة بمعـــــــــــدل 20یضـــــــــــم :المجـــــــــــال الأول ســـــــــــؤالا حـــــــــــول الـــــــــــنظم الفرعیـــــــــــة ل
: أسئلة لكل نظام فرعي وهي كالتالي) 05(
oأسئلة) 05(نظام التقاریر والسجلات الداخلیة:المحور الأول.
oأسئلة) 05(نظام الإستخبارات التسویقیة :المحور الثاني.
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oأسئلة) 05(حوث التسویق نظام ب:الثالثالمحور.
oأسئلة) 05(نظام دعم القرارات التسویقیة  : عبالمحور الرا.
الجـــــــــــذب : ســــــــــؤلاً حــــــــــول إدارة العلاقــــــــــة مـــــــــــع الزبــــــــــون المتمثلــــــــــة فــــــــــي 17یضـــــــــــم :المجــــــــــال الثــــــــــاني

.والثقة والإحتفاظ بالزبون
2SPSSبرنامج(أداة القیاس /: 2 .V2 (

ـــــــــــب بغیـــــــــــة تســـــــــــهیل عملیـــــــــــة التحلیـــــــــــل وبعـــــــــــد ال تحصـــــــــــیل النهـــــــــــائي لإســـــــــــتمارات الإســـــــــــتبیان قـــــــــــام الطال
.SPSS.V22بتجمیع البیانات المحصلة وتفریغها في برنامج 

ـــــــــي جـــــــــد ـــــــــم إعـــــــــدادها ف ـــــــــة الدراســـــــــة ث ـــــــــب المعلومـــــــــات عـــــــــن عین ول وبالنســـــــــبة اوفیمـــــــــا یخـــــــــص جمـــــــــع وتبوی
للمجـــــــــــــــالین الأول والثـــــــــــــــاني فلقـــــــــــــــد ثـــــــــــــــم تجمیـــــــــــــــع وتبویـــــــــــــــب إجابـــــــــــــــات أفـــــــــــــــراد العینـــــــــــــــة مـــــــــــــــن برنـــــــــــــــامج 

SPSS.V22 ــــــــــل ــــــــــي التحلی ــــــــــي تســــــــــاعد ف ــــــــــة مــــــــــن الأســــــــــالیب الإحصــــــــــائیة الت ــــــــــى جمل ــــــــــوي عل ــــــــــذي یحت ال
الجیـــــــــــد للمخرجـــــــــــات الحســـــــــــابیة وقـــــــــــد ثـــــــــــم الإعتمـــــــــــاد علـــــــــــى مختلـــــــــــف الأســـــــــــالیب المتمثلـــــــــــة فـــــــــــي النســـــــــــب 

ــــــــــــــــات المعیاریــــــــــــــــة والإنحــــــــــــــــدار الخطــــــــــــــــي البســــــــــــــــیط) %(المئویــــــــــــــــة  .والمتوســــــــــــــــطات الحســــــــــــــــابیة والإنحراف
ــــــــــــف الأشــــــــــــكال الهندســــــــــــیة وا ــــــــــــى مختل ــــــــــــاییس النزعــــــــــــة المركزیــــــــــــةإضــــــــــــافة إل ــــــــــــیلات الإحصــــــــــــائیة ومق لتحل

.وإختبارات الفرضیات الإحصائیة
:تحلیل البیانات وعرض خصائص العینة/: 3
لوصفي لنتائج المعلومات الشخصیة التحلیل ا. أ

وقــــــــد تــــــــم تحلیــــــــل هــــــــذا الإســــــــتبیان وفــــــــق لیكــــــــارت ذو خمــــــــس درجــــــــات الــــــــذي إعتمــــــــد للدراســــــــة كمــــــــا هــــــــو 
: موضح في الجدول التالي

درجة مقیاس الدراسةیوضح:)03(ول رقم الجد

غیر موافقمحایدموافقموافق بشدةالتقدیر
غیر موافق 

تماما
0102030405الدرجة

من إعداد الطالب: المصدر 

الخماســي مــن لیكــارت بیانات ثــم تفریــغ إجابــات العینــة وحســب الدراســات الســابقة یقســم مقیــاس وبعــد جمــع الإســت
ویـتم ذلــك بحسـاب طــول الفتـرة أولاً وهــي عبـارة عــن حاصــل ) المتوسـط المــرجح(ب المتوسـط الحســابي خـلال حســا

عدد الإختبارات كما هو موضح في ) 05(عدد المسافات، ) 04(حیث تمثل ) 0.80(ویساوي ) 05(على ) 04(
: الجدول التالي
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ت لیكارت الخماسيستوى حسب تقسیمامجال المتوسط المرجح لكل میوضح):04(ول رقم دالج
مستوى الموافقةمجال المتوسط المرجح

موافق بشدة1.80إلى 01من 
موافق2.60إلى 1.81من 
محاید3.40إلى 2.61من 
غیر موافق4.20إلى 3.41من 

غیر موافق تماما05إلى 4.21من 
من إعداد الطالب:المصدر

:خطوات إعداد إستبیان/: 4
ـــــــــــالات قبـــــــــــل إعـــــــــــداد الإســـــــــــت بانة لابـــــــــــد مـــــــــــن مراجعـــــــــــة أدبیـــــــــــات الموضـــــــــــوع مـــــــــــن مراجـــــــــــع وكتـــــــــــب ومق

ومــــــــــذكرات تخــــــــــرج ودراســــــــــات ســــــــــابقة لهــــــــــا علاقــــــــــة بموضــــــــــوع الدراســــــــــة الحالیــــــــــة وأهــــــــــم الخطــــــــــوات التــــــــــي 
: تساعد في بناء إستبیان هي كالتالي

ــــــــــة الا ــــــــــى الدراســــــــــات الســــــــــابقة ذات العلاق ــــــــــري الدراســــــــــةو لإطــــــــــلاع عل ــــــــــدة بمتغی ــــــــــابع والمســــــــــتقل(طی ) الت
.ستفادة منها في بناء الإستبانة وصیاغتهاوالإ
مراجعة الفرضیات والأسئلة الخاصة بالدراسة.
تحدید العبارات التي تقع تحت كل مجال.
ىداد الإستبیان في المرحلة الأولإع.
مراجعة الإستبیان من قبل المشرف.
 ــــــــنفس التخصــــــــص كمــــــــا هــــــــو موضــــــــح فــــــــي الملحــــــــق ــــــــى عــــــــدد مــــــــن المحكمــــــــین ل عــــــــرض الإســــــــتبیان عل

)02.(
ثم تعدیل الإستبیان من قبل آراء المحكمین من حیث الحذف أو الإضافة والتعدیل.
 01(الاستقرار على الاستبیان النهائي كما هو في الملحق .(
ختبار صدق الإستبیان وثباته ا. أ

تـــــــــــه علـــــــــــى تحقیـــــــــــق مصـــــــــــداقیة عبـــــــــــارات ومحـــــــــــاور الإســـــــــــتبیان ر یقصـــــــــــد بصـــــــــــدق الإســـــــــــتبیان مـــــــــــدى قد
مـــــــــن وهنـــــــــاك عـــــــــدة إختبـــــــــارات فـــــــــي صـــــــــدق الإســـــــــتبیان ارت فـــــــــي صـــــــــدق الإســـــــــتبیان وهنـــــــــاك عـــــــــدة إختبـــــــــ

) Sigمعامـــــــــــــــل بیرســـــــــــــــون والقیمـــــــــــــــة الإحتمالیـــــــــــــــة (أشـــــــــــــــهرها الصـــــــــــــــدق الظـــــــــــــــاهري والصـــــــــــــــدق الـــــــــــــــداخلي 
ــــــــــى الصــــــــــدق البنــــــــــائي وثبــــــــــات الإســــــــــتبیان  ــــــــــذي تــــــــــم إختبــــــــــاره رفقــــــــــة الصــــــــــدق ) ألفاكرونبــــــــــاخ(إضــــــــــافة إل ال

.الظاهري والإعتماد علیهم في هذه الدراسة
ـــــــــاهري ـــــــــار :الصـــــــــدق الظ یقصـــــــــد بالصـــــــــدق الظـــــــــاهري هـــــــــو صـــــــــدق المحكمـــــــــین أي أن الباحـــــــــث یخت

ـــــــــــــــي مجـــــــــــــــال التخصـــــــــــــــص أو موضـــــــــــــــوع الدراســـــــــــــــة . مجموعـــــــــــــــة مـــــــــــــــن المحكمـــــــــــــــین المتخصصـــــــــــــــین ف
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لضــــــــــمان صــــــــــدق الإســــــــــتبیان ثــــــــــم فحصــــــــــه فحصــــــــــاً دقیقــــــــــاُ لمعرفــــــــــة مــــــــــدى جــــــــــودة الأســــــــــئلة وإحاطتهــــــــــا 
مـــــــــــن قبـــــــــــل المشـــــــــــرف بهـــــــــــدف بكـــــــــــل الجوانـــــــــــب المدرســـــــــــة  مـــــــــــن حیـــــــــــث صـــــــــــیاغتها لهـــــــــــدف الدراســـــــــــة 

ـــــــــف تقـــــــــدیراتهم  ـــــــــى لجنـــــــــة مـــــــــن المحكمـــــــــین والإســـــــــتفادة مـــــــــن ملاحظـــــــــاتهم ومختل عـــــــــرض الإســـــــــتبیان عل
.یحتوي على أسماء المحكمین ) 02(للحصول على هذا النوع من الصدق والملحق 

) رونباخكمعامل ألفا(ثبات الإستبیان /: 5
یـــــــــد تطبیقـــــــــه عـــــــــدة مـــــــــرات متتالیـــــــــة وهـــــــــو یقصـــــــــد بثبـــــــــات الإســـــــــتبیان أنـــــــــه یعطـــــــــي نفـــــــــس النتـــــــــائج إذا أع

یــــــــنص علـــــــــى أن المقیـــــــــاس یعطـــــــــي قــــــــراءات متقاربـــــــــة عنـــــــــد كـــــــــل مـــــــــرة یســــــــتخدم فیهـــــــــا، وقـــــــــد تـــــــــم التحقـــــــــق 
:ل ألفاكرونباخ وكانت النتائج كالتاليممن ثبات إستبیان الدراسة من خلال معا

معامل ألفا كرونباخ لقیاس الثباتیوضح:)05(جدول رقم 

كرونباخمعامل ألفاعدد العبارات

370.894
spss v. 22من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات :المصدر

من خلال إستخدام مقیاس ألفاكرونباخ لقیاس الثبات نلاحظ من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قیمة 
لیل النتائج قیمة مرتفعة وهذا مایدل على مصداقیة وثبات النتائج وهو ما یساعد في تح) 89.4(أي )0.894(

.والإجابة على أسئلة الدراسة وإختبار فرضیاتها
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عرض ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیة : المبحث الثالث
حصائي لمتغیرات الدراسة وفقا للمتغیرات الشخصیةلإالوصف ا: المطلب الأول

ــــــــــــة إشــــــــــــتملت خصــــــــــــائص  ــــــــــــي الإســــــــــــتبیان عین ــــــــــــى أســــــــــــئل) 01الملحــــــــــــق(الدراســــــــــــة كمــــــــــــا جــــــــــــاء ف ة عل
الدراســـــــــــــة والوقـــــــــــــوف علـــــــــــــى المعلومـــــــــــــات العامـــــــــــــة الشخصـــــــــــــیة عـــــــــــــن المســـــــــــــتجبین التـــــــــــــي تمثلـــــــــــــت فـــــــــــــي 

ــــــــــــى ) المســــــــــــتوى التعلیمــــــــــــي، الوظیفــــــــــــة، الخبــــــــــــرة المهنیــــــــــــةالعمــــــــــــر،الجــــــــــــنس،( حیــــــــــــث تــــــــــــم الإعتمــــــــــــاد عل
.إستخراج التكرارات والنسب المئویة تعبیراً عن خصائص أفراد العینة وتحلیلها

التوزیع حسب الجنس /: 1
یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس):06(قم الجدول ر 

%النسبةالتكرارالجنس
%2665ذكر
%1435أنثى

%40100المجموع
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس):19(الشكل رقم 

نتائج الجدول أعلاهمن إعداد الطالب بالاعتماد على :المصدر



الأدبیات التطبیقة للدراسة:                                                                     الفصل الثاني

82

حیث یلاحظ أن ) %35(ونسبة الإناث ) %65(أن نسبة الذكور ) 19(والشكل رقم ) 07(یوضح الجدول رقم 
.نسبة الذكور تقارب ضعف نسبة عدد النساء وهذا راجع إلى سیاسیة الشركات المتبعة في الولایة 

:التوزیع حسب العمر/: 2

لعینة حسب العمریوضح توزیع أفراد ا:)07(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالعمر
%1537.5سنة30أقل من 

%2255سنة45إلى 30من 
%0307.5سنة45أكثر من 

%40100المجموع
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

یوضح توزیع أفراد العینة حسب العمر:)20(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الجدول أعلاه:المصدر
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ةسن30لأقل من %37.5أن الفئات العمریة موزعة بنسبة ) 20(والشكل ) 08(نلاحظ من خلال الجدول 
المؤسسات التي تعتمد على فئة وهذا راجع إلى45لفئة أكثر من %7.5سنة و45- 30للفئة من %55و
.من درجة الأولىشبابال

:يالتوزیع حسب المستوى التعلیم/: 3

يیوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیم:)08(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
%3485جامعي

%0615غیر جامعي
%40100المجموع
.spss vمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر 22

یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي):21(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الجدول أعلاه:المصدر

أن مؤسســات الإتصــال للهــاتف الخلــوي تعتمــد علــى المســتوى ) 21(والشــكل ) 09(یتبــین مــن خــلال الجــدول رقــم 
وهـذا راجـع %15في حین نجد أن غیر الجـامعي تمثـل %85صة فیه بنسبةصالجامعي في میدان العمل المتخ



الأدبیات التطبیقة للدراسة:                                                                     الفصل الثاني

84

ن بمــا یتماشــى مــع طموحــات وأهــداف المؤسســة ومتطلبــات یإلــى سیاســة للشــركات الإتصــال بتوظیــف فئــة الجــامعی
.الزبائن

:التوزیع حسب الوظیفة/: 4
یوضح توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة:)9(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالوظیفة
%0307.5رمدی

%1025رئیس مصلحة
%2767.5موظف إداري

%40100المجموع
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

.یوضح توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة):22(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الجدول أعلاه:المصدر
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%7.5مدراء بمعدل مدیر في كل نسبة قدرت )03(وجود ) 22(والشكل رقم ) 10(دول رقم بین من خلال الجیت
ــــین فأخــــذت النصــــیب الأكبــــر %25ونســــبة رؤســــاء المصــــالح شــــكلت  ــــة أمــــا المــــوظفین الإداری مــــن حجــــم العین

.%67.5ــــــب
:التوزیع حسب الخبرة المهنیة/: 5

.ینة حسب الخبرة المهنیة یوضح توزیع أفراد الع:)10(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالخبرة المهنیة
%0820سنوات05أقل من 

10إلى 05من 
%1332.5سنوات 

%1947.5سنوات10أكثر من 
%40100المجموع
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

.لوظیفةیوضح توزیع أفراد العینة حسب ا):23(الشكل رقم 

من إعداد الطالب:المصدر
یمتلكــون خبــرة مهنیــة تقــل عــن %20وجــود نســبة ) 23(والشــكل رقــم )11(رقــم الجــدول أعــلاهیتبــین مــن خــلال

ســنوات فــي حــین أن نصــف إجمــالي المــوظفین فــي الشــركات 10ســنوات و 05مــابین %30ســنوات ونســبة 05
یتماشــى مــع سیاســة المؤسســات بالحفــاظ علــى الكفــاءة مــاســنوات وهــو)10(لهــم خبــرة تفــوق ) %50(الــثلاث 

.البشریة ذو الخبرة المهنیة الكبیرة
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التحلیل الوصفي لمحاور الدراسة : المطلب الثاني
لمحاور نظام المعلومات التسویقیةنتائج التحلیل الإحصائي /: 1

.لومات التسویقیة نظام المعیوضح نتائج التحلیل الإحصائي لمجال أو محاور):11(جدول رقم 
الاتجاه العامالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعبارة)الأبعاد(المحاور 

بعد نظام التقاریر 
والسجلات الداخلیة

موافق012.070.971
موافق بشدة021.600.744
موافق بشدة031.700.966
موافق042.070.729
موافق051.950.714
Ʃ2.010.571موافق

بعد نظام الاستخبارات 
التسویقیة

موافق061.900.810
موافق071.970.697
موافق082.000.816
موافق بشدة091.650.622
موافق101.820.780
Ʃ1.920.712موافق

بعد بحوث التسویق

موافق112.050.875
موافق122.270.986
افق بشدةمو 131.650.948
موافق بشدة141.770.733
موافق بشدة151.800.648
Ʃ1.920.549موافق

بعد نظام دعم القرارت 
التسویقیة

موافق162.120.822
موافق172.250.898
موافق181.900.900
موافق بشدة191.600.777
موافق بشدة201.420.675
Ʃ1.770.619شدةموافق ب

القیم الإحصائیة لمتغیر أبعاد نظام المعلومات 
1.750.688التسویقیة

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر
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نلاحــــــــــظ مــــــــــن جــــــــــدول التحلیــــــــــل الوصــــــــــفي لمتغیــــــــــرات الدراســــــــــة المســــــــــتقل نظــــــــــم المعلومــــــــــات التســــــــــویقیة 
)2.27(و)1.42(لمتوســــــــــــــط الحســــــــــــــابيأنّ الأوســــــــــــــاط الحســــــــــــــابیة لكــــــــــــــل الفقــــــــــــــرات منحصــــــــــــــرة مــــــــــــــابین ا

بإتجــــــــاه عــــــــام یتــــــــراوح مــــــــابین موافــــــــق  وموافــــــــق بشــــــــدة وهــــــــذا یــــــــدل علــــــــى وجــــــــود إتفــــــــاق بــــــــین أفــــــــراد عینــــــــة 
وهــــــــــذا دلالــــــــــة واضــــــــــحة علــــــــــى إمــــــــــتلاك المؤسســــــــــة لنظــــــــــام معلومــــــــــات تســــــــــویقي بمــــــــــا یتماشــــــــــى الدراســــــــــة،

ــــــــــف الخطــــــــــط التســــــــــویقیة ــــــــــ. مــــــــــع مختل ــــــــــق بشــــــــــدة كان ــــــــــت إتجــــــــــاه عــــــــــام مواف ــــــــــارة حقق ــــــــــر عب ــــــــــرة وأكث ت الفق
وهـــــــــــــــــــذا یعنـــــــــــــــــــي أن )0.675(وإنحـــــــــــــــــــراف معیـــــــــــــــــــاري )1.42(بمتوســـــــــــــــــــط حســـــــــــــــــــابي )20(الأخیـــــــــــــــــــرة 

برمجیـــــــــــــات الحدیثـــــــــــــة لكونهـــــــــــــا أحـــــــــــــد الأســـــــــــــس لتطبیـــــــــــــق نظـــــــــــــام الالمؤسســـــــــــــة تســـــــــــــعى جاهـــــــــــــدة لإقتنـــــــــــــاء 
:المعلومات التسویقي وبالتفاصیل في جمیع المحاور نجد

، )1.60(،)2.07(التــــي متوســــطاتها الحســــابیةو )بعــــد نظــــام التقــــاریر والســــجلات الداخلیــــة(: المحــــور الأول
) 0.714(، )0.729(، )0.966(، )0.744(،)0.971(وإنحرافاتها المعیاریة )1.95(، )2.07(، )1.70(

م بین موافق وموافق بشدة وهذا یعنـي أن المؤسسـة تتـوفر علـى نظـام حـدیث للسـجلات تجاهها العااوكلها عبارات 
مختلـف البیانـات وهـو مـا ى امتلاكهـا بـرامج وأجهـزة لمعالجـةإضافةً إلـن الزبائن وقاعدة بیانات مفصلة عالداخلیة 

یلبي احتیاجات المسیرین والموظفین لتأدیة مهامهم وفي مقابل القیام بدورات تدریبیة بما یتماشى مع استخدام هذه 
.التكنولوجیات الحدیثة

، )2.00(، )1.97(،)1.90(توسـطاتها الحسـابیة والتـي م) بعد نظـام الإسـتخبارات التسـویقیة ( :المحور الثاني
وكلهــــــــــا )0.780(،)0.622(،)0.816(، )0.697(، )0.810(وإنحرافاتهــــــــــا المعیاریــــــــــة )1.82(، )1.65(

عبارات بإتجاه عام بین موافق وموافق بشـدة وهـذا یعنـي أن المؤسسـة تمتلـك نظـام إسـتخبارات تسـویقي یسـاهم فـي 
ستقبلیة والإستعانة به لتزوید الإدارة بمختلف المعلومات التسویقیة وما یحدث معرفة حاجات ومتطلبات الزبائن الم

بالبیئة الخارجیة خاصة بما یتعلق بالحصص السوقیة للشـركات المنافسـة ممـا ینـتج عنـه تحدیـد مـدى ولاء الزبـائن 
.للمؤسسة 
ــــثالمحــــور ،)1.65(،)2.27(،)2.05(والتــــي متوســــطاتها الحســــابیة )نظــــام بحــــوث التســــویقبعــــد(:الثال

وكلهـــــــا ) 0.648(،)0.733(،) 0.948(، )0.986(، )0.875(وإنحرافاتهـــــــا المعیاریـــــــة )1.80(،)1.77(
ها العام بین موافق وموافق بشـدة  وهـذا یعنـي أن نظـام بحـوث التسـویق نظـام فعـال داخـل المؤسسـة عبارات اتجاه

المعلومـات وتحلیلهـا وتفسـیرها ممـا ینـتج عنـه بصفته أحد الحلول لمختلـف المشـكلات التسـویقیة وإسـتخدامه لجمـع
تحدیـد درجـة عـدم التأكـد التـي تواجـه المؤسسـة عنـد إتخاذهـا القـرارات المسـتقبلیة وبالتـالي التنبـؤ بإتجاهـات الزبـائن 

.ومعرفة أرائهم حول الخدمات المقدمة 
، )1.90(، )2.25(،)2.12(والتـي متوسـطاتها الحسـابیة)بعد نظـام دعـم القـرارت التسـویقیة(:المحور الرابع

وكلهــــــــــا )0.675(،)0.777(،)0.900(، )0.898(، )0.822(وإنحرافاتهــــــــــا المعیاریــــــــــة )1.42(، )1.60(
عبـارات إتجاهاتهــا مـابین موافــق وموافــق بشـدة وهــذا یعنــي أن نظـام دعــم القـرارات التســویقیة نظــام فعـال فــي إتخــاذ 
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یات الإداریـة ممـا یجعلهـا تسـعى جاهـدة لإقتنـاء برمجیـات حدیثـة القرار الكبیر بین إدارة المؤسسة ومختلـف المسـتو 
.بهدف مساعدة مدراء التسویق في تحلیل البیانات

CRMنتائج التحلیل اإحصائي لمحاور إدارة العلاقة مع الزبون /: 2

.CRMیوضح نتائج التحلیل الإحصائي لمحور إدارة العلاقة مع الزبون :)12(جدول رقم 

الاتجاه العامالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعبارة)ادالأبع(المحاور 

إدارة العلاقة مع 
الزبون
CRM

موافق بشدة011.270.452
موافق بشدة021.300.464
موافق بشدة031.700.464
موافق بشدة041.470.598
موافق052.200.911
موافق062.070.944
وافقم072.220.697
موافق081.951.060
موافق بشدة091.470.846
موافق بشدة101.600.632
موافق111.920.693
موافق121.900.632
موافق بشدة131.620.540
موافق 142.350.802
محاید153.101.354
محاید163.201.285
موافق بشدة171.300.563

إدارة حصائیة لمتغیر أبعاد القیم الإ
CRM1.280.436العلاقة مع الزبون

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر
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أن المتوسـط الحسـابي )إدارة العلاقـة مـع الزبـون(نلاحظ مـن جـدول التحلیـل الوصـفي لمتغیـر الدراسـة التـابع 
افــق وموافـق بشــدة ومحایــد وهــذا یــدل علـى وجــود إتفــاق بــین أفــراد بإتجـاه عــام یتــرواح مــابین مو ) 3.20) (1.27(

) 3.20) (3.10(ذوي الأوســـــاط الحســـــابیة )16()15(عینــــة الدراســـــة فـــــي جمیـــــع العبـــــارات بإســـــتثناء العبـــــارة 
فـــي مجـــال احتفـــاظ بنـــوع معـــین مـــن ) محایـــد(اللّتـــان إتســـما بالحیادیـــة ) 1.285) (1.354(وإنحرافهـــا المعیـــاري 

تركیز على الحالیین دون البحث عن زبائن جدد وهذا تـم رفضـه فـي جـل عینـات الدراسـة مـابین محایـد والالزبائن
وغیر موافق  معتبرین ذلك أسلوباً لا یتماشى مع سیاسة المؤسسة في جلب الزبون وتحقیق عنصر الولاء للشـركة 

.وزیادة الوعاء من حجم المشتركین
2.35(بـین والتي متوسـطاتها الحسـابیة محصـورة مـا14، 12، 11، 08، 07، 06، 05أماّ العبارات

والتــي اتســمت بإتجــاه عــام درجتــه موافــق أظهــرت علــى أن )1.060و0.632(وإنحــراف معیــاري بــین ) 1.90و
المؤسسة تسعى جاهدة لمعرفة رغبات الزبـائن وتوطیـد العلاقـة معهـم قبـل وبعـد الشـراء وتبـادل مختلـف المعلومـات 

امــتلاك المؤسســات لقاعــدة بیانــات خاصــة بالزبــائن تمكــنهم مــن تقــدیم اقتراحــاتهم وطــرح ىضــافةً إلــإالطــرفین بــین 
كمــا بینــت النتــائج أن مــوظفي الشــركات الــثلاث یعمــدن إلــى تقــدیم معلومــات صــحیحة للزبــون حــول . انشــغالاتهم

تحـول الو التسـربمعـدلات مختلف الخـدمات والعـروض وحصـوله علـى الخدمـة فـي الوقـت المناسـب بهـدف تجنـب 
.إلى عروض المنافسیة 

بــــین والتــــي متوســــطاتها الحســــابیة محصــــورة مــــا17،13،10،09،04،03،02،01فــــي حــــین أن العبــــارات 
حیـــث اتســـمت بإتجـــاه عـــام درجتـــه موافـــق بشـــدة ) 0.846و0.452(وإنحـــراف معیـــاري بـــین )1.70و1.27(

ن وتلیـه أهمیـة كبیـرة والتركیـز علـى العلاقـة والتواصـل معهـم أظهرت على أن المؤسسـات الـثلاث تركـز علـى الزبـو 
وتبیان مختلف الخدمات والعروض الترویجیة عن طریق تخصـیص مواقـع الإنترنـت واللّوحـات الإشـهاریة وإعتبـار 
الزبــون بمثابــة مؤشــر لحجــم قــدرة المؤسســة علــى المنافســة وشــریكا لهــا یتجلــى ذلــك فــي تحســین جــودة الخــدمات 

.ه في أولى إهتماماتها واستراتیجیاتها للرفع من الحصة السوقیة والإحتفاظ به وكسب رضاه وولائهالمقدمة وجعل
الوصفي الإجمالي لمتغیري الدراسةالتحلیل /: 3

یوضح نتائج التحلیل الوصفي الإجمالي لمتغیري العلاقة بین نظم المعلومات التسویقیة وإدارة : )13(جدول رقم 
CRMالعلاقة مع الزبون 

الاتجاه العامالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالمتغیرات
محور أبعاد نظام المعلومات 

موافق بشدة1.750.688التسویقیة

محور أبعاد إدارة العلاقة 
موافق بشدةCRM1.280.436مع الزبون 

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر



الأدبیات التطبیقة للدراسة:                                                                     الفصل الثاني

90

ئج جــدول التحلیـل الوصــفي الإجمـالي لمتغیــري الدراسـة نظــام المعلومـات التســویقیة وإدارة نلاحـظ مـن خــلال نتـا
حیـــث تشـــیر النتـــائج إلـــى تقـــارب نســـبي فـــي المتوســـط الحســـابي توافقیـــةهـــي علاقـــةCRMالعلاقـــة مـــع الزبـــون 

ى یـــدل علـــوهـــو مـــا)موافـــق بشـــدة(بإتجـــاه عـــام )0.436) (0.688(والإنحـــراف المعیـــاري )1.28(،)1.75(
التنــافس الكبیــر بــین متغیــري الدراســة بمــا یتماشــى مــع إســتراتجیة المؤسســة المتمثلــة فــي امــتلاك نظــام معلومــات 

.تسویقیة تهدف إلى كسب الزبون والإحتفاظ به والحصول على ولائه خطةتسویقي والعمل على تبني 
إختبار فرضیات الدراسة ومناقشتها: المطلب الثالث

.تائج الفروض المتعلقة بإختبار فرضیات الدراسة بوجود علاقة بین متغیرات الدراسةیستعرض هذا الجزء ن
یقوم الباحث بإختبار فرضیات وذلك بإستخدام تحلیل التباین وذلك لمعرفة العلاقة بین نظام المعلومـات التسـویقیة 

MISكمتغیر مستقل وإدارة العلاقة مع الزبونCRM كانـت قیمـة إحصـائیة إذاكمتغیر تابع بحیث توجد علاقـة
) .a≤0.05(اقل من ) sig(مستوى الدلالة 

ضافة الى استخدام تحلیل التباین وذلك لمعرفـة مختلـف الفروقـات بـین المتغیـرات الشخصـیة وتطـویر العلاقـة مـع إ
) .a≤0.05( اقل من ) sig( بحیث توجد علاقة إحصائیة إذا كانت قیمة مستوى الدلالة CRMالزبون 
رضیة الرئیسیة الأولىنص الف:
 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویةa≤0.05 بین نظام المعلومات التسویقیةMIS

CRMوإدارة العلاقة مه الزبون 

H0: أثر ذو دلالة احصائیة بین نظام المعلومات التسویقي وتطویر العلاقة مع الزبونوجد یلا.

1H:بین نظام المعلومات التسویقي وتطویر العلاقة مع الزبونأثر ذو دلالة احصائیةوجد ی.

Y=a +bX: معادلة الإنحدار البسیط 

CRMوMISیوضح نتائج قیم معاملات الإنحدار بین):14(الجدول رقم 

المتغیر التابع MISالمتغیر المستقل نظام المعلومات التسویقیة 
ام إدارة نظ

العلاقة مع 
CRMالزبون 

مستوى الدلالة معادلة الانحدار
sig

معامل التحدید 
R2

معامل الارتباط 
R

BA
0.010.2720.522

0.3310.708
Y= 0.708+0.331 X

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وهـذا مـا یـدل علـى وجـود علاقـة %52.2أي 0.522هـو Rیوضـح الجـدول أعـلاه أن معامـل الإرتبـاط 
مــن %27.2معنــاه أن0.272یقــدر ب R2كمــا أن معامــل التحدیــد CRMوبــین MISإرتبــاط متوســطة بــین 
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0.01وقــدر ب0.05أصــغر مــن sigومســتوى الدلالــة المعنویــة MISمحــوراجــع للتطــویر العلاقــة مــع الزبــون ر 
: قبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أنهنوعلیه نرفض الفرضیة الصفریة و 

ویمكـن اسـتنتاج CRMوتطـویر العلاقـة مـع الزبـوننظـام المعلومـات التسـویقيلالة إحصـائیة بـیندیوجد أثر ذو 
: معادلة الإنحدار الخطي البسیط التالیة 

Y= 0.708+0.331 X

) 1(الفرضیات الفرعیة الرئیسیة الأولى/: 1
)1(لأولى الفرضیة الفرعیة ا. أ

نظــام التقــاریر (للبعــد الأول a≤0.05لمعرفــة وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة أم لا عنــد مســتوى الدلالــة المعنویــة 
.CRMعلى تطویر العلاقة مع الزبون ) والسجلات الداخلیة

H0: بونوتطویر العلاقة مع الز ر والسجلات الداخلیةنظام التقاریأثر ذو دلالة احصائیة بینوجد یلا.

1H:بونوتطویر العلاقة مع الز ر والسجلات الداخلیةنظام التقاریأثر ذو دلالة احصائیة بینوجد ی.

Y=a +bX: معادلة الإنحدار البسیط 

)نظام التقاریر والسجلات الداخلیة(یوضح نتائج قیم معاملات خط الإنحدار بین البعد الأول ):15(الجدول رقم 
ax1 وبینCRM

Ax1م التقاریروالسجلات الداخلیة البعد الأول نظا

المتغیر التابع 
CRM

مستوى الدلالة معادلة الانحدار
sig

معامل التحدید 
R2

معامل الارتباط 
R

BA
0.0070.1780.422

0.3220.639

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وهـذا مـا یـدل علـى وجـود علاقـة %42.2أي 0.422هـو Rطیوضـح الجـدول أعـلاه أن معامـل الإرتبـا
مــن %17.8معنــاه أن 0.178یقــدر ب R2كمــا أن معامــل التحدیــد CRMوبــین ax1إرتبــاط متوســطة بــین 

0.007وقـدر ب0.05غر مـن صـأsigمستوى الدلالة المعنویـة و Ax)1(اجع للبعدر تطویر العلاقة مع الزبون 
: ریة ومقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أنهوعلیه نرفض الفرضیة الصف

ویمكن استنتاج CRMوتطویر العلاقة مع الزبونax1یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة ذو لالة إحصائیة بین البعد 
: معادلة الإنحدار الخطي البسیط التالیة 

Y=0.639+0.322X
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)2(الفرضیة الفرعیة الثانیة . ب

نظام (للبعد الثاني a≤0.05دلالة إحصائیة أم لا عند مستوى الدلالة معنویة لمعرفة وجود أثر ذو 
.CRMعلى تطویر العلاقة مع الزبون ) الإستخبارات التسویقیة

H0: وتطویر العلاقة مع الزبونالاستخبارات التسویقیةأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد یلا.

1H:وتطویر العلاقة مع الزبونالاستخبارات التسویقیةأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد ی.

Y=a +bX: معادلة الإنحدار البسیط 

) نظام الإستخبارات التسویقیة(یوضح نتائج قیم معاملات خط الإنحدار بین البعد الثاني ):16(الجدول رقم 
ax2 وبینCRM

2Axالبعد الثاني نظام الاستخبارات التسویقیة 

المتغیر التابع 
CRM

مستوى الدلالة ة الانحدارمعادل
sig

معامل التحدید 
R2

معامل الارتباط 
R

BA
0.0040.1950.442

0.2710.765

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وهذا یدل على وجود علاقة إرتباط %42.2أي 0.422هو )R(یوضح الجدول أعلاه أن معامل الإرتباط 
من تطویر العلاقة %19.5معناه أن 0.195ــــبیقدرR2كما أن معامل التحدید CRMو2Axبین متوسطة

0.05وهي نسبة أصغر من 0.004ــــقدرت بsigومستوى الدلالة المعنویة ax2مع الزبون راجع للبعد 
:لتي تنص على أنه وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة ا0.004≥0.05أي 

ویمكن استنتاج معادلة CRMوتطویر العلاقة مع الزبون ax2یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین البعد 
: الإنحدار الخطي البسیط التالیة

Y=0.765+0.271X

)3(الفرضیة الفرعیة الثالثة .ج

نظام بحوث (للبعد الثالث a≤0.05لمعرفة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة أم لا عند مستوى الدلالة معنویة 
.CRMعلى تطویر العلاقة مع الزبون ) التسویق

H0: وتطویر العلاقة مع الزبونالتسویقبحوثأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد یلا.

1H:وتطویر العلاقة مع الزبونالتسویقبحوثأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد ی.
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Y=a +bX: دار البسیط معادلة الإنح

)(ax3) نظام بحوث التسویق(یوضح نتائج قیم معاملات خط الإنحدار بین البعد الثالث ):17(الجدول رقم 

CRMوبین 

Ax3البعد الثالث نظام بحوث التسویق 

المتغیر التابع 
CRM

مستوى الدلالة معادلة الانحدار
sig

معامل التحدید 
R2

معامل 
Rالارتباط 

BA
0.0010.2430.493

0.3920.533

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وهــذا مــا یــدل علــى وجــود علاقــة %49.3أي 0.493وهــو )R(یوضــح الجــدول أعــلاه أن معامــل الإرتبــاط 
مـن %24.3معنـاه أن 0.243ـــــیقـدر بR2كما لأن معامل التحدیـدCRMوبین ax3إرتباط متوسطة بین 

وهي نسـبة أصـغر مـن 0.001ــــقدرت بsigمستوى الدلالة المعنویة ax3تطویر العلاقة مع الزبون راجع للبعد 
: وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل بالفرضیة البدیلة التي تنص على أنه 0.001≥0.05ي أ0.05

معادلـــة ویمكـــن اســـتنتاجCRMالعلاقـــة مـــع الزبـــون وتطـــویر) (ax3یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة احصـــائیة بـــین البعـــد 
:الإنحدار الخطي البسیط التالیة  

Y=0.533+0.392X
)4(رضیة الفرعیة الرابعة الف. د

نظـــام دعـــم (للبعـــد الرابـــع a≤0.05لمعرفـــة وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة أم لا عنـــد مســـتوى الدلالـــة معنویـــة 
.CRMقة مع الزبونعلى تطویر العلا) القرارات التسویقیة

H0: وتطویر العلاقة مع الزبونةالتسویقیدعم القراراتأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد یلا.

1H:وتطویر العلاقة مع الزبونةالتسویقیدعم القراراتأثر ذو دلالة احصائیة بین نظام وجد ی.
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Y=a +bX: معادلة الإنحدار البسیط 

)  نظــام دعــم القــرارات التســویقیة(قــیم معــاملات خــط الإنحــدار بــین البعــد الرابــع یوضــح نتــائج):18(الجــدول رقــم 
ax4)( وبینCRM

4Axدعم القرارات التسویقیةنظام الرابعالبعد 

المتغیر التابع 
CRM

مستوى الدلالة معادلة الانحدار
sig

معامل التحدید 
R2

معامل 
Rالارتباط 

BA
0.0000.3060.553

0.3900.596

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وهــذا مـــا یــدل علـــى وجــود علاقـــة %55.3أي 0.553هـــو )R(یوضــح الجـــدول أعــلاه أن معامـــل الإرتبــاط 
معنــاه أن 0.306ــــــیقــدر بR2كمــا أن معامــل التحدیــد.CRMوبــین )(ax4ارتبــاط أكبــر مــن المتوســط بــین 

ـــقــدرت بsigمســتوى الدلالــة المعنویــة)(ax4تطــویر العلاقــة مــع الزبــون راجــع للبعــد مــن 30.6% 0.000ـــ
وعلیــه نــرفض الفرضــیة الصــفریة ونقبــل بالفرضــیة 0.000≥0.05ي أ0.05وهــي نســبة أصــغر مــن ) منعدمــة(

: البدیلة التي تنص على أنه
ویمكن استنتاج معادلة CRMعلاقة مع الزبون وتطویر ال)(ax4یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین البعد 

:الإنحدار الخطي البسیط التالیة
Y=0.596+0.390X

نص الفرضیة الرئیسیة الثانیة/: 2
المســـتوى العمـــر،الجـــنس،(وذلـــك باســـتخدام تحلیـــل التبـــاین لمعرفـــة مختلـــف الفروقـــات بـــین المتغیـــرات الشخصـــیة 

ذا كانـت إحصـائیة إجـد علاقـة و بحیـث تCRMالعلاقـة مـع الزبـونوتطویر ) المهنیةالخبرةالتعلیمي، الوظیفة،
.Sig(a≤0.05)قیمة مستوى الدلالة 

H0: المستوى العمر،الجنس،(شخصیة الاتمتغیر الفروقات ذو دلالة احصائیة بین وجد یلا
.CRMوتطویر العلاقة مع الزبون) المهنیةالخبرةالتعلیمي، الوظیفة،

1H:المستوى العمر،الجنس،(دلالة احصائیة بین المتغیرات الشخصیة فروقات ذووجد ی
.CRMوتطویر العلاقة مع الزبون ) المهنیةالخبرةالتعلیمي، الوظیفة،
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الفرضیة الفرعیة الأولى. أ

ومتغیـــر الجـــنسبـــین a≤0.05ذو دلالـــة إحصـــائیة أم لا عنـــد مســـتوى الدلالـــة معنویـــة فروقـــاتلمعرفـــة وجـــود 
.CRMعلاقة مع الزبونتطویر ال

H0: وتطویر العلاقة مع الزبونمتغیر الجنسذو دلالة احصائیة بین فروقاتوجد یلا.

1H:وتطویر العلاقة مع الزبونمتغیر الجنس ذو دلالة احصائیة بین فروقاتوجد ی.

CRMیوضح نتائج مختلف الفروقات بین متغیر الجنس و : )19(الجدول رقم 

متغیر الجنس
غیر التابع المت

إدارة العلاقة 
مع الزبون 

CRM

Testاختبار  –T- اختبارTest de Levene

مستوى 
الدلالة

درجة الحریة
T

المحسوبة
مستوى الدلالة  

SIG

Fقیمة 

المحسوبة
0.467
0.496

38
22.510

0.735-
0.692-

0.703.473

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر
Fو Sig=0.70فــإن قیمــة الدلالــة الإحصــائیة LEVENEبــالنظر إلــى الجــدول أعــلاه ومــن خــلال إختبــار 

مجموعتـــان ) أنثـــىذكـــر،(ممـــا یـــدل أن مجمـــوعتي الجـــنس 0.05دة مـــالمحســـوبة أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة المعت
.متجانستان

38عنــد درجــة حریــة حدیثــة 0.467ي فــإن قیمــة الدلالــة المعنویــة هــ-TEST-Tوبــالنظر إلــى قیمــة اختبــار 
وبالتـــالي نقبـــل الفرضـــیة الصـــفریة التـــي تأكـــد علـــى أنـــه لا یوجـــد 0.05وهـــي أكبـــر مـــن الدلالـــة المعنویـــة المقدمـــة 

).إدارة العلاقة مع الزبون(CRMفروقات ذات دلالة احصائیة بین متغیر الجنس و 
الفرضیة الفرعیة الثانیة. ب

تطـویر بـین متغیـر العمـر وa≤0.05لة إحصائیة أم لا عند مستوى الدلالة معنویـة ذو دلافروقاتلمعرفة وجود 
.CRMالعلاقة مع الزبون

H0: فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر العمر وتطویر العلاقة مع الزبونوجد یلا.

1H:العمر وتطویر العلاقة مع الزبونفروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیروجد ی.
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CRMیوضح نتائج مختلف الفروقات بین متغیر العمر و):20(ول رقم الجد

ANOVA – 1- FACTEUR

CRM الدلالة المعنویة
SIG

Fفیشر
متوسط 
المربعات

مجموع درجة حریة 
المربعات

0.2031.664
بین المجموعات0.30720.614

0.185
داخل المجموعات376.830
المجموع397.441

ONE WAY–العمر 

spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وقیمـــة الدلالـــة F=1.664بـــالنظر إلـــى النتـــائج المتحصـــل علیهـــا فـــي جـــدول تحلیـــل التبـــاین فـــإن قیمـــة فیشـــر 
.Sig=0المعنویــة  وهــذا یــدل علــى وجــود دلالــة ) 0.05(وهــي أكبــر مــن قیمــة مســتوى الدلالــة المعتمــدة 203

یوجـد فروقـات ذات دلالــة احصـائیة بـین متغیــر لا التـالي نقبــل الفرضـیة الصـفریة التــي تأكـد علـى أنــه بو یةاحصـائ
ONEالعمر  WAY وCRM)إدارة العلاقة مع الزبون.(

)03(الفرضیة الفرعیة الثالثة . ج
المســــتوى بــــین متغیــــرa≤0.05ذو دلالــــة إحصــــائیة أم لا عنــــد مســــتوى الدلالــــة معنویــــة فروقــــاتلمعرفــــة وجــــود 

.CRMتطویر العلاقة مع الزبونوالتعلیمي

H0: وتطویر العلاقة مع المستوى التعلیميمتغیرفروقات ذو دلالة احصائیة بینوجد یلا
.الزبون

1H:وتطویر العلاقة مع الزبونالمستوى التعلیميمتغیرفروقات ذو دلالة احصائیة بینوجد ی.

.CRMو يلف الفروقات بین متغیر المستوى التعلیمیوضح نتائج مخت):21(الجدول رقم 

ANOVA – 1- FACTEUR

CRM الدلالة المعنویة
SIG

Fفیشر
متوسط 
المربعات

درجة حریة 
مجموع 
المربعات

0.2001.700
بین المجموعات0.31910.319

0.187
داخل المجموعات387.125
المجموع397.444

المستوى التعلیمي    
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر
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وقیمـــة الدلالـــة F=1.700ن قیمـــة فیشـــر إبـــالنظر إلـــى النتـــائج المتحصـــل علیهـــا فـــي جـــدول تحلیـــل التبـــاین فـــ
ـــة المعنویـــة Sig=0.200المعنویـــة  ـــة ) 0.05(وهـــي أكبـــر مـــن قیمـــة  مســـتوى الدلال ـــدل علـــى وجـــود دلال وهـــذا ی

حصـائیة بـین متغیــر إنـه لا یوجـد فروقـات ذات دلالــة أبالتـالي نقبـل الفرضــیة الصـفریة التـي تأكـد علــى إحصـائیة و 
).إدارة العلاقة مع الزبون( CRMالمستوى التعلیمي و 

): 04(الفرضیة الفرعیة الرابعة . د
تطـویر یـر العمـر وبـین متغa≤0.05ذو دلالة إحصائیة أم لا عند مستوى الدلالة معنویـة فروقاتلمعرفة وجود 

.CRMالعلاقة مع الزبون

H0: فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر الوظیفة وتطویر العلاقة مع الزبونوجد یلا.

1H:الوظیفة وتطویر العلاقة مع الزبونفروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیروجد ی.

CRM.فة ویوضح نتائج مختلف الفروقات بین متغیر الوظی:)22(الجدول رقم 

ANOVA – 1- FACTEUR

CRM الدلالة المعنویة
SIG

Fفیشر
متوسط 
درجة حریة المربعات

مجموع 
المربعات

0.1991.688
بین المجموعات0.311020.622

0.184
داخل المجموعات376.821
المجموع397.444

الوظیفة 
spss v. 22عتماد على نتائج من إعداد الطالب بالا:المصدر

وقیمـــة الدلالـــة F=1.688بـــالنظر إلـــى نتـــائج المتحصـــل علیهـــا فـــي جـــدول تحلیـــل التبـــاین فـــإن قیمـــة فیشـــر 
وهذا یدل على وجود دلالة إحصائیة ) 0.05(وهي أكبر من قیمة مستوى الدلالة المعنویة Sig=0.199المعنویة 

د علــى أنــه لا یوجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائیة بــین متغیــر الوظیفــة وبالتــالي نقبــل الفرضــیة الصــفریة التــي تأكــ
)إدارة العلاقة مع الزبون(CRMو
)05(الفرضیة الفرعیة الخامسة . ه

تطـویر بـین متغیـر العمـر وa≤0.05ذو دلالة إحصائیة أم لا عند مستوى الدلالة معنویـة فروقاتلمعرفة وجود 
.CRMالعلاقة مع الزبون

H0: فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر الخبرة المهنیة وتطویر العلاقة مع الزبوند وجیلا.

1H:الخبرة المهنیة وتطویر العلاقة مع الزبونفروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیروجد ی.



الأدبیات التطبیقة للدراسة:                                                                     الفصل الثاني

98

.CRMوالمهنیة یوضح نتائج مختلف الفروقات بین متغیر الخبرة : )23(الجدول رقم 
ANOVA – 1- FACTEUR

CRM الدلالة المعنویة
SIG

Fفیشر
متوسط 
المربعات

مجموع درجة حریة 
المربعات

0.9590.041
بین المجموعات0.008020.017

0.201
داخل المجموعات377.427
المجموع397.444

الخبرة المهنیة 
spss v. 22من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :المصدر

وقیمة الدلالة F=0.041إلى نتائج المتحصل علیها في جدول تحلیل التباین فإن قیمة فیشر بالنظر
وهذا یدل على وجود دلالة ) 0.05(عتمدةوهي أكبر من قیمة مستوى الدلالة المSig=0.959المعنویة 

صائیة بین متغیر إحصائیة وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة التي تأكد على أنه لا یوجد فروقات ذات دلالة إح
).إدارة العلاقة مع الزبون(CRMالخبرة المهنیة و
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: الثانيخلاصة الفصل 
من خلال إسقاط الإطار النظري على الواقع العملي بإجراء دراسة میدانیة بالوكالات التجاریة للهاتف النقال 

سة تبین لنا أهمیة ودور نظام المعلومات التسویقیة بولایة سعیدة، وإعتماداً على عرض وتحلیل وتفسیر نتائج الدرا
في تطویر العلاقة مع الزبون، حیث تم إستخدام الإستبیان كأداة للدراسة وتحلیل النتائج بالإعتماد على برنامج 

spss v22كما عرض هذا الفصل مناقشة النتائج وفرضیات الدراسة الرئیسیة والفرعیة من وجهة نظر تسویقیة.
دراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین بعد نظام التقاریر والسجلات الداخلیة وتطویر العلاقـة مـع الزبـون بینت ال

.%5عند مستوى المعنویة 
بینت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین بعد نظام  الإستخبارت التسویقیة وتطویر العلاقة مع الزبـون عنـد 

.%5مستوى المعنویة 
وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة بــین بعــد نظــام بحــوث التســویق وتطــویر العلاقــة مــع الزبــون عنــد بینــت الدراســة 

.%5مستوى المعنویة 
بینت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین بعـد نظـام دعـم القـرارات التسـویقیة  وإدارة العلاقـة مـع الزبـون عنـد 

.%5مستوى المعنویة 
إحصــائیة بــین بعــد نظــام المعلومــات التســویقیة وإدارة العلاقــة مــع الزبــون عنــد بینــت الدراســة وجــود أثــر ذو دلالــة 

.%5مستوى المعنویة 
عند مستوى بینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر الجنس وتطویر العلاقة مع الزبون

.%5المعنویة 
وتطویر العلاقة مع الزبون عند مستوى عمرلبینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر ا

.%5المعنویة 
وتطویر العلاقة مع الزبون عند المستوى التعلیميبینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر 

.%5مستوى المعنویة 
الزبون عند مستوى وتطویر العلاقة مع الوظیفةبینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر 

.%5المعنویة 
وتطویر العلاقة مع الزبون عند الخبرة المهنیةبینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین متغیر 

.%5مستوى المعنویة 
بینت الدراسة عدم وجود فروقات ذو دلالة احصائیة بین المتغیرات الشخصیة وتطویر العلاقة مع الزبون عند 

.%5نویة مستوى المع
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خاتمة 
نظـراً لكـون الأسـاس الـذي یعتبر نظام المعلومات التسـویقیة مـن أساسـیات الإدارة الفعالـة فـي المؤسسـات،

تبنــى علیــه مختلــف القــرارات التســویقیة بصــفة خاصــة والقــرارات المركزیــة بصــفة عامــة ویــتم توفیرهــا عــن الســوق 
الداخلیــة والخارجیــة ومــا یــرتبط بهــا مــن متغیــرات، ولإنشــاء نظــام معلومــات تســویقي متكامــل یجــب أن یكــون هنــاك 

ومات بطریقة متناسـقة ومترابطـة ولا یكـون ذلـك إلاّ بتـوفر الأنظمـة نظام یضمن بصفة أساسیة سریان وتدفق المعل
الفرعیة المتمثلة في نظام التقاریر والسجلات الداخلیة، نظام الإستخبارات التسویقیة، نظام بحـوث التسـویق، نظـام 

ذ قرارات تتعلق دعم القرارات التسویقیة ، بصفتها أهم الأدوات التي یعتمد علیها مسؤولو وظیفة  التسویق في إتخا
بتطویر العلاقة مع الزبون بسبب التغیر السریع في رغبات ومتطلبات الزبـائن وإشـتداد شـدة المنافسـة بـین مختلـف 

.المؤسسات
فركـــزت هـــذه الدراســـة علـــى تحدیـــد مســـاهمة ودور مكونـــات نظـــام المعلومـــات التســـویقیة بمختلـــف أنظمتـــه 

یة إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون متمثلـــة فـــي جـــذب الزبـــون والإحتفـــاظ بـــه الفرعیـــة فـــي تـــدعیم تطبیـــق خطـــوات إســـتراتج
.وكسب رضاه وولائه في الوكالات التجاریة لمؤسسات الهاتف النقال بولایة سعیدة

حیـث توصـل الباحــث مـن خــلال هـذه الدراســة إلـى مجموعـة مــن النتـائج فــي شـقها النظــري والتطبیقـي كانــت 
: على النحو التالي

: الدراسة النظریة نتائج-1
هــدفت هــذه الدراســة مــن خــلال الجانــب النظــري إلــى إیضــاح بعــض المفــاهیم النظریــة المتعلقــة بــالمتغیر المســتقل 

: والموجزة فیما یلي) إدارة العلاقة مع الزبون(و المتغیر التابع )  نظام المعلومات التسویقیة(
المـوارد، البـرامج، الأشـخاص، البیانـات، الشـبكات، نظام المعلومات هو مجموعة منظمة ومتكاملة ومنسقة من

تسمح بجمع وتخزین واسترجاع ومعالجة البیانات لإنتاج المعلومات في الوقت المناسب وبشـكل مسـتمر لتلبیـة 
.حاجات متخذي القرارات في مواجهة المتغیرات البیئیة

 ــا نریــد وجــود نظــام المعلومــات التســویقیة علــى مســتوى أي مؤسســة أصــبح مــن الأولو یــات الرئیســیة خاصــة لمّ
.تحقیق میزة تنافسیة

 یلعب نظام المعلومات التسویقیة دوراً مهما في رفع كفاءة الأداء الإقتصادي للمؤسسات في الأسـواق التنافسـیة
.اللاّسلكیة یعتبر من أهم الأسواق التي تمتاز بشدة المنافسةالاتصالاتالخاصة وأن قطاع 

 عـن التعامـل مـع الزبـائن للمسـئولینیسعى نظام المعلومات التسویقیة إلى توفیر المعلومات لمدراء التسویق أو
یتم تحدیثها دوریا وإمدادهم بمختلف نتائج باستخباراتبصورة یومیة في شكل تقاریر منتظمة للأداء وتزویدهم 

.القرارات غیر الروتینیة لبعض المواقف الخاصةالدراسات البحثیة التي تم إجرائها مؤخراً اضافةً إلى مختلف
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 إنّ نجاح تطبیق إدارة العلاقة مع الزبون مرهون بتوفر ثلاث مكونات هي العنصر البشري ومختلـف العملیـات
بــــالزبون بغــــض النظــــر عــــن المكــــان والزمــــان وطریقــــة التواصــــل مــــع الاتصــــالوالتكنولوجیــــا المســــتخدمة فــــي 

.المؤسسة
 الاتصـــالاتســـواءمـــع الزبـــون تعمـــل علـــى توظیـــف تكنولوجیـــا المعلومـــات وتطبیقهـــا میـــدانیاً إن إدارة العلاقـــة

الداخلیــة بــین مختلــف أقســام المؤسســة أو الخارجیــة بــین الزبــائن والشــركة بمــا یخــدم مصــالح الطــرفین وتحقیــق 
.أهداف كلیهما

الرضــا، الــولاء(ن وجــه الزبــون ترتكــز إســتراتجیة لتنفیــذ إدارة العلاقــة مــع الزبــون فــي المؤسســة علــى منظــور مــ (
).الجذب، الثقة، الإحتفاظ(ومنظور وجهة المؤسسة 

:نتائج الدراسة المیدانیة-2
: مایلي نستنتج من بین نتائج التحلیل الوصفي لفقرات الإستبیان 

 موافـق بشـدة -أغلـب العینـة كانـت إجـابتهم موافـقالاستبیانیتضح من خلال إجابات عینة البحث على أسئلة
قناعة الموظفین بالشـركات الـثلاث للهـاتف لإعتماداً على المتوسط الحسابي لمختلف المحاور وهذا الرأي یعود 

.نظام معلومات تسویقي متكامل بمختلف أنظمته الفرعیةبتوفرالنقال بولایة سعیدة
نظـــام ( بعـــاد نظـــام المعلومـــات التســـویقي ارتبـــاط قـــوي لأتـــأثیر و توصـــلت نتـــائج إختبـــار الفرضـــیات إلـــى وجـــود

علــى)التقــاریر والســجلات الداخلیــة، نظــام الإســتخبارت التســویقي، نظــام بحــوث التســویق، نظــام دعــم القــرارات
الحدیثـة بمـا یتماشـى وهذا راجع إلـى سـعي المؤسسـة لامـتلاك مختلـف التكنولوجیـاتتطویر العلاقة مع الزبون

التــي تمتــاز بشــدة المنافســة، خاصــة فــي میــدان الاتصــالات اللاســلكیة واخــتلاف مــع متغیــرات البیئــة الخارجیــة 
.والرغبات وتغیرها مع الزمنالأذواق 

 جعـل جمیـع أطیـافهم بمثابـة هـدف وإنمـا،لزبائنعدم تبني فكرة التركیز على فئة معینة من اكما بینت الدراسة
والسـعي لاكتسـاب والعمل على الاحتفـاظ بجمیـع الزبـائنأو تمییز بین مختلف الشرائح،دون تفضیلللمؤسسة

.زبائن جدد من خلال تقدیم أفضل العروض والخدمات
الجــنس، العمــر، المســتوى التعلیمــي، ( مثلــة فــي تإضــافة إلــى عــدم وجــود فروقــات بــین المتغیــرات الشخصــیة الم

سـعي المؤسسـة لتوظیـف الفئـات الشـابة تطویر العلاقة مع الزبون، وهذا راجـع إلـى و) الخبرة المهنیةالوظیفة، 
و حثهم على اكتساب الخبرة المهنیة بما یتوافق مـع مختلـف طموحـاتهم واسـتراتیجیاتهمذات المستوى الجامعي

.، والوصول إلى مستوى جذب الزبون وكسب ثقته والاحتفاظ بهلتبني منهج إدارة العلاقة مع الزبون
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: أفاق الدراسة/ 4
حیث یمكن أن نشیر إلى أنّ هذه الدراسة یمكـن أن تكـون مرحلـة تمهیدیـة للمواضـیع المسـتقبلیة لـذلك نـود 

: الإشارة إلى أفاق أخرى لهذه الدراسة وبذلك نقترح بعض الدراسات المتمثلة في 
.دور نظام المعلومات التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة بشركات الهاتف النقال

.نظام المعلومات التسویقي في رفع الكفاءة التسویقیة بشركات الاتصال اللاسلكيأثر استخدام 
.  أهمیة تطبیق نظام المعلومات التسویقي في ظل العولمة الاقتصادیة



قائمة المصادر
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المراجع
:باللغة العربیة

:بــــــــالكت
السـعودیة، معهـد الإدارة أحمد علي سلیمان، سلوك المسـتهلك بـین النظریـة والتطبیـق مـع التركیـز علـى السـوق . 1

.الریاضالبحوثمركز-العامة
.الإسكندریة،جامیعةالالدار ،التسویق المعاصر، عبد الرحمن والمرسي جمال الدین محمدتإدریس ثاب. 2
،الأردن-عـلاق، تطبیقـات تكنولوجیـا المعلومـات فـي الأعمـال، مؤسسـة الـوراق للنشـر والتوزیـع، عمـانبشیر. 3

2002.
، دار كنوز 1عرفة الزبون التسویقیة، طمدرمان سلیمان صادق، التسویق المعرفي المبني على إدارة علاقات و . 4

.2012المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 
دراســة میدانیــة فــي المصــارف (هبــة حمیــد عبــد النبــي الطــائي، أثــر إدارة علاقــات الزبــون علــى الــولاء الزبــوني . 5

.2018الأردن، -، دار أمجد للنشر والتوزیع، عمان1ط) ةالتجاریة الأردنی
دار صـــفاء للنشـــر والتوزیـــع، ،1طحســـین ولیـــد عبـــاس، أحمـــد عبـــد المحمـــود الخبـــابي، إدارة علاقـــات الزبـــائن،. 6

.2017الأردن، -عمان
.2000،الإسكندریةمنشأة المعارف،، مقدمة في نظام المعلومات الإداریة والحاسبات الآلیة،طارق طه. 7
ادات،  محمـــد عبـــد االله العـــوامرة، اســـتراتیجیات التســـویق منظـــور متكامـــل، دار حامـــد للنشـــر یـــمحمـــد عـــواد الز . 8

.2012والتوزیع، عمان، 
.2005، القاهرة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،منى شفیق، التسویق بالعلاقات. 9

.2005المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، محمد عبد العظیم أبو النجا، التسویق بالعلاقات،. 10
-، الـــدار الجامعیـــة للنشـــر والتوزیـــع، الاســـكندریة)المفـــاهیم والاســـتراتیجیات(محمـــد فریـــد الصـــحن، التســـویق. 11

.1998مصر،
ل الـــى تكنولوجیـــا دخمـــ(جارمـــة، نظـــم المعلومـــات التســـویقیة عمحمـــد عبـــد الحســـین الطـــائي، تیســـیر محمـــد ال. 12

.2008عمان، الأردن، ، إثراء للنشر والتوزیع، 1ط، )المعلومات
-عمـــاندار المنـــاهج للنشـــر والتوزیـــع،محمـــود جاســـم الصـــمیدعي، بشـــیر عبـــاس عـــلاق، مبـــادئ التســـویق،. 13

.2010الأردن، 
.1995مصر، -جامعة الإسكندریةمحمد سعید عبد الفتاح، التسویق،. 14
دار وائـــل للنشـــر والتوزیـــع، الأردن، ،1ط،)المفـــاهیم والوظـــائف( منظمـــات الأعمـــالمحفــوظ جـــودة وأخـــرون،. 15

2004.
، دار وائل للنشر والتوزیع، عمـان، الاردن، 2ط، )مدخل تحلیلي(ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق . 16

2003.



:المصادر والمراجع

106

-عمــان، دار الحامـد للنشــر والتوزیــعالتسـویق مفــاهیم معاصــرة، شــفیق،، إبـراهیم حــدادســویداننظـام موســى. 17
.2006الأردن،

.1998مصر-الإسكندریة،ةیجامعالدار ال،نظم المعلومات الإداریة،سونیا  محمد البكري. 18
) 1(، أساسـیات التسـویق، الجـزء"فیلیـب كـوتلر، جـاري أرمسـترونج"ب ا، ترجمـة لكتـعلي إبراهیم سرورسرور. 19

.2007دار المریخ للنشر، الریاض،
، الجــزء الأول، مؤسســة )النظریــة والتطبیــقبــینالمفــاهیم والاســتراتیجیات(ین أبــو علفــة، التســویق دعصــام الــ. 20

.2002مصر،-حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة
ـــایز جمعـــة النجـــار،نظم المعلومـــات الإداریـــة. 21 ـــع، عمـــان3ط) منظـــور إداري( ف -، دار الحامـــد للنشـــر والتوزی

.2010الأردن، ،
.1998الإسكندریة،فرید النجار، إدارة منظومة التسویق، مؤسسات شباب الجامعة،. 22
.2003الاسكندریة، الدار الجامعیة،ثابت عبد الرحمن ادریس، بحوث التسویق،. 23
.2011، العاصمة-دار الخلدونیة للنشر والتوزیع القبة" نظام المعلومات التسویقیة ""خري عبد الناصر . 24
، الــــوراق للنشــــر 1الزبــــون،طدبــــاس العبــــادي، إدارة علاقــــات،یوســــف حجــــیم ســــلطان الطــــائي وهاشــــم فــــوزي. 25

.2009والتوزیع، عمان،
:المذكـــــــــــرات

، دراسة حالة المدیریـة الجهویـة"دور نظام المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون"السلامي أسماء، . 1
مذكرة للحصول على شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة ببشار، موبلیسللهاتف النقال

.2015-2014، )2(جامعة وهرانو التجاریة وعلوم التسییر،
دراسة میدانیة ،"أثر تفاعل نظم المعلومات وإدارة المعرفة على تحقیق المزایا التنافسیة"بن طاطا عتیقة، . 2

مقارنة بین منظمات القطاع الصناعي والخدمي بالجزائر، أطروحة مقدمة للحصول على درجة الدكتوراه في 
.2017- 2016التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة تلمسان، 

شـركة جیـزي، مـذكرة ماجسـتیر حالـةدراسـة،"دور التوجـه السـوقي فـي تعزیـز ولاء العمیـل"بن علیوش توفیـق، . 3
كلیة العلوم الاقتصادیة وعلـوم التسـییر والعلـوم التجاریـة، ،في العلوم التجاریة، تخصص دراسات وبحوث تسویقیة

.2017-2016جامعة فرحات عباس، سطیف، 
نظــام المعلومــات التســویقیة كآلیــة لتــدعیم إدارة العلاقــة مــع الزبــون الالكترونیــة فــي المؤسســات "وردة خنوفــة، . 5

، دراســة میدانیـة بالوكــالات السـیاحیة لولایــة باتنـة، أطروحــة مقدمـة لنیــل شـهادة دكتــوراه ل م د فـي علــوم "السـیاحیة
، )1(باتنــةعلــوم التســییر، جامعــة و یــة كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجار ،التســییر تخصــص الإســتراتیجیة والتســویق

2018-2019.
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حالة دراسة " إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسویقي حدیث في قطاع خدمة الاتصالات بالجزائر"،زاوش رضا. 6
وعلوم التسییر، والتجاریةدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیةلنیل شهادة مذكرة ،لهاتف النقال بالجزائراقطاع 

.2017- 2016د بوضیاف، المسیلة جامعة محم
سسة حالة المؤ دراسة " إشكالیات اتخاذ القرارات التسویقیة ونظام المعلومات التسویقي"،كروب أبو بكر. 7

كلیة العلوم ، المدرسة الدكتورالیة للاقتصاد والمناجمنت،رمذكرة ماجستی،)رام سكر مستغانم(الجزائریة 
.2016-2015) 2(جامعة وهران ،التسییرالاقتصادیة والتجاریة وعلوم 

مذكرة ، یة ورقلةلادراسة حالة و ،"واقع بحوث التسویق في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة"، عبد االله مایو. 8
، كلیة العلوم الاقتصادیة لمؤسسات الصغیرة والمتوسطةاتخصص تسییر ،ماجستیر في العلوم الاقتصادیة

.2007-2006،عة ورقلةجاموالتجاریة وعلوم التسییر،
، دراسة "التسویق بالعلاقات ودوره في تحقیق التسویق بالعلاقات واستراتیجیات المیزة التنافسیة"صادق لزهراء، . 9

موبیلیس، المدیریة الجهویة بشار، مذكرة لنیل شهادة الماجیستیر في -حالة المؤسسة الجزائریة للهاتف النقال
.2002-2001كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة بشار،علوم التسییر، تخصص التسویق،

ة حالة دراس"واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمیة وتأثیرها على ولائه "شریفي جلول، . 10
اه هادة دكتور ش، مذكرة مقدمة لنیل)سعیدة، تلمسان، وهران(ولایات الغرب الجزائري موبیلیس للاتصالات لبعض 

.2015-2014وعلوم التسییر، جامعة سعیدة، والتجاریةقتصادیةكلیة العلوم الإ. في العلوم التجاریة
دراسة حالة شركات الهاتف ،"واقع وتحدیات سوق خدمات الهاتف النقال في الجزائر"شلالي محمد البشیر، . 11

في العلوم الاقتصادیة تخصص اقتصاد كمي، جامعة مذكرة التخرج لنیل شهادة الماجیستیرالنقال في الجزائر،
.2016- 2015أبو بكر بلقاید، تلمسان، 

، دراسة حالة مؤسسات الاتصال "دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة"خالدي فراح، . 12
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم في الجزائر، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر،

.2014- 2013التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة 
دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري " تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة"،دیلمي فتیحة. 13

cpa2008التسییر جامعة الجزائر وعلوم والتجاریةالعلوم الاقتصادیة، كلیةمذكرة ماجستیر،، وكالة مسیلة-
2009.

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم "إسهام تحلیل المنافسة في تحسین الأداء التسویقي للمؤسسة"طالب مریم، . 14
.2008التجاریة، جامعة الجزائر، الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم
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:المجـــــلات والدوریــــــــات
السنة الشركة العربیة للإعلام العلمي، مجلة ، "كتب المدیر ورجل الأعمالخلاصات"نسیم الصامدي، .1

.2002القاهرة، مایو ، 09العاشرة، العدد
إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ على الجودة والتمییز لمؤسسات الأعمال "فاطمة مانع مبارك نعیمة، . 2

.2000مجلة جامعة شلف،،"الممارسة للتسویق الالكتروني
:الملتقیــــات والمؤتمــــرات

تسویق العلاقات من خلال الزبون، مصدر لتحقیق المنافسة واكتساب "حكیم بن جروة، محمد بن حوحو، .1
لمؤسسات الصناعیة خارج قطاع نافسة والاستراتیجیات التنافسیة لالملتقى الدولي الرابع حول الم" میزة تنافسیة

.2010العربیة، جامعة ورقلة، نوفمبرالمحروقات في الدول 
ة دد البیئــي لزیــاام المعلومــات التســویقیة فـي الترصــدور نظــ"،الواحــد عبـدااللهقویــدر،علـي بــن یحــي عبـد القــادر. 2

الدولي الرابـع حـول المنافسـة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات ى الملتق"القدرة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة
.2010نوفمبر،رقلةو جامعة ،قطاع المحروقات في الدول العربیةالصناعیة خارج

:المواقع الإلكترونیة
www.djezzy.dz:الموقع الرسمي لمؤسسة جازي-

www.djezzy.com: وبتیموم لإتصالات الجزائر جازيالموقع الرسمي لأ-

www.mobilis.dz: الموقع الرسمي لمؤسسة موبیلیس-

www.ooredoo.dz: الموقع الرسمي لمؤسسة أوریدو-

mwww.qtel.co: الموقع الرسمي لمؤسسة كوتیل-

www.arpt.dz: الموقع الرسمي لسلطة الضبط والمواصلات-

www.ennahar.com: الموقع الرسمي لجریدة النهار-

http://www.crito.uci.edu/papers/2001/crm,pdf
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3. Gray, paul et Byun Jongbok (2001) "customer relationship Managment".
4. kotler et dubois b : marketing management 11 em édition, paris, pearson éducation,2003.
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2006.
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استمارة الاستبیان: 1الملحق رقم

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
سعیدة–جامعة الدكتور مولاي الطاھر 

الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریةكلیة العلوم 
بولایة سعیدة) الخلوي(استمارة موجھة إلى موظفي شركات الھاتف النقال 

....أخي الكریم ،أختي الكریمة 
:   تحیة طیبة و بعد 

في إطار التحضیر لنیل شھادة الماستر في علوم التسییر ، تخصص إدارة الأعمال ، نقوم بإجراء 
، و قد تم اختیاركم " دور نظام المعلومات التسویقیة في تطویر العلاقة مع الزبون :" حول دراسة

.ضمن العینة المشاركة في ھذه الدراسة 
یسرنا أن نطلب من سیادتكم المحترمة التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبیان المرفق بكل 

ساھم في تحقیق أھداف الدراسة و ستستخدم لأغراض موضوعیة ، علما أن آراؤكم و اقتراحاتكم ست
.البحث العلمي شاكرین لكم حسن تعاونكم 

.ولكم منا أسمى عبارات التقدیر و الإحترام
.بن ماحي الضاوي : من إعداد الطالب 

.ھیشور ذھبیة : تحت إشراف الأستاذة 

: الخانة المناسبة في) x(ضع علامة 
.البیانات الشخصیة : الجزء الأول 

انثىذكر : الجنس.1

سنة45أكثر من سنة45الى 30من سنة30اقل من :العمر.2

غیر جامعيجامعي: ::المستوى التعلیمي.3

موظف اداريرئیس مصلحةمدیر:الوظیفة.4

سنوات 10أكثر من سنوات10الى 05من سنوات5اقل من :المھنیةالخبرة .5
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نظام المعلومات التسویقیة: المجال الأول 
هیكل او شبكة مكونة من افراد ومعدات وادوات تعمل على جمیع البیانات وتخزینها وتشغیلها واسترجاعها كما

.والخارجیة ومن ثم تحلیلها وتوزیعها على مراكز اتخاذ القراریضمن جمع المعلومات الداخلیة 


العبارات












نظام التقاریر والسجلات الداخلیة: المحور الأول 
1 


2 

3       


4 
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.نظام الاستخبارات التسویقیة: المحور الثاني 
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7 


8 
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10 
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نظام بحوث التسویق:المحور الثالث 
11 


12 


13 


14 


15 



نظام دعم القرارات التسویقیة: المحور الرابع .
16 


17 


18 
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CRM
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14 

15 


16 


17 


قائمة المحكمین):02(ملحق رقم 
الرتبة ومكان العملاسم المحكمالرقم 
في جامعة سعیدة) أ( أستاذ محاضریزید قادة01
في جامعة سعیدة) أ(أستاذ محاضر معاریف محمد02
في جامعة سعیدة) أ( أستاذ محاضرالقادربلعربي عبد 03
في جامعة سعیدة) ب( أستاذ محاضرموفق میمون04
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الوصف الاحصائي للمتغیرات الشخصیة واختبار الفرضیات:3ملحق رقم 

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 26 65,0 65,0 65,0

أنثى 14 35,0 35,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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العمر

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide 30اقل من 
سنة 15 37,5 37,5 37,5

45-30من 
سنة 22 55,0 55,0 92,5

45اكثر من 
سنة 3 7,5 7,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
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المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide جامعي 34 85,0 85,0 85,0

غیر 
جامعي 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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الوظیفة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide مدیر 3 7,5 7,5 7,5

رئیس 
مصلحة 10 25,0 25,0 32,5

موظف 
اداري 27 67,5 67,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
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الخبرة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide 5اقل من  8 20,0 20,0 20,0

الى 5من 
10 13 32,5 32,5 52,5

10اكثر من  19 47,5 47,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Q1 40 1,00 5,00 2,0750 ,97106

Q2 40 1,00 4,00 1,6000 ,74421

Q3 40 1,00 4,00 1,7000 ,96609

Q4 40 1,00 4,00 2,0750 ,72986

Q5 40 1,00 4,00 1,9500 ,71432

AXE1 40 1,00 3,00 2,0125 ,57163

N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Q6 40 1,00 5,00 1,9000 ,81019

Q7 40 1,00 4,00 1,9750 ,69752

Q8 40 1,00 4,00 2,0000 ,81650

Q9 40 1,00 3,00 1,6500 ,62224

Q10 40 1,00 4,00 1,8250 ,78078

AXE2 40 1,00 4,00 1,9250 ,71208

N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Q11 40 1,00 4,00 2,0500 ,87560

Q12 40 1,00 4,00 2,2750 ,98677

Q13 40 1,00 4,00 1,6500 ,94868

Q14 40 1,00 3,00 1,7750 ,73336

Q15 40 1,00 3,00 1,8000 ,64847

AXE3 40 1,00 3,00 1,9250 ,54948

N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Q16 40 1,00 4,00 2,1250 ,82236

Q17 40 1,00 4,00 2,2500 ,89872

Q18 40 1,00 4,00 1,9000 ,90014

Q19 40 1,00 3,00 1,6000 ,77790

Q20 40 1,00 3,00 1,4250 ,67511

AXE4 40 1,00 3,00 1,7750 ,61966

N valide (liste) 40



الملا حق

122

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

SIMARKETING 40 1,00 3,50 1,7500 ,68874

N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Q21 40 1,00 2,00 1,2750 ,45220

Q22 40 1,00 2,00 1,3000 ,46410

Q23 40 1,00 2,00 1,7000 ,46410

Q24 40 1,00 3,00 1,4750 ,59861

Q25 40 1,00 4,00 2,2000 ,91147

Q26 40 1,00 4,00 2,0750 ,94428

Q27 40 1,00 4,00 2,2250 ,69752

Q28 40 1,00 5,00 1,9500 1,06096

Q29 40 1,00 4,00 1,4750 ,84694

Q30 40 1,00 3,00 1,6000 ,63246

Q31 40 1,00 3,00 1,9250 ,69384

Q32 40 1,00 4,00 1,9000 ,63246

Q33 40 1,00 3,00 1,6250 ,54006

Q34 40 1,00 4,00 2,3500 ,80224

Q35 40 1,00 5,00 3,1000 1,35495

Q36 40 1,00 5,00 3,2000 1,28502

Q37 40 1,00 3,00 1,3000 ,56387

CRM 40 1,00 2,00 1,2875 ,43688

N valide (liste) 40

Régression
Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 SIMARKETINGb . Introduire

a. Variable dépendante : CRM

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,522a ,272 ,253 ,37752

a. Prédicteurs : (Constante), SIMARKETING
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ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2,028 1 2,028 14,228 ,001b

Résidus 5,416 38 ,143

Total 7,444 39

a. Variable dépendante : CRM

b. Prédicteurs : (Constante), SIMARKETING

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) ,708 ,165 4,297 ,000

SIMARKETING ,331 ,088 ,522 3,772 ,001

a. Variable dépendante : CRM

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 AXE1b . Introduire

a. Variable dépendante : CRM

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,422a ,178 ,156 ,40133

a. Prédicteurs : (Constante), AXE1
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ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 1,323 1 1,323 8,214 ,007b

Résidus 6,121 38 ,161

Total 7,444 39

a. Variable dépendante : CRM

b. Prédicteurs : (Constante), AXE1

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) ,639 ,235 2,720 ,010

AXE1 ,322 ,112 ,422 2,866 ,007

a. Variable dépendante : CRM

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 AXE2b . Introduire

a. Variable dépendante : CRM

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,442a ,195 ,174 ,39701

a. Prédicteurs : (Constante), AXE2
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ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 1,454 1 1,454 9,226 ,004b

Résidus 5,990 38 ,158

Total 7,444 39

a. Variable dépendante : CRM

b. Prédicteurs : (Constante), AXE2

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) ,765 ,183 4,184 ,000

AXE2 ,271 ,089 ,442 3,037 ,004

a. Variable dépendante : CRM

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 AXE3b . Introduire

a. Variable dépendante : CRM

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,493a ,243 ,223 ,38515

a. Prédicteurs : (Constante), AXE3
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ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 1,807 1 1,807 12,180 ,001b

Résidus 5,637 38 ,148

Total 7,444 39

a. Variable dépendante : CRM

b. Prédicteurs : (Constante), AXE3

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) ,533 ,224 2,376 ,023

AXE3 ,392 ,112 ,493 3,490 ,001

a. Variable dépendante : CRM

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 AXE4b . Introduire

a. Variable dépendante : CRM

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,553a ,306 ,287 ,36879

a. Prédicteurs : (Constante), AXE4
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ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2,276 1 2,276 16,731 ,000b

Résidus 5,168 38 ,136

Total 7,444 39

a. Variable dépendante : CRM

b. Prédicteurs : (Constante), AXE4

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) ,596 ,179 3,329 ,002

AXE4 ,390 ,095 ,553 4,090 ,000

a. Variable dépendante : CRM

Test T
Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart type

Moyenne erreur

standard

CRM ذكر 26 1,2500 ,40620 ,07966

أنثى 14 1,3571 ,49725 ,13289

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur l'égalité des

variances Test t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral)

Différence

moyenne

Différence erreur

standard

Intervalle de confiance de la différence

à 95 %

Inférieur Supérieur

CRM Hypothèse de variances égales 3,473 ,070 -,735 38 ,467 -,10714 ,14568 -,40207 ,18778

Hypothèse de variances

inégales
-,692 22,510 ,496 -,10714 ,15494 -,42805 ,21377
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Unidirectionnel

ANOVA

CRM

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

Intergroupes ,614 2 ,307 1,664 ,203

Intragroupes 6,830 37 ,185

Total 7,444 39

Unidirectionnel
ANOVA

CRM

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

Intergroupes ,319 1 ,319 1,700 ,200

Intragroupes 7,125 38 ,187

Total 7,444 39

Unidirectionnel

ANOVA

CRM

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

Intergroupes ,622 2 ,311 1,688 ,199

Intragroupes 6,821 37 ,184

Total 7,444 39

Unidirectionnel
ANOVA

CRM

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

Intergroupes ,017 2 ,008 ,041 ,959

Intragroupes 7,427 37 ,201

Total 7,444 39
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