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:مــــــــــــــــــــــلخص

في ترشید القرارات التسویقیة التسویقیةدور نظام الاستخبارات لقد جاءت هذه الدراسة التي یتمحور موضوعها حول

حیث یتم المؤسسات،ودوره الفعال داخل الحالیة،الاقتصادیة ةبهدف تبیان الأهمیة الكبیرة لهذا النظام في البیئ

رشیدةقرارات تسویقیة إلىلوصو للمعالجة جل المشاكل المتعلقة بعملیة اتخاذ القرارات التسویقیة الاعتماد علیه في

.القرارلمتخذ والمعطیات التسویقیةأهم مصادر توفیر المعلومات من، باعتبارهوناجحة

قمنا مكاتب البرید الموزعة عبر الولایةعض لولایة عین الدفلى مع ببرید الجزائر حالة مدیریة دراسةومن خلال 

، حیث انه وبعد إظهار الجانب المتعلق التسویقیةعملیة اتخاذ القرارات في التسویقیة ستخبارات نظام الاتأثیرز برابإ

اتفي ترشید القرار لنظام الاستخبارات التسویقیة ذو دلالة إحصائیة تأثیروجود بالمفاهیم العامة، توصلنا إلى 

بالرغم من الأهمیة كما تبین لنا نقص الاهتمام بهذا الموضوع من طرف المؤسسات الجزائریة ، للمؤسسةةالتسویقی

.البالغة التي یحظى بها نظام الاستخبارات التسویقیة عالمیا في الوقت الراهن

.القرارات التسویقیةالمعلومات، نظام الاستخبارات التسویقیة، منظا: الدالةالكلمات 

Résumé:
  Cette étude se concentre sur le rôle du système d’intelligence marketing dans la
rationalisation des décisions marketing afin de montrer la grande importance de ce
système dans l’environnement économique actuel et son rôle effectif au sein des
institutions, afin de résoudre la plupart des problèmes liés au processus décisionnel afin
de prendre des décisions marketing rationnelles. Et réussi, en tant que l'une des sources
les plus importantes d'informations et de données marketing pour les décideurs.
Une étude de la situation du bureau de poste d'Alger à Ain Defla avec quelques
bureaux de poste à travers l'état a mis en évidence l'impact du système de veille
marketing sur le processus décisionnel marketing .Après avoir montré l'aspect des
concepts généraux, nous avons constaté un effet statistiquement significatif du système
de veille marketing sur la rationalisation. Les décisions marketing de l'institution,
comme en témoigne le désintérêt des institutions algériennes pour le sujet, malgré
l'importance du système mondial de veille marketing.

Mots-clés: système d'information, système d'intelligence marketing, décisions
marketing..
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عـــــامــــةمقدمة

أ

:توطئة

وقت مضى، مثلها مثل أيمن أكثرالمعلومات التسویقیة الیوم موردا أساسیا من موارد المؤسسة أصبحت 

الموارد المالیة و البشریة ، لكونها تساهم في رفع إنتاجیة المؤسسة و فعالیتها ، وسلاحا ماضیا في مواجهة المنافسة 

فبعد أن كانت المؤسسة قبل أقل من ربع قرن تعتمـد بشكل أساسي على التقاریر الورقیة التقلیدیة للنظم الحادة ،

تتعامل مع أكثر من عشرة أنظمة للمعلومات، یهدف كل منها إلى تزوید الإدارة المعلوماتیة، أصبحت الیوم

بالمعلومات الدقیقـة والملائمـة وفي الوقت المناسب ، إن كان على مستوى الإدارة العلیا لأداء الوظائف التسویقیة 

.                                            یذ العملیات والمعاملات الیومیة بفعالیـة وكفـاءة  وبدرجة عالیة من التكامل، أو على مستوى الإدارة القاعدیة لتنف

وتظهر أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة بصفته نظام معلومات استباقي یوفر بشكل خاص لإدارة التسویق 

كنولوجیة و السیاسیة في المعلومات والبیانات الدقیقة عن المستهلكین، الطلب، المنافسین، العوامل الاقتصادیة، الت

البیئة الخارجیة، وكذا البیانات من السجلات الداخلیة للشركة، وغیرها من البیانات التي تمكن إدارة التسویق من 

تحدید وقیاس الفرص، تحلیل الطلب والتنبئیة، وتحلیل قطاعات السوق وما شابه ذلك بالشكل الذي یساعد مدیر 

.تنفیذهایة والرقابة على التسویق في إعداد الخطط التسویق

جمیعها لا یمكن ومتداخلة المصالح وهيمتغیرة بیئة سوقیةفأمام هذه الأوضاع أصبحت القرارات تصاغ في ظل 

إغفالها وإغفال حسابات اتخاذ القرار، أو الارتكاز والاعتماد على الخبرة الماضیة فلم یعد من الضروري أن نتصور 

فالقرارات تحتاج إلى رؤیة متكاملة الأبعاد الحاضر،أن حقول المعرفة من الخبرة الماضیة تصلح للتعامل مع القائم 

اضر واتجاهات المستقبل، وهي عملیة تحتاج إلى كم متدفق من البیانات تشمل جوانب الماضي، واتساع الح

وصحیحاًهذه المعلوماتكلما كانت انهوالمعلومات، حیث .كاملة ودقیقة كلما كان القرار سلیماً

ما مدى مساهمة نظام الاستخبارات : من خلال هذا الطرح یتسنى لنا صیاغة السؤال الرئیسي التالي :  الإشكالیة

؟ مؤسسة برید الجزائر لولایة عین الدفلىتسویقیة في عملیة ترشید القرارات التسویقیة داخل ال

:الآتیةالتساؤلات الفرعیة بعضوالإجابة على هذه الإشكالیة یقودنا إلى طرح 

المقصود بنظام الاستخبارات التسویقیة ودوره في عملیة اتخاذ القرارات التسویقیة؟ما-

المؤسسات الجزائریة ؟عملیة اتخاذ القرارات التسویقیة داخل في مدى تأثیر نظام الاستخبارات التسویقیة ما -

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نظام الاستخبارات التسویقیة وترشید قرارات المزیج التسویقي؟-

ترشید القرارات التسویقیة للمؤسسة هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لدور الاستخبارات التسویقیة في -

وفق المتغیرات الوسطیة؟
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: الفرضیات

ضوء العرض السابق لموضوع البحث، یمكن تصمیم وصیاغة الفرضیات التالیة بهدف طرحها للمناقشة على

:واختبار صحتها، والتي یمكن عرضها وفق ما یلي

اتخاذ القرارات التسویقیة وترشیدها وتوجیهها یلعب نظام الاستخبارات التسویقیة دورا مهما في دعم عملیة-

بالاتجاه الأفضل والأحسن ؛

یؤثر في قدرة إن توفر المعلومات واستغلال أدوات التسییر الحدیثة الخاصة بنظم الاستخبارات التسویقیة -

.واستمراریتهاالمؤسسةفي نجاح درجة عالیة المؤسسة على اتخاذ قرارات تسویقیة تساهم ب

: مبررات اختیار الموضوع

المیول الشخصي لمعالجة الموضوع نظرا لارتباطه المباشر بمجال تخصصنا، فضلا عن قلة البحوث التي -

اهتمت بدراسة نظام الاستخبارات التسویقیة وتأثیراته المختلفة على القرارات التسویقیة للمؤسسة؛

أصبحت سلعة كغیرها من السلع، لها قیمة سوقیة، شعورنا بالأهمیة الخاصة التي اكتسبتها المعلومات حیث -

.وتعتبر مورد استراتیجي كالموارد الأخرى مثل الأموال، المواد والآلات والید العاملة

: الموضوعأهداف

المیل الشخصي والرغبة في معالجة الموضوع المدروس؛-

نظام الاستخبارات التسویقیة في تفعیل تدفق هذه المعلومات؛دورإبراز-

لتعرف على عملیة اتخاذ القرارات ومراحلها، ومتطلباتها من المعلومات؛ا-

ووعي المؤسسات الجزائریة في تطبیقه إدراكتعمیق الفهم بموضوع الاستخبارات التسویقیة ومعرفة مدى -

.كأسلوب معاصر یساعد على حل المشاكل واتخاذ القرارات التسویقیة

:                                                                                                                            أهمیة الموضوع

لمعلومات و أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة باعتباره مصدر من المصادر المعتمد علیها في توفیر اإبراز-

البیانات التسویقیة ؛                                                                                                     

سعى هذه الدراسة لتحلیل واقع ومدى إدراك مدراء المؤسسات الخدمیة إلى أهمیة المعلومات التسویقیة في اتخاذ ت-

القرارات التسویقیة؛

أهمیة القرار التسویقي في المؤسسة في مواجهة حالات عدم التأكد ومعالجة المشاكل التسویقیة الحالیة ومحاولة -

.  العلاج الوقائي للمشاكل محتملة الوقوع
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:                                                     حدود البحث

المكتب المركزي خمیس (برید لولایة عین الدفلى ، المكاتب البریدیة لمدینة خمیس ملیانة المدیریة : الحدود المكانیة

عین الدفلى، مركزیلولایةبریدمكتب و ) ملیانة، مكتب سوفاي ، مكتب الدردارة، مكتب السلام ، مكتب الصوامع

.مكتب البرید الخاص بالحوالات و الطرود بعین الدفلى

:الحدود الزمانیة

المقابلة و تحلیل الأسئلة ؛                                                                                               إجراءفترة 2019ماي إلىفیفري 11من -

.فترة توزیع الاستبیان و استرجاعه 2019ماي 25إلى05من -

:                                                                                                   منهج البحث

المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي حیث اعبإتبالنتائج المرجوة من الدراسة قمنا إلىللإحاطة بالموضوع والوصول 

یتلاءمان مع طبیعة الموضوع فمن خلال المنهج الوصفي یمكن دراسة كافة العناصر ذات العلاقة بالموضوع من 

منهج دراسة إتباعإلىنظام الاستخبارات التسویقي و عملیة اتخاذ القرارات الخاصة بالمزیج التسویقي بالإضافة 

.استبیانإجراءعلى ارض الواقع وهذا من خلال وإسقاطهاحالة في الجانب التطبیقي لتفسیر الظاهرة 

:صعوبات البحث

:التي أعاقت السیر الحسن للعمل في الموضوع ما یليمن أهم النقاط

لخروج بمعلومات بنوع من التعقید والتداخل مع مواضیع أخرى وهذا ما جعل اطبیعة الموضوع ذاته، والذي یتسم -

را صعب نسبیا بالنسبة لنا ؛                                                                     تفید الموضوع أم

مراجع ،ما دفعنا الى قلة المراجع التي لها علاقة مباشرة بالموضوع حسب ما اطلعنا علیه من خلال بعض ال-

نظام الاستخبارات التسویقیة والقرار اقتباس بعض الأفكار لإتمام بحثنا وخاصة الأفكار التي لها علاقة بین 

؛ التسویقي

.                                                                                     المؤسسة المدروسةنظام الاستخبارات التسویقیةلومات المتعلقة صعوبة في الحصول على المع-

:                                                                                                                          هیكل البحث

من أجل الإحاطة والإلمام بمختلف جوانب الموضوع ارتأینا تقسیم هذا البحث إلى فصلین، الأول منها نظري والأخر 

:                                                                                                                      تطبیقي مبینة كما یلي

تناولنا فیه مفهوم كل من الاستخبارات التسویقیة و عملیة اتخاذ القرارات و كذا العلاقة بینهما؛                                 :الأولالفصل 

نظام الاستخبارات دورالذي حاولنا التطرق من خلاله الى ویتمثل في الجانب التطبیقي من الدراسة: الفصل الثاني

الدفلىلولایة عینبرید الجزائرمن خلال دراسة حالة لمؤسسة التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة
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:تمهید

واتخاذلصنعالأساسیةالركیزةتمثلالمعلوماتأصبحتإذ،المعلوماتبعصرالحاليعصرنایعرف

استراتیجیاتلرسمالجزئيالمستوىعلىأوالمختلفةالتنمیةسیاسةبرسمالكليالمستوىعلىسواءقرارات ال

وراتللتطنتیجةكبیرةبمعدلاتالمعلوماتیداتتز حیثالمعلوماتفيانفجارهناكأنوالملاحظالمنظمات،

نجاحوفيالمنظماتحیاةفياستثنائيبدورستخبارات التسویقیةالانظامیسهموالتكنولوجیة،بحیثالاقتصادیة

تاللإدار المطلوبةبالأوصافالمعلوماتتوفیرفيالدورهذاویتجسدغایاتها،أوأهدافهتحقیقفيإدارتها

.للقرارات التسویقیةصانعةال

المفترضمنكانالحاليالوقتفيلاستخبارات التسویقیةانظامیحتلهاالتيالأهمیةأساسعلى

ودوره في ترشید القرارات التسویقیةستخباراتالانظامحولبدارسةبالقیامفارتأیناالشائكالموضوعهذاإلىالالتفات

:التالیةالمحاورإلىنا فیه تطرقوالذي قد ،الفصلا هذفيالتسویقیة 

وعملیة اتخاذ القرارات التسویقیةالمبحث الأول عمومیات حول نظام الاستخبارات التسویقیة

بعناصر المزیج التسویقيدور نظام الاستخبارات التسویقیة في ترشید قرارات التسویقیة المتعلقة :الثانيالمبحث

.دراسات سابقة عن الموضوع قید الدراسة:الثالثالمبحث
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:وعملیة اتخاذ القرارات التسویقیةالمبحث الأول عمومیات حول نظام الاستخبارات التسویقیة

في اغلب الأحیان في بیئة متغیرة وفي ظل ظروف عدم التأكد، أي أن هناك حالة من لمؤسسةتعمل ا

، وكلما زادت ظروف عدم التأكد زادت درجة المخاطرة ، وعلیه یكون من الواجب قیام مؤسسةتعیشها الالغموض

.مزید من المعلومات إلىالوسائل في سبیل سد الحاجة كافةببالبحث عن المعلوماتؤسسةالم

فلا بد لها من الحصول على المعلومات التي تساعدها في اتخاذ قراراتها الصائبة لغرض بقائها واستمرارها 

ومن هذا المدخل )) التسویقیةخباراتالاستنظام ((، ومن وسائل الحصول على المعلومات رباحللأوتحقیقها 

عن جوانب أخرى لقرارات التسویقیة و عملیة اتخاذ االتسویقیة الاستخباراتموضوع إلىولوج سنحاول ال ، فضلاً

.خاصة بالموضوع

نظام الاستخبارات التسویقیةماهیة : المطلب الأول 

من قیمة المعلومات التي یقدمها لصانعي القرار ، في ظل المنافسة وأهمیتهیستمد نظام الاستخبارات التسویقیة دوره 

.المنافسینأخطارالحد من أوالمناسبة ،التسویقیةالفرصة اقتناصالشدیدة ، التي یشهدها السوق ، باتجاه 

مفهوم نظام الاستخبارات التسویقیة: أولا

القـدرة علـى التفكـیر والتحلیـل وحـل المشـاكل فیظـل "الاستخبارات في مفهومهـا العـام بأنهامكـن اعتبـار ی

التسـویقیة الاستخبارات، أمـا في مجـال دراسـتنا فیكـاد یتفـق أغلـب الكتـاب علـى أن نظـام 1"ظـروف ووضـعیات معقـدة

الـدائم والمنـتظم بالأحـداث الجاریـة في ظـروف الاتصالیعـد الوسـیلة الأسـاس الـتي تمكـن الإدارة التسـویقیة مـن 

مجموعـة مـن الوسـائل الـتي تسـمح للمسـیرین " علـى أنـه "كـوتلر "السـوق والظـروف البیئیـة بصـفة عامة،وقـد عرفـه 

التسـویقیة الاستخبارات، فمصـطلح 2"بـالإطلاع  الـدائم والمعرفـة المسـتمرة بـالتطورات الحاصـلة في البیئـة التسـویقیة 

بیئـة المؤسسـة الحاصـلة فيالحقـائق الخاصـة أو الإجابـات علـى الأسـئلة المحـددة والمتعلقـة بالأحـداث "یشـیر إلى 

لتحدیـد الفـرص الـتي توفرهـا لاسـتغلالها في تحسـین تنافسـیتها والتهدیـدات الـتي تواجـه تلـك المؤسسـة للمساعدة على 

1Massé .G et al, Les fondements de l’intelligence économique : Réseaux & jeu d’influence, Market
Management ,France,
2006/3, Volume 2, p85.
2Kotler. P et Keller .k, Marketing Management, 12emeedition,op-cit,p84.
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بطریقـة نظامیـة وتحلیلهـا مـن قبـل الاستخباراتفالنقطة الجوهریة في هذا النظام هي الحصـول علـى "، 1"التحكم فیها

.2"ات بشـریة متخصصـة وإیصـالها إلى الإدارات المسـتفیدة منهـاكفـاء

مجموعـة مـن الإجـراءات "التسـویقیة عبـارة عـن الاستخباراتیـرى أن نظـام " دوننـك"ذا الصـدد نجـد أن و به

مـع 3"التسویقیة، المعلومات إدارةتولید وتقویم ونشر إلىوالتي تهدف المؤسسةأرجاءالمتكاملـة والمصـممة في كـل

ضـرورة الإشـارة إلى أن تلـك الإجـراءات تـتم في إطـار مشـروع مـع ضـرورة ضـمان الحمایـة والأمـن للرصـید 

التسـویقیة قـد عـرف الاستخباراتالمعلومـاتي للمؤسسـة بـأعلى جـودة وبأقل تكلفة ممكنة،لأجل ذلك نجد أن نظـام 

ـتخدم الوسائل الأخلاقیة المشروعة لكشف وتطویر وتسلیم المعلومات الإستخباراتیة العملیـة الـتي تس" كـذلك بأنـه

المطلوبة من متخذي القـرار في الوقـت المناسـب لجعـل مؤسسـتهم أكثـر تنافسـیة ودعـم القـرارات 

التسویقیة ستخباراتالا،فـالملاحظ أن هـذا التعریـف یركـز علـى الجانب الأخلاقي والقانوني لنظام 4"الإسـتراتیجیة

تمییزا عـن بعـض عملیـات  التجسـس غـیر الأخلاقیـة والـتي قـد تسـتخدم بـالأخص عنـد جمـع المعلومـات الـتي تخـص 

المنافسـین،  فضـلا عـن تركیـزه علـى الهـدف الرئیسـي لـذلك النظام كعنصر داعم لاتخاذ القرار و الرفع من تنافسیة 

.المؤسسة

التسـویقیة كمفهـوم یمكـن تـأطیره وفـق اتجـاهین رئیسـیین، أولهـا یركـز علـى كونـه عملیـة تخباراتالاسفنظـام 

أو أداة لجمـع المعلومـات الـتي تمـد صـناع القـرار بالمعرفـة الـتي تـدعمهم في صـناعتهم لتلـك القـرارات ،وتتـیح لهـم 

الإصـغاء إلى

التسـویقیة بأنـه مجموعـة منسـقة ونظامیـة الاستخباراتوعلیـه بنـاءا علـى مـا تقـدم یمكـن تعریـف نظـام 

اصلة لبیئة التسویقیة والمراقبة المتو ومنهجیـة مـن الإجراءات المتكاملة والمشروعة والتي تتطلب التفاعل المستمر مع ا

لهـا وحمایتهـا وتسـلیمها لمتخـذي القـرار في المؤسسـة مـن أجـل ـدف جمـع المعلومـات المفیـدة وتحلیبهللأحداث 

1Mesguich .V, Métiers et compétences: Une cartographie des métiers de l’intelligence économique, Documentaliste
Sciences de l’information, France, Volume 45,2008/1, p24.
2ALEXANDRE-LECLAIR. L, La sûreté économique comme stratégie de contre intelligence économique , IRIT  -
DELTA VEILLE,
C OLLOQUE VEILLE STRATEGIQUE SCIENTIFIQUE &TECHNOLOGIQUE, Barcelone, 15-19octobre
2001,p120.

الدار الجامعیة للطبع ‘مدخل تطبیقي لفاعلیة قرارات التسویقیة ‘بحوث التسویق ‘بكر أبومحمد فرید الصحن ومصطفى محمود 3
.95ص‘ 1999مصر ‘والنشر والتوزیع الإسكندریة 

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر نظام الاستخبارات التسویقیةعلاء فرحان طالب، محمد جبار ألشمري، حسین الجنابي، 4
.58- 57ص 2009والتوزیع، عمان،
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ونظـام الاسـتخبارات التسـویقیة یعمـل علـى جمـع .مواجهـة تلـك الأحـداث والتغیرات دعما للأهداف العامة للمؤسسة

.ـرارات في المؤسسـةالمعلومـات مـن مصـادر موثوقـة ویعمـل علـى تـوفیر خلفیـة شـاملة للمسـاعدة عـل اتخـاذ الق

:التسویقیةخصائص نظام الاستخبارات :ثانیا

:التسویقیة یمتاز بمجموعة من الخصائص والتي یمكن تحدیدها بالآتيالاستخباراتنظام إن 

ü التسـویقیة كوظیفـة موازیـة لبـاقي الوظـائف في المؤسسـة، وإنمـا یمثـل تعبـیر عـن الاستخباراتلا یمكـن اعتبـار

سیاسـة منتهجـة مـن قبـل مسـؤولي المؤسسـة وكثقافـة متبنـاة مـن قبـل كـل الفـاعلین داخلهـا في مختلـف المسـتویات، 

كونـات مادیـة وبرمجیـات إضـافة إلى العنصـر وهـو كنظـام یتطلـب تـوفیر مجموعـة مـن المتطلبـات والمـوارد مـن م

.البشـري 

ü التسـویقیة مـن أنظمـة المعلومـات الإسـتراتیجیة في المؤسسـة لأنـه یـزود الإدارة بالمعلومـات الاستخباراتیعـد نظـام

.1لبیئیةالإستخباراتیة الحیویة التي تمثل معلومات إستراتیجیة تساعدها على مواجهة الأخطار والتحولات ا

ü التسـویقیة لـیس هـدفا مـن أهـداف المؤسسـة بقـدر مـا هـو عبـارة عـن مجموعـة مـن الاستخباراتإن وجـود نظـام

الوسـائل المسـتعملة في تحقیـق الأهـداف،فباعتبار المؤسسـة نظامـا مفتوحـا مباشـرة علـى المحـیط، فهـدفها الأول 

هـذا البقـاء مـرتبط بالتنـافس الشـدید كالاسـتعداد للحفـاظ .مسـتدیم في الأسـواقهـو البقـاء، وبالتـالي وجودهـا ال

فوجود نظام الإستخبارات التسویقیة یساعد المؤسسة على التحسین المسـتمر , 2وتقویـة موقعها في السوق

قـدمها أو إبـداع في وضـع سیاسـة إبـداع بصـفة مسـتمرة سـواء بالنسـبة للمنتجـات الـتي تلتنافسـیتها وعلـى

.الإجـراءات المنتهجـة في أداءالنشاط الیومي

إن دور نظام الإسـتخبارات التسـویقیة لا ینحصـر في معرفـة شـيء مـا أو حمایـة مـا یعـرف بـل یتطلـب أیضـا 

هـداف المسـطرة دون القـدرة على التأثیر بدفع فاعلین آخرین إلى تبني معاییر معینـة أو القیـام بسـلوكیات تخـدم الأ

فهـو یمثـل تفاعـل ثـلاث وظـائف معلوماتیـة تتمثل في أخریر ، أو بتعبراءاللجـوء إلى الإرغام أو الإغ

،مثلما یمكن إبرازه من خلال الشكل الموالي3الیقظة،الحمایـة والتأثیر:

.60،ص مرجع سابقعلاء فرحان طالب وآخرون ،1
أطروحة مقدمة لنیل رسم ملامح نموذج للتسییر الاستراتیجي لعینة من المؤسسات الاقتصادیة وفق التنظیم الشبكي،دي عیسى ،2

شھادة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادیة فرع علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة 
.46،ص2005ـ 2004الجزائر،الجزائر،

3Larivet . Set Brouard. F, Faire de l’intelligence économique au quotidien : application à la gestion des réclamations,
Market Management, France, 2007/4, n° 8, p 07.
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.الفرعیةتكامل نظام الاستخبارات التسویقیة وباقي أنظمة المعلومات ):01-01(الشكل رقم 

.25، ص2002، دار الحامد للنش والتوزیع ،الأردن،، نظام المعلومات التسویقیةتیسیر العجارمة و محمد آل فرج الطائي :مصدرال

ü یتطلـب هـذا النظـام التفاعـل المسـتمر مـع البیئـة التسـویقیة والمراقبـة المتواصـلة للأحـداث مـن أجـل رصـد

التغیرات المحتملة في البیئة فقد یعد نظام الاستخبارات التسویقیة بمثابة الـرادار الـذي واسـتلام إشارات حول 

یسـتلم أي إشـارة بیئیة ویحولها إلى منتج اسـتخباري یعـزز قـدرة المؤسسـة في اتخـاذ التـدابیر اللازمـة،والتكیف 

.مـع التغـیرات البیئیـة
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تسویقیة أنواع الأنشطة الاستخباریة ال:ثالثا

یعتمـد عامـة في تصـنیف أنظمـة الإسـتخبارات التسـویقیة ثـلاث معـاییر رئیسـیة ، فقـد تصـنف إمـا بحسـب درجـة 

:المركزیة أو بحسب درجة الرسمیة أو حسب مضمون نشاط الإستخبارات كما هو موضح في الشكل الموالي

التسویقیةتقسیمات نظام الاستخبارات ): 02-01:(لشكل رقما

في اتخاذ قرارات المزیج التسویقياستخدام نظام المعلومات التسویقیة مستوى،شلبيمصطفى :المصدر

.129؛ص2007،الجزائر،شهادة دكتوراه فرع تسییر،جامعةبالجزائرقطاع الصناعات الغذائیةبالتطبیق على

: 1هذا ویمكن إبراز مضمون وخصائص كل نوع من الأنواع المذكورة كما یلي 

الملاحظ من خلال الشكل السابق أنه عند اعتماد : من حیث درجة المركزیةالاستخباراتنظام - 1

التسویقیة فقد یكون إما في شكل النظام مركزي أو الاستخباراتدرجة المركزیة في تصنیف نظام 

.لا مركزي

.248، ص 2002،منشأة المعارف، الإسكندریة، مصر ،نظم المعلومات والحاجات الآلیة من منظور إداري معاصرطارق طھ ،1
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:ةكزیمر تسویقیةاستخباراتنظام - أ

كزیة تتولى أنشطة المخابرات التسویقیة، و من أهم ممیزات هذا مر و یعني ذلك وجود وحدة

ازدواج في المهام المتعلقة بتلك الأنشطة داخل المؤسسة، لكن في المقابل النظام عدم حدوث

تحدث في أسواق ملاحقة التطورات الیومیة التي تعجز تلك الوحدة في أغلب الأحیان عن

وبالتالي .القرار التسویقيالمؤسسة، و هو ما یشكل قصورا في تیار المعلومات المتدفق لمتخذ

:1فلهذا النوع عدد من العیوب لعل أهمها

.المركزیة للقیام بالعمل المطلوب في كل الأسواقالاستخباراتعدم كفاءة وحدة -

.لأنشطة المختلفةفي التعامل مع كل االاستخباراتنقص مهارات رجال -

.أهمیة المعلومات بالنسبة للوحدة المركزیة والوحدات الفرعیة قد لا تكون متكافئة-

:ةتسویقیة لامركزیاستخباراتنظام - ب

و یعني ذلك أن أنشطة المخابرات التسویقیة یتم ممارستها من خلال عدد من الوحدات المنتشرة 

، ومخابرات " أ"لفرع المؤسسة بالمدینة داخل المؤسسة،فقد یكون هناك مخابرات تسویقیة

،فضلا عن المخابرات التسویقیة المختصة "ج"للفرع و مخابرات" ب"تسویقیة لفرع المدینة 

ولي المخابرات ؤ كفاءة أداء مسكز الرئیسي، و من أهم ممیزات هذا النظام رفعالمر بأسواق

تجزئة النشاط اجیة الأنشطة، أونتیجة زیادة درجة التخصص، إلا أن ما یعیبه هو احتمال ازدو 

.الواحد إلى عدد من الأنشطة الفرعیة

وفق هذا المدخل إلى الاستخباراتیصنف نظام : من حیث درجة الرسمیةالاستخباراتنظام - 2

.نظام رسمي أو غیر رسمي

:ةتسویقیة رسمیاستخباراتنظام - أ

الإجراءات المحددة و بمعنى وجود نظام رسمي داخل المؤسسة یضم عددا من القواعد و 

الموضوعة، و هیكل تنظیمي محدد داخل الخریطة التنظیمیة للمؤسسة المكتوبة و السیاسات

.113- 112ص مرجع سابق،مصطفى شلبي،1
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التسویقیة، حیث عادة ما تكون تابعة لإدارة التسویق، و یتضمن وحدة أو قسما للاستخبارات

ك الموارد تقوم بالتالي تلك الوحدة بالتجمیع الرسمي للمعلومات وتحلیلها، مستخدمة في ذل

.المتاحة للمؤسسة من أجهزة و حاسبات آلیة و برامج و أفراد

:تسویقیة غیر رسمياستخباراتنظام -ب

و یقصد بذلك عدم وجود إجراءات و قواعد مكتوبة لممارسة الأنشطة الإستخباراتیة، و لا وحدة 

خلال وسائل في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، و یتم ممارسة تلك الأنشطة من تنظیمیة محددة

نشره خارج المؤسسة من معلومات و أخبار تمس النشاط الاتصال المختلفة و متابعة ما یتم

:من العیوب مثلالتسویقي، و من الملاحظ أن هذا النظام یعاني من عدد

.تأخر وصول المعلومات المطلوبة لمتخذي القرار نظرا لعدم وجود قنوات واضحة تمر منها-

المعلومة نتیجة مرورها من فرد إلى آخر بصورة غیر رسمیة، مما یؤدي تشوه ملامح -

.الأصلیة عن تلك التي وصلت لمتخذ القرارإلى انحراف المعلومة

.فقدان الكثیر من المعلومات التي قد تكون هامة للنشاط التسویقي للمؤسسة-

یف آخر یمكن إدراج تصن: التصنیف حسب مضمون النشاط الإستخباري وعناصره-3

حیث ) 02(للاستخبارات التسویقیة إضافة إلى التصنیفین السابقین مثلما هو موضح في الشكل رقم 

یمكن القول بوجود ستة أنواع أساسیة من الأنشطة الإستخباریة ینطوي كل اثنین منها تحت أحد 

:1مضمون النشاط الإستخباري وهي الأشكال أو العناصر التي تعبر عن

:ویتفرع عنه نوعین رئیسیین هما. الإستخباري وطبیعتههدف النشاط -أ

وهي مجموعة الأنشطة الهادفة إلى جمع المعلومات عن : أنشطة إستخباریة فاعلة-

.المؤسسات الأخرى 

.141-139، ص ص1986مكتبة عین شمس،القاھرة، مصر،لنظریة والتطبیق،-التسویقأحمد جبر وطلعت أسعد عبد الحمید، 1
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وهي مجموعة الأنشطة الهادفة إلى إعاقة ومنع المؤسسات :أنشطة إستخباریة مضادة-

.الأخرى من جمع المعلومات عن المؤسسة 

:یندرج تحت هذا الصنف نوعین كذلك هما:النشاط الإستخباري ووسائلهأدوات - ب

وهي مجموعة الأنشطة الفاعلة أو المضادة التي یتم انجازها :أنشطة إستخباریة بشریة -

.من قبل الإفراد في إدارةالتسویق 

وهي مجموعة الأنشطة الفاعلة أو المضادة التي تجري : أنشطة إستخباریة تقنیة-

لأجهزة التكنولوجیة والتقنیة  كوسائل  الرصد و الإنترنیت وأجهزة الاتصال الحدیثة باستخدام ا

.الأخرى

:وتتجزأ الإستخبارات وفق هذا المدخل إلى:هموقع النشاط الإستخباري وحیز - ت

وهي مجموعة الأنشطة التي تجري داخل حدود المؤسسة : أنشطة إستخباریة داخلیة-

.المعلومات من المؤسسات المنافسة بقصد جمع المعلومات أومنع جمع 

وهي مجموعة الأنشطة التي تجري خارج حدود المؤسسة بقصد جمع : أنشطة إستخباریة خارجیة-

.المعلومات أو منع جمع المعلومات من المؤسسات المنافسة

:يیقالتسویقیة ودوره في النشاط التسو أهمیة نظام الاستخبارات :رابعا

قرار ، في ظل التسویقیة دوره وأهمیته من قیمة المعلومات التي یقدمها لصانعي الیستمد نظام الاستخبارات 

.1أو الحد من أخطار المنافسینقتناص الفرصة التسویقیة المناسبة،باتجاه االمنافسة الشدیدة ،التي یشهدها السوق ،

ـه یمنحهـا القـدرة للتـأثیر یلعـب نظـام الاستخبارات التسـویقیة دورا اسـتراتیجیا كبـیرا في المؤسسـة، كون

في العناصـر المكونـة للبیئـة الـتي تعمـل فیهـا وبـالأخص المنافسـین والمسـتهلكین كما یتیح لهم الفرصة 

للتفاعل مع التطـورات التكنولوجیـة في مجـال تخصصـهم، وبنـاءا علـى مـا تقدم یمكن أن نؤشر أهمیة نظام 

:    یأتيالاستخبارات التسویقیة في كل ما

كونه یمثل الحجر الأساسي في نظام الإنذار المبكر، أي انه بمثابة رادار یقوم باستلام - 1

الإشارات التحذیریة لإیصالها إلى متخذي القرار من اجل وضع الإجراءات اللازمة، لذا فان نظام 

62،صمرجع سابق،وآخرونعلاءفرحانطالب1
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لأداة من الاستخبارات التسویقیة یمثل أداة المؤسسة في إدارة خطر الصناعة وما تكشفه هذه ا

أوالتحالفات والاندماجات المحتملة أوتوقعات في هیكل الصناعة، والتغیر التكنولوجي المتوقع 

.تطور القوى التفانسیة السائدة والمحتملة في السوقأوفي قوة المجهزین التغیرات

ك كون نظام الاستخبارات التسویقیة یمثل نظام وقائي، فهو یساعد في تقدیم المعرفة والإدرا- 2

والحد من الأفضل،إذ انه یقلل الوقت اللازم لتحقیق المواجهة الفاعلة ضد تحركات المنافسین 

والتكتیكیة وحتى ردود أفعالهم تجاه أخطارهم كونه یقوم بمراقبة تحركاتهم، ونوایاهم الإستراتیجیة

. تحركات المؤسسة

یشكل منهجیة واضحة تعتبر جسرا بین كمیات كبیرة جدا من المعلومات غیر المهیكلة - 3

. واستراتیجیات الأعمال

وما قد یحدث ) سواء كانت داخلیة أم خارجیة( التعرف على المتغیرات البیئیة المختلفة - 4

اجأة المؤسسة في التنبؤ بالأحداث لتجنب المففیها من تطور وتغیر ، مما یسهل ویعزز قدرة 

، وتحقیق المراقبة التسویقیة وبذلك فهو یشكل والتعرف على أهم مشاكلها ومعوقاتها التنظیمیة

أساسا للبناء والنمو لتحقیق المیزة التنافسیة عبر تخفیض حالات عدم التأكد وإثراء سبل ومسارات 

. تاتخاذ القرارا

لدخول الأسواق ) میةهجو (یمثل نظریة جدیدة یمكن من خلالها رسم إستراتیجیة وقائیة - 5

.ة وكسب الفرص التسویقیة المحتملةالجدید

التسویقیة أحد الوسائل المساعدة على تطویر جودة المنتجات الاستخباراتیمثل نظام - 6

، إذ یعتبر كأحد المصادر الأساسیة 12والرفع من كفاءة التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة

فة إلى الدور الذي  یؤدیه في تبنیها للتصور والإبداع في المؤسسة ،إضاالابتكارلتحقیق 

بتحلیل متغیرات بیئتها استنادا الاستراتیجي القائم على إعداد السیناریوهات ذات العلاقة المباشرة

الاستراتیجي الفعال على المعلومات الإستخباریة الحقیقیة والمتوقعة التي تقدم متطلبات التصور

ذة نحو المستقبل، مما یعطیها القدرة على تحسس وتصور لخلق مكون معرفي یفتح للمؤسسة ناف

.مكانتها في السوق

تـنمیة الرافدیـن، كلیة الإدارة ، فاعلیة نظام المخابرات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیةدرمان سلیمان صادق،1
،  72والاقتصاد،جامعة الموصل، العراق،العدد

2Jawor ski, B. and Wee, L.C, Compétitive intelligence and Botton-lineperformance, Compétitive Intelligence
Review,
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التسویقیة ، الاستخباراتفالملاحظ أن هناك العدید من العوامل التي تؤشر لأهمیة نظام 

كما تتمكن من التحكم في متغیراتها،البیئة التي تنشط فیها بشكل جید حتى فالمؤسسة تحتاج لمعرفة

ورغباته لتلبیتها، و أیضا تحتاج معلومات عن المنافسة السائدة في تحتاج لمعلومات عن المستهلك

السوق ، أي أن هذا النظام یساعد المؤسسة على التحول من مراقبة الأحداث البیئیة إلى المشاركة في 

.رساته المختلفةكل ذلك یوضح مدى أهمیة تبني المؤسسة لذلك النظام ومما. صناعة تلك الأحداث

بیانات المصادر و تحلیل مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة: المطلب الثاني

:مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة: أولا

یســتلزم تشــغیل نظــام الاســـتخبارات التســویقیة مجموعــة مـــن المتطلبــات والمــوارد تتمثـــل فــي المكونــات المادیـــة 

البشـــري ، الـــذي یعـــد المـــورد الأهـــم لنظـــام الاســـتخبارات التســـویقیة بمـــا بقدمـــه مـــن والبرمجیـــات إضـــافة إلـــى العنصـــر 

مهـارات عالیــة فــي التحلیــل والجمـع ألمعلومــاتي ، كــون نظــام الاسـتخبارات التســویقیة یعتمــد فــي جـزء منــه علــى أصــول 

أنظمـــة فرعیـــة ) 04(، وعلیـــه فـــان نظـــام الاســـتخبارات التســـویقیة یتكـــون مـــن أربعـــةفنیـــة إضـــافة إلـــى الأصـــول العلمیـــة

:1والتي تتمثل في، تتكامل فیما بینها لتوفیر المعلومات المهمة وتقدیمها إلى الإدارة التسویقیة

؛costumer understanding: فهم الزبون- أ

؛ understanding marketin: فهم السوق-ب

؛pruduct untelligence: استخبارات المنتج-ت

.competitor untelligence : استخبارات المنافسین-ث

:وهذا ما یوضحه الشكل التالي

.8-7جامعة الاغواط ص 2013أ مایو 20، مجلة علمیة محكمة العدد مؤسسةنظام الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات التسویقیة بالخالد قاشي، 1
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مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة) 03-01/ (الشكل رقم

www.ordemand journal.com/spéciale factures/corewley6: 2004 :المصدر

اعرف –یعتبر الزبون نقطة الانطلاق للنشاط التسویقي المعاصر وفي المؤسسات الحدیثة :فهم الزبون-أ

الزبون یمثل مركز اللعبة وجوهر العمل التسویقي لذا أنإذ.مصادر العوائد لدى المؤسسة أهم-زبونك

یفي أنمن یستطیع أساسالتفوق وفق قواعد اللعبة الجدیدة یعتمد في التنافس بین المؤسسات على أصبح

1؛بهذه الحاجات والرغبات بشكل أفضل

نمو السوق، الحصة : ي یتوجب التحسب لها في فهم السوق هيمن أهم المتغیرات الت: فهم السوق- ب

الخ، فالتعرف على هذه العوامل ینتج إدراكا واضحا من ....السوقیة، حجم السوق، طبیعة الزبائن المحتملین

قبل الإدارة والأسواق المحیطة بها عن طبیعتها ودینامیكیتها، والتعرف عن السوق یلعب دورا رئیسیا في 

تیجیة المؤسسة التي تدفعها للارتقاء بمستوى أدائها والتكیف مع ظروف السوق من اجل تحقیق تحدید إسترا

؛میزة تنافسیة من خلال زیادة الصحة السوقیة ومعدل نمو المبیعات 

في صنع قرارات مزیج المنتج، من تؤدي استخبارات المنتج دورا رئیسیا : استخبارات المنتج

عن احتمال مواجهة المؤسسة لتقادم المنتجات الحاضرة، أو عن خلال تقدیم معلومات استخباریة

طبیعة المنافسة وبخاصة الغیر السعریة، والتطورات التقنیة والابتكارات الحدیثة وغیرها من 

المنتج بتقدیم معلومات حول كل ما خباراتاستتعملا كم،2المعلومات التي تتعلق بمزیج المنتج

263ص.1998مطبعة كلیة الزراعة، القاھرة، مصر ،الجدوى التسویقیة للمشروعات،محمود صادق بازرعة ، 1

. ،مصر، دون سنة نشر، الدار الجامعیة، الإسكندریة بین النظریة والتطبیق: ،دراسات جدوى المشروعاتسعید عبد العزیز عتمان 2
.37ص
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المنتجات الحالیة، والتنبؤ منتجات الجدیدة ،والتحسینات فيالاختبار یتعلق بتصمیم وتنمیة و 

المستهلكین في المنتج الجدید تفضیلاته المرتقبة، فیجب القیام بدراسة آراء باتجاهات المستهلك و 

المنتجات في الظروف الطبیعیة ومدى قبولهم له واعتراضه علیه، ومن المهم أن یتم اختبار

:المنتج فياستخباراتهذا ویمكن حصر أهم أدوار . للاستعمال وبصفة مستمرة

توصیف كامل للمنتجات المؤسسة من حیث التركیب النوعي، الحجم والشكل،التغلیف،-

تمع الذي سیوجه إلیه المنتجات محل الدراسة ،لمجیف اتحد ید طبیعة السوق مع توص-

المنتجات البدیلة للمنتجات المؤسسة، وتحدید أسعارها، وخصائص تلك المنتجات والمشاكل حصر وتحدید -

وتشیر إلى القدرة على جمع البیانات والمعلومات حول المنافسین ونشاطاتهم الحالیة :ستخبارات المنافسینا- ت

لى رؤیة حول ثم تحلیل سلوكهم الماضي من اجل تقدیم نموذج للتنبؤ بسلوكهم المستقبلي، والحصول ع

.استراتیجیات منتجاتهم الحالیین، والمحتملین ، والتي تمثل مدخلات مهمة لتشكیل إستراتیجیة التسویق

ل بشكل متكامل ومترابط ومما تجدر الإشارة إلیه فان المكونات الأربعة لنظام الاستخبارات التسویقیة یمكن أن تعم

شبكة من الاستخبارات لتغذیة المؤسسة بالمعلومات لتسهیل عملیة اتخاذ القرارات وتحقیق الأداء بشكل مكونة

:أفضل، ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي

النظرة الشاملة المتكاملة لمكونات نظام الاستخبارات التسویقیة): 04- 01( الشكل

.103صعلاء فرحان طالب وآخرون، مرجع سابق،:المصدر
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:مصادر بیانات الاستخبارات التسویقیة:ثانیا

قد تكون مصادر الاستخبارات التسویقیة داخلیة وخارجیة، فالمصادر الداخلیة تتمثل بمد الإدارة بالمعلومات 

والبیانات الخاصة بمختلف أنشطة المنظمة ونتائجها وتقییمها واتجاهاتها المتوقعة ولاسیما في مجال المبیعات 

السوقیة والموقع التنافسي وتكالیف الإنتاج والتخزین وحركة الزبائن والتدفقات النقدیة والأرباح وغیرها من والحصة

البیانات والمعلومات الأخرى التي تحصل علیها الإدارة عن طریق المصادر الداخلیة للمنظمة  كالسجلات والتقاریر 

الإدارة بمعلومات عن المتغیرات البیئیة الخاصة بمجال أما المصادر الخارجیة فتتمثل بمد. والنظام المحاسبي 

المنظمة كالمستهلكین والموردین والوسطاء والمنافسین والمؤسسات الأخرى، وكذلك المتغیرات البیئیة المحیطة 

كالظروف الاقتصادیة والتكنولوجیة والقوانین والثقافة ، ویتم تجمیع هذه المعلومات بعدة وسائل منها رجال 

ارات متخصصین لدى المؤسسات المتخصصة في بحوث التسویق ، الوسطاء ، رجال التجسس التسویقي استخب

: )1(وغیرها من المصادر الأخرى، التي یمكن حصرها بالمجالات الآتیة

ü السلطات التنفیذیة،المستشارون والاختصاصیون، الوكالات، )موظفو الشركة(العاملون داخل الشركة ،

. بشكل دائمي) العاملون(رون، الناس المشغولونالباعة،مستخدمون آخ

üالمجهزون المورّدون،رجال أعادة البیع،الزّبائن،شركاء العمل ، تحالف الأعمال ، (حلقة مجهزي الشركة

).  الوسطاء التسویقیین الآخرون

üت تقاریر سنویة،الخطابات والبیانات الصحفیة،المنتجات والعلامات،الإعلانات والاتصالا(المنافسون

) . web(التسویقیة الأخرى،موقع تحدید الشبكة 

üالإحصائیات السكانیة ،الأطروحات وتقاریر البحوث، جرائد أكادیمیة منتدى أكادیمي(المصادر الحكومیة .(

ü أخبار الرادیو ، الصّحف ،المجلات والجرائد ، خدمات ، / تلفزیون (المنشورات ووسائل الإعلام الجماهیریة

). تدقیق بیع بالمفرد ، تقاریر مفصّلة حسب الطلببیانات اللوحة ، 

ü ذاكرة القرص المضغوط ، قواعد بیانات مربوطة ،شبكة الإنترنت ، آلیات البحث، (قواعد بیانات إلكترونیة

) . تحدید بوابة الموقع ، تغطیة الشبكة

- 1Kotler P and al,Principles of Marketing, Second European Edition, Prentice Hall  Inc ,New Jersey, USA, 1999.p5
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1:تحلیل بیانات الاستخبارات التسویقیة ونطاقها:ثالثا

التّغییرات في قوى البیئة الكبیرة ، قوة المورّدین، موزعون، زبائن ، تحلیل سوق الأسهم ، تحلیل (التحلیل البیئي : 1

إجمالي سوق الأسهم ، خدمة أسواق الأسهم، نسبة السهم السوقي إلى ثلاثة منافسین في السوق ، نسبة السهم 

) . السوقي إلى اكبر منافس

ة المنافسین، من هم المنافسون ، ما هي استراتیجیاتهم ،ما هي أهدافهم ، ما هي نقاط معرف(تحلیل المنافسین :2

) .  قوتهم وضعفهم ، ما هي ردود أفعالهم

، ) مسابقة صناعة(، صناعة المنافسین) مسابقة العلامة التجاریة(علامة المنافسین : (تحلیل مستویات المنافسة: 3

: ،أما نطاق الاستخبارات التسویقیة فیشمل) مسابقة جنسیة(لمنافسة، مركز ا) مسابقة شكل(شكل المنافسة 

، البیئة السیاسیة والقانونیة، البیئة الاقتصادیة و الدیموغرافیة، البیئة ) الصناعیة(التحلیل البیئي، الأعمال (

ج ، درجة المیزان الاقتصادي الاجتماعیة والثقافیة ، التّكنولوجیا والبیئة الطّبیعیة ، البیئة التنافسیة ، تكالیف الإنتا

السوقیة ،تمییز ، النّطاق الاقتصادي،التوسع في  الإنتاج ، متطلبات رأس مالیة ، قنوات التوزیع ، الحصّة

) .علامة تجاریة

مراحل النشاط ألاستخباري التسویقي :رابعا

التي تتضمن ) بدورة المعلومات(مراحل النشاط الاستخباري هي مراحل التعامل مع المعلومات في أطار ما یعرف 

:1المراحل آلاتیة 

وفي هذه المرحلة یتم تقدیر حجم ونوع المعلومات المطلوب -:تحدید هدف النشاط ألاستخباري ونوعه ومستواه . 1

أطروحة الأردنیة،دور نظم المعلومات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي للشركات المساهمة العامةطارق نائل روحي هاشم،1-

.2006لنیل درجة دكتوراه فلسفة في التسویق ، جامعه عمان العربیة للدراسات العلیا،كلیة الدراسات الإداریة والمالیة العلیا، الأردن، 

. 2011مان،، دار صفاء للنشر والتوزیع،عالمعرفة السوقیة والقرارات الإستراتیجیةعلاء فرحان طالب ألدعمي وفاطمة عبد علي سلمان المسعودي ،1
104ص
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.اللازمة للحصول على هذه المعلومات الحصول علیها ونوع النشاطات الاستخباریة

وهي مراحل بدء تحرك الأجهزة الاستخباریة بقصد جمع المعلومات ویعتمد - :التحرك بقصد جمع المعلومات . 2

. اختیار التوقیت المناسب لها على مجموعة المفردات الخاصة بالمرحلة الأولى 

لیة جمع المعلومات لغرض ترتیب المعلومات ومراجعتها وهي مرحلة تبدأ بعد انتهاء عم- :تنسیق المعلومات . 3

ومقارنتها بهدف الوصول إلى أكثر صیغها دقة ومصداقیة ،لذلك یمكن أن توصف هذه المرحلة باعتبارها مرحلة 

) . تنقیة أو تصفیة المعلومات(

. رات والاستنتاجات وفیها تجري عملیة تحلیل المعلومات النهائیة وتقدیم التفسی-:التحلیل والاستنتاج . 4

.لغرض اتخاذ القرارات التسویقیة -:التنبؤات والمقترحات . 5

حول عملیة اتخاذ القرارات التسویقیةأساسیات:المطلب الثالث

عملیة اتخاذ القرار تلعب دورا هاما في ممارسة مختلف العملیات الإداریة المختلفة، فهي تعد وظیفة إداریة 

.صنع وترشید القرارات عبر مختلف جوانبهاإلىوعملیة تنظیمیة تسعى 

ماهیة عملیة اتخاذ القرار التسویقي:أولا

مفهوم عملیة اتخاذ القرار-1

ویعد جزءا أساسیا من مهام مسیري المؤسسة وهناك الإداريمكانة مركزیة في الفكر "القرار"مصطلح یحتل 

:عدة تعاریف لها

1"بدائل متوفرة لتحقیق هدف معین ،حل مشكل ،انتهاز فرصة اختیار بدیل من عدة :"یعرف على انه 

هو المفاضلة بین حلول أوهو الاختیار المدرك بین البدائل المتاحة في موقف معین، : "ویعرف أیضا

2".بدیلة لمواجهة مشكلة معینة  واختیار الحل الأمثل من بینها 

:عملیة اتخاذ القرار التسویقي فیتضح معناها من خلال عدة تعاریف أهمهاأما

1Jean François Dhénin ,BrigitteFoumie, 50theme d’intiation a l’économie d’entreprise, Edition Breal,paris,1998,p175.

.341،ص1993، منشأة المعارف، الإسكندریة مصر، أصول الإدارة العامةإبراھیم عبد العزیز شیحا، 2
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"أن برناردیرى اتخاذ القرار عملیة تقوم على الاختیار المدرك للغایات التي لا تكون في الغالب استجابات : 

.1"أوتوماتیكیة أو رد فعل مباشر 

یفعله الفرد في موقف ما وذلك عند الفحص الدقیق للبدائل أنحكم معین عما یجب إصدار: " أخرو في تعریف 

هي لحظة اختیار بدیل معین ،بعد تقییم بدائل مختلفة وفقا لتوقعات مختلفة لمتخذ أوإتباعهاالمختلفة التي یمكن 

.2"القرار

حصة اكتساب: عملیة اتخاذ القرارات هي الاختیار القائم على أساس بعض المعاییر مثل :"وتعرف أیضا 

أكبر من السوق، تخفیض التكالیف، توفیر الوقت، زیادة حجم الإنتاج والمبیعات وهذه المعاییر عدیدة لأن جمیع 

القرارات تتخذ وفي ذهن القائم بالعملیة بعض هذه المعاییر ویتأثر اختیار البدیل الأفضل إلى حد كبیر بواسطة 

.  3"المعاییر المستخدمة

یقوم من خلاله متخذ إدارينشاط أهمعملیة اتخاذ القرار التسویقي أنیمكننا القول من خلال التعاریف السابقة

القرار بتحدید وحل المشكلات ضمن اختصاصه وفق بدائل متاحة بعد تقییمها باستخدام اكبر قدر ممكن من 

لمنظمة كزیادة یكون متوافقا ولا یتعارض مع الأهداف الموضوعة من قبل اأنالقرار یجب أنكما المعلومات،

.و غیرها...التكالیف السوقیة، تخفیضالحصة 

4:تتمثل فيو تنطوي عملیة اتخاذ القرارات على عدد من العناصر

v؛انتقاء أفضل وأحسن البدائل وفقا لمعاییر معینةیتمحیث اتخاذ القرار،وهو لب عملیة:الاختیار

v ؛ودراستها، وهي متاحة أمام متخذ القرارتقییمهایتم تكون هناك مجموعة من البدائل حیث:البدائلتوافر

v هدف یترجم قرار من دافع أو محرك الاتخاذحیث ینبع: السلوكدوافعأو محركات و الغایاتالأهداف و

تحقیقه؛صاحبه إلى یرمي

vعملیة مستمرة تمتد من الماضي إلى الحاضر وصولا إلى المستقبل، كما أن حیث أن اتخاذ القرار: الوقت

تكون متأخرة أو متقدمة عن الوقت المناسب لها، ألاوهذه اللحظة وجب لتطبیقه،لهذا القرار لحظة زمنیة محددة 

؛اتخاذ القراروتتحدد كفاءة القرار بالفترة الزمنیة بین ظهور المشكلة وبین

vالقرار مجموعة من الموارد سواء اتخاذعملیةریبتأطتقوم حیث:والبشریة المتوافرة للمنظمةدیة الموارد الما

؛أو صنع هذا القرارلتنفیذالمتاحة المادیةالحلول والبدائل أو تنمیةالتي تساعد على البشریة

.73، ص1998، 5، دار الثقافة عمان ، ط الإداریة بین النظریة و التطبیقاتخاذ القرارات نواف كنعان ،1

.129-128، ص2004، دار الجامعة الجدیدة للنشر ،الإسكندریة ،مصرالعملیة الإداریة وظیفة المدیرینعلي الشرقاوي ، 2
148، ص 1998الطبعة الأولى ،دار الیازوري العلمیة ، عمان ، الأردن )نظریات ومفاھیم(المدنیة الإدارةأسس : بشیر العلاق 3

4Jean François Dhénin, Brigitte Fournieopcit, p 180
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v ؛القراراتخاذالعوامل المؤثرة على بینوالتي تعتبر من :للمنظمةالبیئة الداخلیة

v والتي لها علاقة بالقرار: ات سیاسیة واقتصادیة واجتماعیةالبیئة الخارجیة بما تحتویه من متغیر.

أهمیة عملیة اتخاذ القرار التسویقي-2

یعتبر اتخاذ القرارات من المهام الجوهریة للمدیر فقدرته على اتخاذ القرارات وحقه النظامي في اتخاذها هو 

وأصبح الإداریةمؤسسة ، ومن هنا أصبحت عملیة اتخاذ القرار محور العملیة الذي یمیزه عن غیره من أعضاء ال

في اتخاذ القرارات السلیمة ، مقدار النجاح الذي تحققه أي مؤسسة یتوقف إلى حد بعید على القدرة وكفاءة قیادتها

ومما زاد من أهمیة اتخاذ القرارات ودورها في تحقیق أهداف المؤسسة ما تشهده هذه الأخیرة من تعدد وتعقد 

من تخطیط ، تنسیق ، تنظیم واتصالات ، الإداریةأهدافها ، فأصبحت عملیة اتخاذ القرارات تشمل كافة الجوانب 

. بها ارتباطا وثیقاحیث ترتبط

1.وهكذا ترتبط كفاءة وفعالیة المؤسسة بكفاءة وسلامة القرارات التي تتخذ في مستویاتها المختلفة

استخلاصا لما ذكر ، تعتبر عملیة اتخاذ القرارات من أهم الدعائم التي تعتمد علیها المؤسسة ، حیث تعتبر هذه 

. هو اتخاذ القراراتالإداریةالأخیرة شبكة متحركة لاتخاذ القرارات ، فجوهر العملیة 

مراحل عملیة اتخاذ القرار وعوامل زیادة فعالیة اتخاذ القرار:ثانیا

التسویقيمراحل عملیة اتخاذ القرار-1

بالكثیر من التداخل والتعقید وهذا ما فرض على متخذ الإداريتتصف عملیة اتخاذ القرار في النشاط 

المراحل بإتباعهالقرار أن یكون عقلانیا، ویقتضي ذلك ابتعاده عن العشوائیة في اتخاذ القرار، ولا یتحقق ذلك إلا 

:التالیة 
خطوات اتخاذ القرارات):05-01(الشكل رقم 

226ص2000-1999الدار الجامعية طبع ونشر وتوزيع الإسكندرية،، مبادئ الإدارة ، فريد الصحن وآخروندمحم.د: المصدر

.931، ص 1998، دار الحامد ، عمان ، الإدارةساسیاتأ: ، شفیق حداد وآخرون :حسین حریم 1

تحديد البدائل   تقييم البدائل

تقييم النتائج التنفيذ اختيار البديل 

الأمثل 

تحليل و تشخيص 

الموقف
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:تحدید المشكلة -أ

أو تحسیس الإدارة بوجود مشكلة ما ، والمشكلة إدراكالخطوة الأولى في عملیة اتخاذ القرارات تتمثل في 

وتكمن أهمیة تحدید المشكلة " . انحراف أو عدم توازن بین ما هو كائن وبین ما یجب أن یكون : " هي 

ففي حالة عدم معرفة . الحقیقیة في تحدید فعالیة الخطوات التي تلبیها وسلامة القرارات التي تنتج عنها 

قرار الذي سیتخذ سیكون قرار غیر سلیم لعدم ملائمته للمشكلة ویتم الاستعانة في المشكلة الحقیقیة فإن ال

هذه الخطوة بذوي الخبرة من داخل التنظیم أو من خارجه لتحدید وتشخیص المشكلة على أسس علمیة 

1.وموضوعیة

:تحدید البدائل - ب

تلك " ل المختلفة، ویقصد بالبدائل المرحلة الموالیة في عملیة اتخاذ القرار هي البحث عن البدائل والحلو 

ویعد البدیل ". التصرفات أو الحلول التي تساعد على التحلیل من الفرق بین ما یحدث  وما یجب أن یكون 

:الوسیلة الموجودة أمام متخذ القرار لحل المشكلة القائمة ویشترط في الحل البدیل أن یتمیز بما یلي 

أي قدرته على تحقیق بعض النتائج التي یسعى متخذ القرار ( أن یكون له القدرة على حل المشكلة -

). للوصول إلیها 

2.المتاحةوالإمكانیاتأن یكون في حدود الموارد -

:اختیار البدیل الأمثل من بین البدائل واتخاذ القرار- ت

تعتمد هده العملیة على مقارنة البدائل المتوفرة بغرض اختیار البدیل الذي یحقق النتائج الأكثر فعالیة ، أي 

البدیل المناسب على ضوء المعلومات التي توفرت ، وتسمى هذه المرحلة مرحلة الحسم أو مرحلة الاستقرار 

ذروة عملیة اتخاذ القرار لذلك فهي عملیة ) فضلالأ(البدیل المثل النهائي على قرار معین، تعتبر عملیة اختیار

العلیا ،والسبب في ذلك أن المسؤولیة النهائیة لانتقاد ذلك الإدارةصعبة أحیانا بالنسبة لمتخذ القرار في مستوى

البدیل الذي یحقق أعلى مستوى النتائج المرضیة تقع علیه ، وعلیه أیضا أن یراعي مسألة تحقیق الأمثلیة الجزئیة 

تي قد یكون متخذ القرار في كل هذه المواقف متردد بسبب المخاطر التي یتعرض لها وال. لكل قسم أو لكل فرد

.  یعود سببها إلى عدم توافر المعلومات المدروسة والكافیة لذلك

:تنفیذ القرار ومتابعته وتقییمه - ث

الآخرین ومتابعة ومراقبة التنفیذ للتأكد من سلامة بعد اختیار البدیل الأمثل للحل یتطلب تنفیذه بالتعاون مع 

ر یساهم في شكل كبیر في حسن تحویل البدیل إلى التطبیق وفعالیة القرار كما أن مشاركة العمال في صنع القرا

عمل فعال، وعملیة التنفیذ من الأجدر أن تصاحبها عملیة تقییم دوریة للتحقق من فعالیة وكفاءة القرار المتخذ من 

.311،ص2000ندریة ،، الدار الجامعیة ،الإسك)مدخل وظیفي(توفیق،جمیل احمد، 1
.95،ص1997، منشورات جامعة دمشق ،سوریا،2،الطبعةنظریة القرارات الإداریةنادیة أیوب ،2
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الانحرافات إن وجدت فمن الخطأ أن یتخذ المدیر قرارا ثم ینساه ) تصحیح(خلال تحقیقه للنتائج المرجوة، وتقویم 

1.تقییم نتائجهلهمیو 

:  عوامل زیادة فعالیة اتخاذ القرار- 2

معلوماتیة ، وتتمثل العوامل وأخرىیمكن تقسیم العوامل التي تزید من فعالیة اتخاذ القرار غلى عوامل عملیاتیة 

أما . نوع القرار والعوامل المؤثرة علیه إهمالالعملیاتیة بتتبع الخطوات المنطقیة والعملیة في اتخاذ القرار دون 

العوامل المعلوماتیة فتتعلق بالمعلومات والبیانات والتقنیات الواجب توفیرها لزیادة هذه الفاعلیة وفیما یلي ملخص 

:لهذه العوامل 

خطوات اتخاذ القرار بإتباعالاعتماد على أسلوب حل المشكلات أثناء ممارسة اتخاذ القرارات وذلك -

. إلیهالإشارةالسابق 

الاعتماد على التقدیر لتحدید العناصر الغیر متوقعة في عملیة اتخاذ القرار ، وهذا ما یتم تحقیقه من -

.  خلال الاعتماد على الأسالیب الكمیة ومتاحة

ة من عملیة اتخاذ القرار إن الاعتماد على الأسالیب الكمیة العلمیة والتكنولوجیا ، یعطي العوامل الملموس-

ویبقى جانب إنساني غیر ملموس على متخذ القرار أن یعتمد على حدسه وخبرته في تحدیده وهذا ما یعكس 

. الجانب الإنساني في عملیة اتخاذ القرار

. والتفكیر الخلاق لإیجاد الحلول البدیلة في القرارات غیر الروتینیةالإبداعالاعتماد على -

التشاركي إلا عند الضرورة لتعمیم الفائدة والاستفادة من خبرات جمیع الفئات أوالجماعي بالأسلو اعتماد -

. المتخصصة

التعدیلات اللازمة إذ لزم المر ، مع وإجراءعلى المنظمة الاعتماد على مؤشرات للمراجعة وتقییم الأداء ،-

. التحفظ لإجراء هذه التعدیلات لكي لا تفقد القرارات مصداقیتها

لتكیف مع الظروف الداخلیة والخارجیة للمنظمة عند اتخاذ القرار ، حتى تكون القرارات واقعیة ، وذلك ا-

. باستغلال كافة البیانات والمعطیات الدقیقة والكافیة حول هذه الظروف

جیا هذه البیانات والمعطیات لا تستطیع المنظمة الاستفادة منها كما هي إنما علیها أن تعتمد على التكنولو -

المتوفرة والملائمة لظروفها الخاصة والمتمثلة في التجهیزات والبرمجیات التطبیقیة الجاهزة لتحقیق الدقة 

2.المطلوبة

.121،دار المسیرة دون سنة النشر،ص)مع التركیز على إدارة الأعمال(مبادئ الإدارة، خلیل محمد حسن الشماع ،1

.  274، ص 2005الدار الجامعية الإسكندرية، مصر، ،)والتحليل واختبار الفروضأساليب القياس (بحوث التسويق ثابت عبد الرحمان ،إدريس2
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.العوامل المؤثرة على عملیة اتخاذ القرار والصعوبات التي تعترضها: المطلب الرابع

التسویقيالعوامل المؤثرة على عملیة اتخاذ القرار:أولا

متعددة تؤثر على عملیة اتخاذ القرار في مراحلها المختلفة، قد تعیق صدور القرار بالصورة هناك عوامل

:الصحیحة ، أو قد یؤدي إلى التأخر في صدوره أو یلقى العدید من المعارضة ، من هذه العوامل 

مفتوح فإنها تؤثر وتتأثر بمحیطها الخارجي ، ومن العوامل نظامباعتبار المؤسسة : تأثیر البیئة الخارجیة.1

البیئیة الخارجیة التي قد تؤثر في اتخاذ القرار هي الظروف الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة السائدة 

في المجتمع ، والمنافسة الموجودة في السوق والمستهلكین والتشریعات والتطورات التقنیة والعادات 

.  الاجتماعیة

یتأثر القرار بالعوامل الداخلیة في المؤسسة ، من حیث حجم المؤسسة ونموها :البیئة الداخلیة تأثیر.2

على توفیر الجو الملائم والبیئة المناسبة لكي الإدارةوعدد العاملین فیها والمتعاملین معها ، لذلك تعمل 

یتحقق نجاح القرار المتخذ ، ومن العوامل البیئیة الداخلیة التي تؤثر على اتخاذ القرار تلك التي تتعلق 

بالهیكل التنظیمي وطرق الاتصال والتنظیم الرسمي وغیر الرسمي وطبیعة وتوافر مستلزمات التنفیذ 

. ةالمادیة والمعنویة والفنی

تتصل عملیة اتخاذ القرار بشكل وثیق بصفات الفرد النفسیة ومكونات شخصیته وأنماط :متخذ القرارتأثیر.3

سلوكه التي تتوفر بأنماط بیئة مختلفة كالأوضاع العائلیة أو الاقتصادیة أو الاجتماعیة ، مما یؤدي إلى 

.  سرع والتهورأربعة حلول من السلوك عند متخذ القرار وهي المجازفة والحذر والت

كذلك فإن مستوي ذكاء متخذ القرار وما اكتسبه من خبرات ومهارات وما یملك من میول تؤثر في اتخاذ القرار  كما 

متخذ القرار یتأثر بتقالید البیئة التي یعیش فیها وعاداتها، ویعكس من خلال تصرفاته قیمها ومعتقداتها التي إن

1.یؤمنبها

هذه الظروف الحالة الطبیعیة للمشكلة من حیث العوامل والظروف المحیطة ویقصد:تأثیر ظروف القرار.4

بالمشكلة والمؤثرة علیها، ومدى شمولیة البیانات ودقة المعلومات المتوفرة ، هذا ما یؤدي إلى اتخاذ القرار 

كد ویكون متخذ القرار في ظروف التأ. إما في ظروف عدم التأكد أو التأكد أو تحت درجة من المخاطر 

على علم بجمیع البدائل ونتائج كل منها أما في ظروف المخاطرة فمتخذ القرار یستطیع أن یقدر نتائج 

.56نادیا أیوب ، مرجع سابق ، ص 1
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كل بدیل لعمله، ثم یختار البدیل الذي یعطي النتیجة المرغوبة ، وأخیرا فإن متخذ القرار في ظروف عدم 

الحل ، لذلك یعتمد على التأكد لا تتوفر لدیه المعرفة الخاصة باحتمالات حدوث أي نتیجة لبدائل

. استخدام معاییر معینة یحدد فیها ظروف القرار

إن اتخاذ القرار لحل مشكلة ما یتطلب من متخذ القرار ادراك المشكلة من جمیع :تأثیر أهمیة القرار.5

أبعادها والتعمق في دراستها ، حتى یتمكن من الوصول إلى الحل الجدري لها ، وكلما ازدادت أهمیة 

وبالتالي أهمیة القرار المناسب لها زادت ضرورة جمع الحقائق والمعلومات اللازمة لضمان الفهم المشكلة

:   وتتعلق الأهمیة النسبیة لكل قرار بالعوامل التالیة. الكامل لها

.عدد الأفراد الذین یتأثرون بالقرار ودرجة هذا التأثیر -

. تأثیر القرار من حیث الكلفة والعائد-

1.م لاتخاذهالوقت اللاز -

:التسویقيالصعوبات التي تعترض عملیة اتخاذ القرار:ثانیا

من الصعوبات التي تعترض أي قرار هو عدم وجود أي قرار یرضي الجمیع بشكل كامل ، ولكنه یمثل على 

أحست الحلول في ظل الظروف والمؤثرات الموجودة ، وكثیرا ما یجد متخذ القرار نفسه معرضا لكثیر من قلالأ

:  هذه العوائق في إجمالالعوائق التي تمنعه من الوصول إلى القرار المناسب ویمكن 

باتهایلقى متخذ القرار صعوبة في تحدید المشكلة نتیجة تداخل مسب:المشكلة وتحدیدها إدراكعدم - 1

بنتائجها ، مما یتعذر علیه عدم القدرة على تمییزها بدقة ، وبالتالي تتجه جهوده لمعالجة المشاكل الفرعیة من هذه 

. المشكلة وعدم التعرض للمشكلة الحقیقیة لعدم قدرة تحقیقها

إن القرارات تسعى دائما:عدم القدرة على تحقیق الأهداف التي یمكن ان تتحقق باتخاذ القرار - 2

الإداراتلتحقیق مجموعة من الأهداف، هذه الخیرة قد تتعارض مع بعضها وقد تتعارض مع أهداف بعض 

أیضا ، مما یتطلب من متخذ القرار التمییز بین أقل الأهداف أهمیة ، ثم توجیه الجهود لتحقیق الأهداف والأقسام

1.الأكثر أهمیة

.  64نادیا ایوب ، مرجع سابق ، ص 1
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قد یكون متخذ القرار واقعیا عند اتخاذ قراره تحث تأثیر بعض العوامل كالقیود :شخصیة متخذ القرار - 3

الداخلیة التي تشمل التنظیم الهرمي الذي تقرره السلطة وما ینجم عنه من بیروقراطیة وجمود وضرورة التقید 

أعلى تحدد الغایات بالإجراءات الداخلیة أو القیود الخارجیة ، وبالتالي ینجم عنها خضوع متخذ القرار لسلطة

. الواجب تحقیقها ، مما ینعكس سلبیا على أفكاره وتطلعاته مما یؤثر على المؤسسة ونجاحها

الصعوبات التي تواجه متخذ القرار ، إذ تزدادأهمیعد عدم توافر المعلومات من :نقص المعلومات - 4

متاحة وكفایتها ومقدار الدقة في شرحها القدرة على اتخاذ القرارات الناجحة كلما ازدادت جودة المعلومات ال

2.بهاالتي ترتبطىالأخر للحقائق المتعلقة للظاهرة موضوع الدراسة والتحلیل ، وجمیع الخصائص 

صنع قرارات المزیج التسویقيلاستخبارات التسویقیة في ترشید و دور نظام ا:نيالثاالمبحث 

یعد نظام الاستخبارات التسویقیة مصدرا أساسیا یعتمده المدیر التسویقي لاتخاذ قراراته، وما یوفره ذلك 

التسویقیة، وكلما كانت تلك المعلومات وافیة تیة لصنع القرارالمعلومات تسویقیة هي بمثابة المادة الأو النظام من 

. ى قدرة النظام على اتخاذ القرارات التسویقیة رشیدة وكفئ بحیث ینعكس ذلك علودقیقة ، كان ذلك النظام فعالا

وكأساس فان القرارات التسویقیة یجب أن تنبثق عن تقدیر كامل لمتغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة، وهذا 

ات التقدیر یستند في جوهره على المعلومات التي یمكن أن یتیحها نظام الاستخبارات التسویقیة، ومن أهم القرار 

التسویقیة الممارسة داخل المؤسسة نجد القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي، التي سنتطرق إلیها خلال هذا المبحث 

المنتجمزیج القرارات التسویقیة المتعلقة ب: المطلب الأول

للمزیج تحتل المنتجات مكانة جوهریة في ممارسة النشاط التسویقي، فهي تمثل أحد العناصر الرئیسیة المكونة

دورا هاما في تحدید موقف المؤسسة في السوق حیث تلعب القرارات الخاصة بالمنتجاتالتسویقي للمؤسسة،

أومنتج جدید وإضافةرغبات وحاجات المستهلكین ،لان تحدید نوع المنتج إشباعجانب إلىوحصتها السوقیة ، 

.3حاجات و رغبات المستهلكینإشباعتطویره تعد جمیعا قرارات تؤثر في أومنتج حاضر إلغاء

، دار المسیرة للنشر والتوزیع والصناعة ، 1، الطبعة )مدخل كمي في الإدارة(نظریة القرارات الإداریة حسن علي مشرقي ، 1
.  23، ص 1997ن عما

.  23حسن علي مشرقي ، نفس المرجع ، ص 2

128تيسير العجارمة ومحمد الطائي ، مرجع سابق، ص2

.
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بإمداد المؤسسة بالمعلومات یقوم نظام الاستخبارات التسویقیة بدور أساسي في اتخاذ قرار تشكیلة المنتجات وهذا

المختلفة عن الفرص المتاحة في السوق والمنتجات المعروضة من طرف المنافسین، وكذا تجمیع معلومات حول 

تزوید إلى، بالإضافة )ومراحل دورة حیاة المنتجحالتها الربحیة(سوق حالیا منتجات المؤسسة المعروضة في ال

عرض أوتقدیم أثناءالمؤسسة بالمعلومات عن إمكانیة التوسع في السوق ومختلف المخاطر التي قد تواجهها 

:  ویمكن توضیح هذا الدور من خلال الجدول التالي.منتج من منتجاتها

.  دور نظام الاستخبارات التسویقیة في اتخاذ قرار المنتجات) : 01- 01(جدول رقم ال

الاستخبارات نظاممخرجات إجراؤهاعملیات المعالجة الواجب ستخبارات التسویقیةمدخلات نظام الا

المنتجات الجدیدة التي -

للمزیج إضافتهایمكن 

.  الحالي

المنتجات المطلوب -

سینها ونوع رها وتحتطوی

حاله أوالتطویر المطلوب 

.  علیها

.  المنتجات المطلوب حذفها-

نقاط القوة والضعف في كل -

من عناصر مزیج عنصر 

.المنتجات الحالي لها

: تحلیل أداء المؤسسة-1

البیعیة بالخططالمنتجمقارنة-

.والتسویقیة

.  الأهدافالوقت اللازم لتحقیق-

. للمنتجالمركز التنافسي المتوقع -

: تقییم السوق-2

منتجحجم الحصة في السوق لكل -

درجة ولاء المستهلك ونوع الطلب -

.  المنتجعلى 

. المركز التنافسي للمؤسسة-

: تقییم ربحیة المؤسسة-3

الإجماليهامش الربح -

صافي الربح ودرجة المساهمة -

. في تغطیة التكالیف

مقارنة المنتجات من أجل -4

:النسبي للمنتوجتقییم المركز

المبیعات الربحیة، التكالیف، مستقبل 

.المنتوج في السوق

:البیانات الخارجیة -1

اتجاهاتهم:المستهلكین بیانات عن -

.  ، دوافعهم ، رغباتهم، حاجاتهم

بیانات عن المؤسسات المنافسة -

استراتیجیات الحالیة ، نقاط القوة :

.  ونقاط الضعف

:بیانات المؤشرات الحكومیة -

.القوانین والتشریعات

: البیانات الداخلیة-2

القدرات الحالیة على الإمكانیات-

.  والإنتاجمستوى إدارة التسویق 

.  اللازمة لإمداد السوقالإستراتیجیة-

مزیج المهارات الفنیة والإدارة لتنفیذ -

. الخطط والاستراتیجیات

110، ص 1995، 1أمینة محمود حسن ، نظام المعلومات التسویقیة ، جامعة القاهرة ، مصر الطبعة : المصدر 
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للمبیعات واستغلال الطاقات العاطلة ، تحقیق نموالهدف الأساسي من تحدید و صنع قرارات المنتجات هوإن

حاجات المستهلكین إشباعوضمان استمرار نصیب المؤسسة من السوق و تنمیة المنتجات الجدیدة و 

القرارات التسویقیة  المتعلقة بالتسعیر: المطلب الثاني 

" العناصر المكونة للمزیج التسویقي بالمؤسسة بحیث یعرف التسعیر على أنه یعد التسعیر من أهم 

.1"المقابل أو المبلغ النقدي المدفوع للحصول على كمیة معینة من السلع والخدمات

أوالمؤسسة الحالیة لإستراتیجیةفالقرارات المتعلقة بالتسعیر هي قرارات صعبة جدا، لأنها تعتبر محددا 

اوجب على المؤسسة المستهلكین ممایمكن استخدامه كعنصر فعال ومؤثر لجذب المستقبلیة التسعیر، كما

.قرارا یخص هذا المجالبأيالبحث عن معلومات دقیقة قبل القیام 

ویلعب نظام الاستخبارات التسویقیة دورا فعالا في اختیار سیاسة التسعیر ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول 

:ليالتا
.  دور نظام الاستخبارات التسویقیة في اتخاذ قرار التسعیر) : 02-01(جدول رقم ال

مخرجات نظام الاستخبارات إجراؤهاعملیات المعالجة الواجب  مدخلات نظام الاستخبارات

قوائم أسعار المنتجات - 1

.  الجدیدة

قوائم أسعار - 2

.  المنتجات الحالیة

التعدیلات التي طرأت - 3

.  علیها

تقاریر تقییم فعالیة السیاسة - 4

.السعریة لمنتجات المؤسسة

مراجعة الظروف المحیطة بالبیئة -1

أسعار المنافسین وهیكل السوق  -

الحكومیةالمؤثرات-

.  والأحوال الاقتصادیة

:مراجعة أهداف موارد المؤسسة -2

.  تحدید مستوى التكنولوجیا-

.  المؤسسةإنتاجحساب تكالیف -

تسعیر المنتجات الحالیة والجدیدة من -

.  خلال اختیار أفضل سیاسة سعریة

:البیئة الخارجیة -1

السلع المشبعة (هیكل السوق -

، مرونة الطلب )لنفس الرغبة

.على المنتجات 

أسعار السلع المنافسة ، -

والأحوال الاقتصادیة العامة ، 

.  القرارات والقوانین الحكومیة

:البیئة الداخلیة-2

أهداف المؤسسة ومواردها -

.  المالیة الحالیة

مستوى التكنولوجیا لدى -

.  606، ص 2003الدار الجامعية الجديدة،مصر،، أساسيات التسويقعبد السلام أبو قحف ، 1
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.  المؤسسة

112ص، 1995، 1أمینة محمود حسن ، نظام المعلومات التسویقیة ، جامعة القاهرة ، مصر الطبعة : المصدر*

قرارات المهمة التي یصعب على المدیر صنعها او لالقرارات التسویقیة الخاصة بسیاسة التسعیر تعتبر من اإن

.نادرا ما تكون مثالیةتالقراراذها بسهولة ، لذا فان هذه اتخا

: القرارات المتعلقة بالتوزیع: المطلب الثالث 
یلعب نظام الاستخبارات التسویقیة دورا مهما في صنع القرارات الخاصة بسیاسة التوزیع الذي یعرف  بأنه 

مجموعة العملیات الوسیطة التي یتم من خلالها نقل المنتجات من المنتجین إلى المستهلكین أو المستعملین "

وذلك لما یمده من معلومات تسمح 1،"الملائمة من المكان والمدة الزمنیة والكمیة والنوعیةالنهائیین بالشروط

یعد التوزیع من المتغیرات الأكثر أهمیة في المزیج إذلمؤسسة من اختیار و انتهاج سیاسة توزیعیة ناجعة ،

ن ي بها إلى أزمات مؤقتة ، ویمكالتسویقي ، وعادة عدم قدرة المؤسسة على التسییر الجید لسیاسة التوزیع قد یؤد

: توضیح ذلك في الجدول التالي 

.  التسویقیة في اتخاذ قرار منافذ التوزیعدور نظام الاستخبارات) : 03- 01(جدول رقم ال

مخرجات نظام الاستخبارات إجراؤهاعملیات المعالجة الواجب  مدخلات نظام الاستخبارات

الأسلوب الأمثل لتوزیع - 1

مباشرة (منتجات المؤسسة 

).  وغیر مباشرة

الطریقة المثلى للتوزیع - 2

الغیر المباشر لمنتجات 

منفذ واحد ، توزیع : المؤسسة 

.  مزدوج ، توزیع مركب

نوع الوسیط المعتمد علیه - 3

: في توزیع منتجات المؤسسة 

.تاجر جملة ، تاجر تجزئة  

عتمد من نطاق التوزیع الم- 4

دراسة وتحلیل السوق المتعامل - 1

.  فیها

دراسة طبیعة السلع التي تقوم - 2

.  المؤسسة بتسویقها

المؤسسة المادیة إمكانیةحصر - 3

.  والبشریة

ییم قدرات الوسطاء المعتمد تق- 4

علیهم

اختیار أنسب طرق توزیع - 5

.المنتجات المقررة من طرف المؤسسة

:  البیئة الخارجیة - 

.  طبیعة السوق المتعامل فیها-

مدى توفیر : عدد المستهلكین -

إمكانیاتالوسطاء حدة المنافسة ، 

.  الوسطاء

نوعیة خدمات الوسطاء وتناسبها -

.  مع احتیاجات المستهلكین

تكالیف التوزیع حسب كل -

.  وسیط

قدرة كل جهاز على تحقیق -

.  المستوى البیعي المطلوب

1   Berudey N et Durocq C. (1998)) , la destribution , 2eme edition .Ed ? Vuibert entreprise , Paris , P 28
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شامل ، : طرف المؤسسة

.  انتقالي ، وحید

الوسیط الفردي الذي سیتم - 5

الاعتماد علیه في تنفیذ سیاسة 

.توزیع منتجات المؤسسة

استعداد الوسیط للتعامل مع -

.  المؤسسة

:البیئة الداخلیة -2

قیمتها ، : طبیعة السلع التسویقیة-

قابلیتها للتلف ، معدل تكرار شرائها 

)  استهلاكیة ، معمرة(،طبیعتها 

المادیة والبشریة الإمكانیات-

.المتاحة

121ص،1995، 1أمینة محمود حسن ، نظام المعلومات التسویقیة ، جامعة القاهرة ، مصر الطبعة : المصدر*

یأخذ القرار التسویقي الخاص بالتوزیع بعین الاعتبار طبیعة المنتج ، الطلب علیها و التنبؤ آنیجب 

.بالطلب في المستقبل و هیكل المزیج التسویقي

القرارات المتعلقة بالترویج: المطلب الرابع 

إقناعیعد الترویج أحد عناصر المزیج التسویقي الذي یعمل بشكل مباشر أو غیر مباشر على 

حاجتهم ورغباتهم إشباعالمستهلكین المستهدفین بأن ما یتم الترویج إلیه من سلع أو خدمات هو القادر على 

ویتضمن الترویج التنسیق بین جهود البائعین في إقامة منافذ للمعلومات وقي تسهیل . إمكاناتهموأذواقهم ووفق 

التوزیع تهدف إلى تحقیق التدفق الفعلي للسلعة اتیجیةإستر بیع المنتج أو الخدمة أو في قبول فكرة معینة ، أي أن 

1.من خلال منافذ التسویق المستهدفة

المؤسسة إمدادولنظام الاستخبارات التسویقیة دورا أساسیا في اتخاذ قرار اختیار سیاسة الترویج وذلك عن طریق 

بالمعلومات المتعلقة بردة فعل العملاء المختلفة اتجاه المنتج المطروح من طرف المؤسسة ، وكذا یقوم بإعطاء 

صنع قرار تسویقي إلىمعلومات حول خصائص المختلفة لسلوك العمیل وهو ما یساعد المؤسسة على الوصول 

علان و البیع الشخصي و تنشیط المبیعات و الجهود الترویجیة التي تشتمل على الإإطارترویجي رشید في

:امة والجدول الموالي یوضح ذلك العلاقات الع

.   64، ص 2007دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر،، )مدخل المعلومات والاستراتیجیات(التسویق منیر نوري ، 1
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.  دور نظام الاستخبارات التسویقیة في اتخاذ قرار الترویج ) : 04- 01(جدول رقم ال

مخرجات نظام الاستخبارات إجراؤهاعملیات المعالجة الواجب  مدخلات نظام الاستخبارات

الوسیلة  المناسبة- 1

الإعلانیةالرسالة لنقل

.  للمستهلك

تحدید العملاء المرتقبین - 2

أو المستقبلیین حسب 

.  أهمیتهم

وسیلة الاتصال المثلى - 3

والفعالة لتوصیل وعرض 

.  السلعة

.  تقاریر بمدى تكرار الشراء- 4

تحدید ردود أفعال العملاء - 5

.  تجاه السلعة

الأسلوب الأمثل - 6

.  لترویج المبیعات

تحدید الوقت ن وحجم - 7

.  الرسالة المعدة للنشر

برامج عمل منظم لتجمیع - 9

البیانات والاتصال المستمر 

بجماهیر المؤسسة ومعرفة 

.آرائهم ومقترحاتهم

داف بدقة وتمكن من تحلیل الأه- 1

.  تحقیق الأنشطة الترویجیة

مراجعة میزات الترویج والتحقق - 2

.  من مدى كفاءاتها لتحقیق الأهداف

: تقییم وسائل وأسالیب الترویج - 3

معدل انتشار الوسیلة الترویجیة ، 

مدى تناسب الوسیلة مع طبیعة 

.الهدف

:  البیانات الخارجیة -1

القدرة المالیة : فیغلالتظروف -

، رغبة الشراء ، احتیاجاته من 

السلع ، الماركة ، اتجاهاته 

.  الشخصیة ، صفاته

.طلبات العملاء -

الصحف (الإعلانات-

).  والإعلانات

خصائص السوق ، طبیعة -

الجنس (وخصائص المستهلكین 

السن الدخل مناطق الكثافة 

).  السكانیة

:البیانات الداخلیة -2

خصائص كل سلعة طبیعة و -

، التكلفة ، الإعلانیةلنقل الرسالة 

.  الانتشار

طبیعة حیاة السلعة المطلوب -

.  ترویجها

استهلاكیة ، : طبیعة السلعة -

درجة حداثتها ، استعمالاتها

124، ص 1995، 1أمینة محمود حسن ، نظام المعلومات التسویقیة ، جامعة القاهرة ، مصر الطبعة : المصدر *

الوسائل و أفضلبرامج الترویج، وماهي إلیهتوجه إنتختص القرارات التسویقیة الخاصة بالترویج بمن یجب 

.على الإعلان و كیفیة لزیادة من الفعالیة الترویجیةالإنفاقحجم إلىالطرق الترویجیة بالإضافة 
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دراسات سابقة عن الموضوع قید الدراسة: المبحث الثالث

لواقع الدراسات ذات العلاقة بمجال البحث، وجدنا أن هناك نقص في الدراسات التي من خلال استقراء 

على المستوى الوطني، كما أنه لم نجد قلتهاتناولت نظام الاستخبارات التسویقیة على المستوى العربي والأجنبي و 

ة في مجال تخصص ودوره في ترشید القرارات التسویقیأي دراسة ربطت بین نظام الاستخبارات التسویقیة 

:و فیما یلي عرض لأهم الدراسات ذات الصلة بمجال البحث. الموضوع 

لها علاقة بموضوع البحثعربیةدراسات:الأولالمطلب

نظام الاستخبارات التسویقیة ودوره التي تنصب حول موضوعالعربیةفي ما یلي عرض لبعض الدراسات

ةفي ترشید القرارات التسویقی

دور نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین إدارة الوقت للقیادات الإداریة الوسطى دراسة بثینة لقمان أحمد : أولا

، تـنمیة الرافدین، كلیة الإدارة والاقتصاد،جامعة الموصل، ،العدد في معمل الألبسة الحدیثي الولادة في الموصل

:2012،العراق، نوفمبر 95

في تحسین إدارة الوقت للقیادات الإداریة دور نظام الاستخبارات التسویقیةسعت الدراسة إلى التعرف على 

یمكن تحدیدها في التعرف على الوسطى في معمل الألبسة الحدیثي الولادة في الموصل،مركز على مشكلة

ة الوقت الاستخبارات التسویقیة لدى المؤسسة محل البحث،وكیف ینعكس تأثیرها على إدار المكونات التي تمثل نظام

افتراضي معتمد علىالاستخبارات التسویقیة وإدارة الوقت،كما بنا البحث على نموذجوما العلاقة والأثر بین نظام

ات التسویقیة وإدارة الوقت،وقد تم اختبار الاستخبار نظامك علاقة ارتباط وتأثیر معنویین بفرضیه رئیسة مفادها هنا

افات والانحر اریة و الأوساط الحسابیةالتكر الإحصائیة كالتوزیعاتالأسالیبمخطط البحث وفرضیاته باستخدام 

استخدام معامل الارتباط والانحدار البسیط والمتعدد فضلا عنات البحث،متغیر المعیاریة لوصف وتشخیص

نات تطبق المؤسسة محل البحث لمكو :  من الاستنتاجات أهمهاوالتحلیل العنقودي، وتوصل البحث إلى مجموعة

نظام الاستخبارات التسویقیة وتبنیها لمتغیر فهم المنتج بالدرجة الأولى حسب نسب الاتفاق، ثم یأتي مؤشر تتبع 

كما أظهرت . في حین جاء مؤشر المعرفة عن الزبون بالمرتبة الأخیرةحركة المنافسین وبعدها معلومات عن السوق

وقت إذ اهتمت ببعد تنظیم الوقت بالدرجة الأولى حسب نسب إدارة الالنتائج أن المؤسسة محل البحث تبنى أبعاد

و أقرت نتائج البحث التحلیلیة أن هناك علاقات ارتباط وتأثیر . وأخیرا التوجیهالاتفاق ثم الرقابة ویلیها التخطیط

ظیم الوقت معنویین و موجبین بین مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة مجتمعة وأبعاد إدارة الوقت، إذ جاء بعد تن

وتوجیه الوقت في كافة أوجه إدارة الوقت، ولما كانت إدارة الوقت تمثل الغایة المتوخاة بالمرتبة الأولى

.تجلت هذه العلاقة وبوجهها الصحیحللمبحوثین،علیه فقد
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یة نظام الاستخبارات التسویقیة وأثره في تحدید الإستراتیجیة التسویقحسین علي عبد الرسول ،دراسة : ثانیا

، مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الإدارة دراسة تحلیلیة في الشركة العامة للأسمنت الجنوبیة في لكوفة

2006والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق ،

تحدید الإستراتیجیة التسویقیة في إحدى سعت الدراسة إلى تحدید أثر نظام الاستخبارات التسویقیة في

على مشكلة یمكن تحدیدها التعرف على وهي الشركة العامة للاسمنت الجنوبیة في الكوفة مركزةالشركات العراقیة 

لإستراتیجیة تباین الشركة محل الدراسة في تطبیق مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة ومدلى تباینها في تبني ا

على المتغیر التابع، ولغرض تحقیق علاقة الارتباط بینهما ومدى تأثیر المتغیر المستقلالتسویقیة مع اختبار

) یقیةنظام الاستخبارات التسو (المستقل أهداف الدراسة تم بناء نموذج افتراضي یحدد طبیعة العلاقة بین المتغیر 

استمارة الاستبیان والمقابلات لتدعیم دقة ، ولقد تم اعتماد أسلوب)الإستراتیجیة التسویقیة بمتغیراتها(والمتغیر التابع 

نات ، كذلك تم استخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة في تحلیل ووصف البیانات المتحصل علیها و بناء البیا

وبهذا فقد تم . ووصف متغیرات الدراسة وتشخیصها واختبار العلاقة  والتأثیر بین متغیرات أنموذج الدراسة 

الاستخبارات التسویقیة، لمؤشرات نظامةالشركة قید الدراسأهمها تطبیق تمجموعة من الاستنتاجاإلىالتوصل 

لمتغیر فهم السوق بالدرجة الأولى عند تحدیدها الإستراتیجیة التسویقیة ثم یأتي مؤشر استخبارات المنافسین وتبنیها

كما أظهرت النتائج تباین الشركة محل . بعدها استخبارات المنتج في حین جاء مؤشر فهم الزبون بالمرتبة الأخیرة

في تبني الإستراتیجیة التسویقیة، إذ ظهر تبنیها للإستراتیجیة العقلانیة بالدرجة الأولى ثم تلیها الإستراتیجیة الدراسة

أقرت نتائج البحث التحلیلیة أن هناك علاقات ارتباط وتأثیر و . التسویقیة الدفاعیةالهجومیة وأخیرا الإستراتیجیة 

یجب الإشارة إلى أن الباحث قد اعتمد ، قیة والإستراتیجیة التسویقیةتسویالمعنویین وموجبین بین نظام الاستخبارات

ء الخاص بدور الأنظمة الفرعیة ء على هذه الدراسة، وبالأخص الجز في إعداد جزء من قائمة الاستقصا

.لاستخبارات التسویقیة

ر دارسة حالة الخطوط ار دور نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ الق: دراسة شاكر تركي إسماعیل بعنوان: ثالثا

. 2011الجویة الملكیة الأردنیة، عمان، الأردن،

في دارسة اعتمدر، بحیث اهدفت هذه الدارسة على أهمیة استخدام نظم المعلومات التسویقیة في اتخاذ القر 

الاستخباراتر، بحوث التسویق، االسجلات الداخلیة نظم دعم القر (على الأبعاد الأربعة لنظام المعلومات التسویقیة 

حول استقصاءوذلك من خلال دارسة حالة مؤسسة الخطوط الجویة الملكیة الأردنیة من خلال بدورة )التسویقیة

أي ، استبیان170مع استرجاع استبیان200إطار، وذلك بتوزیع 200همالبالغ عددالإطارات المتواجدة بها و

الاستخباراتوجود علاقة ودور كبیر بین نظم إلى التأكید علىوتوصلت الدارسة ، ةبالمائ85بمعدل استجابة قدره 



مدخل شامل لنظام الاستخبارات التسویقیة وأساسیات القرارات التسویقیة : الفصل الأول

36

كونها ساهمت بشكل كبیر في حل المشاكل للمؤسسة، ووجود التنظیمي رار في نجاح القر االتسویقیة ونظم دعم القر 

ذات دلالة أو علاقةر بالإضافة إلى عدم وجود دوراتأثیر مقبول بین نظم السجلات الداخلیة على اتخاذ القر 

. رابحوث التسویق في اتخاذ القر إحصائیة بین 

دراسات محلیة لها علاقة بالموضوع: المطلب الثاني

كروب أبو بكر إشكالیات اتخاذ القرارات التسویقیة ونظام المعلومات التسویقي حالة المؤسسة دراسة :أولا

شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم ، مذكرة للحصول على )رام سكر مستغانم(الجزائریة 

.2015/2016، وهران، 2التسییر، المدرسة الدكتورالیة للاقتصاد والمناجمنت،جامعة وهران 

الجزائریة، نظرا لتوفره على المؤسساتتبیان ضرورة وجود نظام المعلومات التسویقي في إلىهدفت الدراسة 

.معالجة الإشكالیات الموجودة في عملیة اتخاذ القرارات التسویقیةمن بینها عدة مزایا 

إن نظام المعلومات التسویقي یساعد متخذي القرارات على تجنب المخاطر الناجمة عن القرارات التسویقیة الخاطئة، 

اسة إلى وجود علاقة بالإضافة إلى المساعدة على تجاوز الإشكالیات المتعلقة بعملیة اتخاذ القرارات، وأثبتت هذه الدر 

وطیدة بین القرارات التسویقیة المتخذة في المؤسسة ونظام المعلومات التسویقي، لان هذا الأخیر یساعد المؤسسة 

.للوصول إلى قرارات تسویقیة رشیدة من خلال توفیره للمعطیات والمعلومات التسویقیة اللازمة لذلك

نقص الاهتمام بهذا الموضوع بالرغم من إلىمؤسسات الجزائریة، وتبین من خلال هذه الدراسة لحالة مؤسسة من ال

إحاطة بعض إطاراتها بالأهمیة البالغة الذي یحظى بها نظام المعلومات بصفة عامة ونظام المعلومات التسویقي  

ظام یجب على المؤسسة الجزائریة إعادة هیكلة وظائفها وإعطاء أهمیة كبرى لوظیفة التسویق، وكذا ن.بصفة خاصة

مختلف التحدیات الراهنة والمستقبلیة في كل ما یخص المنافسة والاستثمار وكذا لمجابهةالمعلومات التسویقي 

.الجزائرتعتمدهالذي ألریعيتطلعات الاقتصاد الجزائري للبحث عن البدیل للاقتصاد 

حالة لبعض المؤسسات بمنطقة دراسة(نبیلة سعیداني ،نظام المعلومات التسویقیة والتوجه السوقي دراسة :ثانیا

، جامعـة الحـاج لخضـر بباتنـة، كلیـة العلـوم الاقتصادیة )غیـر منشـورة(، رسالة ماجستیر في التسـویق )باتنة

.2008/2009وعلـوم التسییر، الجزائر ،

حتاجها وهذه الدراسة ترمي إلى إبراز أهمیة نظام المعلومات التسویقیة في تسییر تدفق المعلومات التي ت

المؤسسات، إضافة إلى توضیح دور بحوث التسویق كأداة رئیسیة لتوفیر المعلومات الضروریة عن الأسواق 

وخصائصها والمستهلكین ودوافعهم وكذا أنماط شرائهم، والمنافسین والتطورات التكنولوجیة وما إلى غیر ذلك من 
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ات التسویقیة بالنسبة للمؤسسات المتوجهة بالسوق المعلومات، وأیضا محاولة إبراز أهمیة وضرورة نظام المعلوم

،ولتحقیق هذه الأهداف تم أخذ مؤسسة ملبنة  الأوراس ومؤسسة الإسمنت بعین التوتة لدراستهما، وسعیا لمعرفة 

التوجه العام لفلسفة التوجه السوقي وعلاقتها بنظام المعلومات التسویقي لدى هذین المؤسستین تم توزیع استبیان إلى 

استبیان واستبعاد الباقي، وبعد معالجة الإستبانات 60إطار، تم قبول 70طارات المتواجدة بهما والبالغ عددهم الإ

وتحلیلها وتفسیرها تم التوصل إلى مجموعة من النتائج تمثلت في وجود علاقة قویة بین نظام المعلومات التسویقي 

ا امتلكت نظام معلومات تسویقي فعال، كما أن المؤسسات والتوجه السوقي، حیث تكون المؤسسة متوجهة بالسوق إذ

الجزائریة غیر قادرة على استیعاب فلسفة التوجه السوقي والتي تعتبر من أحدث التوجهات للمؤسسات العالمیة 

الناجحة، حیث مازالت المؤسسات الجزائریة لا تهتم بوظیفة التسویق ولا تقوم ببحوث التسویق للتعرف على 

.متطلبات الأطراف المكونة للسوق والتي تؤثر على نشاط المؤسسةاحتیاجات و 

همیة نظام المعلومات التسویقیة في دراسة الجدوى التسویقیة، دراسة حالة وكالةالتأصیل أعمران مبروكي ،: ثالثا

.2008، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، قسم التسییر، جامعة خنشلة، الجزائر ،CAATالشامل 

تهدف هذه الدارسة إلى التعرف على المفاهیم الأساسیة لنظم المعلومات التسویقیة وكیفیة معالجتها وتحویلها 

دور نظام المعلومات التسویقیة علىإبرازوصیاغتها بشكل ذي معنى لتعزیز دارسة الجدوى التسویقیة كما تحاول 

م المعلومات التسویقیة، كما اعتمدت هذه الدارسة على نظااستخدامأثر استطلاعهدارسة الجدوى التسویقیة ومحاولة 

المقابلة الشخصیة لمدیر الوكالة وذلك بطرح مجموعة من الأسئلة من خلال اختبار لعینة الدارسة والمتمثلة في 

من أجل معرفة أثر نظم المعلومات التسویقیة على دارسة بالجدوى التسویقیة للمشاریع CAATوكالة التأمین 

: ریة، وقد توصلت الدارسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمهاالاستثما

المتناسقة المتمثلة في عملیات التجمیع والتخزین ءوالأجزاقیة هو مجموعة من المكونات نظام المعلومات التسوی-

. والمعالجة التي یتم استخدامها بشكل ملائم وفي الأوقات المناسبة

. سة الجدوى التسویقیةامدخل أساسي لدر تعتبر نظم المعلومات التسویقیة -

ضرورة تبني في إعداد المشروع المفهوم التسویقي الذي یركز على المستهلك كأساس لعملیة الإنتاج والتوزیع -

. وضرورة التوجه نحوه كهدف أساسي في إطار المسؤولیة الاجتماعیة
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ودراسةالجدوى الاقتصادیة عامة ،سةار ط المستثمرین، حول ضرورة إعداد دنشر ثقافیة اقتصادیة في أوسا-

الجدوى التسویقیة بصفة خاصة من خلال نظم معلومات تسویقیة متطورة ودقیقة

:دراسات أجنبیة لها علاقة بموضوع الدراسة: المطلب الثالث

Goddy Osa Igbaekemen, Marketing Intelligence as a Strategic Tool Forدراسة :أولا

Competitive Edge, British Journal of Marketing Studies, Published by European

Centre for Research Training and Development, UK, Vol.2, No.5, September

2014.

تناولت هذه الدراسة دور نظام الاستخبارات التسویقیة كأداة إستراتیجیة في تحسین المیزة التنافسیة بالمؤسسة، 

ضحت الدراسة أهمیة المعلومات التسویقیة كسلاح تنافسي أقوى حتى من قوى البیع في المؤسسة، وذلك حیث أو 

نظرا لشدة المنافسة والتغیرات السریعة في البیئة المحیطة بها، ولمواجهة تلك المتغیرات السابق ذكرها لابد أن تتوفر 

ین بالمعلومات اللازمة لتًرشید القرارات المتخذة، المؤسسة على نظام للاستخبارات التسویقیة هدفه تزوید المدیر 

وبالتالي الوصول إلى مركز تنافسي والمحافظة علیه من خلال اعتماد الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة، ویتم ذلك 

. حسب المعلومات التي یوفرها نظام الاستخبارات التسویقیة عن البیئة الخارجیة للمؤسسة

BOUKROUH Adel ,Pratiques de l’intelligence économique et leur دراسة: ثانیا

impact sur la compétitivité des entreprises de la téléphonie mobile en

Algérie,Thèse présenté pour l ' obtention de Doctorat en sciences commerciales,

école des hautes études commerciales, Alger,2013.

عت هذه الدراسة للتعرف على ممارسات الذكاء الاقتصادي ضمن مؤسسات قطاع الهاتف النقال في س

الجزائر، وإسهاماتها في تنافسیة تلك المؤسسات، كما سعت الدراسة كذلك إلى اقتراح المنهج التنفیذي لتبني 

تحدید أفضل الأسالیب التي وتطویر نظام للذكاء الاقتصادي یتلاءم مع حاجات مؤسسات قطاع الهاتف النقال، و 

وقد خلصت الدراسة . یمكن أن تساعد على اتخاذ القرارات الإستراتیجیة والتي تهدف لتحسین تنافسیة المؤسسات

إلى أن الذكاء الاقتصادي یتواجد بمؤسسات قطاع الهاتف النقال، لكن تبقى هناك بعض جوانب النقص في هذا 

ر مباشر على تنافسیتها، كما اتضح أن متعاملي الهاتف النقال یلجئون النظام حیث أن معالجتها سیكون له تأثی

في كثیر من الأحیان لمكاتب دراسات خارجیة للتعرف على توجهات البیئة الخارجیة ،كذلك خلصت الدراسة إلى 

حفاظ أن كل متعامل على اطلاع تام بإستراتیجیة المتعاملین الآخرین وكیفیة ترجمتها على أرض الواقع بغرض ال
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على قدر من التمیز، كما اتضح أن تسعى للتعرف الدائم  من خلال نظام الذكاء الاقتصادي على جوانب 

القصور التي یمكن أن یعرض تنافسیة عروضها للخطر لتقوم بعدها بوضع خطط عملیة لمعالجة جوانب 

.القصور

على مستوى الدولة تسعى السلطات تجدر الإشارة هنا إلى أن نظام الذكاء الاقتصادي والذي یعتبر كتنظیم 

لإقامته وجعله في متناول المؤسسات المحلیة من أجل لحمایة مصالحها سواء على المستوى الداخلي أو الخارجي 

،لكن ضمن حدود الدراسة حاول الباحث حصر نظام الذكاء الاقتصادي ضمن نشاط جمع المعلومات في 

.م على مستوى الدولة ككلمؤسسات الهاتف النقال، رغم إقراره بأنه نظا

كما یجب الإشارة إلى الفرق بین نظام الذكاء الاقتصادي و نظام الاستخبارات التسویقیة حیث یعتبر هذا الأخیر  

.كنظام على مستوى المؤسسة تبادر هذه الأخیرة إنشائه دون مساهمة الدولة أو أي طرف خارجي

Shaker Turki Ismail1The Rôle of Marketing Information System on 2011دراسة:ثالثا

Decision MaRking (An Applied study on Royal Jordanian Air Lines دور نظام المعلومات

التسویقیة في اتخاذ القرار، دراسة تطبیقیة على الخطوط الجویة الملكیة الاردنیة

معلومات التسویقیة في عملیة صنع القرارات تهدف هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على أهمیة استخدام ال

،ولقد تم اعتماد أربعة أبعاد لقیاس نظام المعلومات التسویقیة ألا وهي بحوث التسویق والاستخبارات التسویقیة وكذا 

السجلات الداخلیة ونظام دعم القرار، وللتحقق من ذلك تم دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجویة الملكیة الأردنیة من 

استبیان مع 200إطار، حیث تم توزیع علیهم 200استطلاع أراء الإطارات المتواجدة بها والبالغ عددهم خلال

وقد توصلت هذه الدراسة إلى التأكید على وجود علاقة ، %85استبیان أي بمعدل الاستجابة قدره 170استرجاع 

إیجابیة كبیرة بین مستوى استخدام و اعتماد نظام دعم القرار واستخبارات التسویق ونجاح القرار التنظیمي الصحیح 

في ) السجلات الداخلیة(نظرا لكونهما یسمحان للمؤسسة بحل مشاكلها، كما یوجد تأثیر ضئیل لقاعدة البیانات أي 

اتخاذ القرار الصحیح، مع خلص هذه الدراسة إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بحوث التسویق 

.  وصنع القرار الصحیح
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المطلب الرابع مقارنة بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة

بعض  الفروقات سنحاول في هذا المطلب إعطاء نظرة شاملة عن الدراسات السابقة السالف ذكره مع تبیان 

الجوهریة وإیجاد أوجه التشابه بین الدراسات سواء العربیة منها والمحلیة ، والدراسات الأجنبیة مع تسلیط الضوء على 

.المتغیرات المستقلة والتابعة التي جاءت في هاته الدراسات

الدراسة الحالیة المقارنة بین الدراسات السابقة و : أولا

السابقة والدراسة الحالیةاتالتشابه و الاختلاف بین الدراسهأوج):05-01(الجدول رقم 

الاختلافأوجهالتشابهأوجهالدراسة

یوجد تشابه في -2012بثینة لقمان أحمد

المتغیر المستقل

الوقت دارةإتأثیر نظام الاستخبارات التسویقیة على -

بالإضافة إلى العلاقة بینهما

حسین علي عبد الرسول 

،2006

یوجد تشابه في -

المتغیر المستقل 

تطبیق مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة ومدلى -

علاقة لإستراتیجیة التسویقیة مع اختبارتباینها في تبني ا

الارتباط بینهما

یوجد تشابه في -دراسة شاكر تركي إسماعیل 

المتغیر المستقل

التسویقیة تسلیط الضوء على أهمیة استخدام المعلومات -

في صنع القرارات

یوجد تشابه في -)2015/2016بكر كروب أبو

المتغیر المستقل

باعتبار نظام 

المعلومات جزء من 

نظام الاستخبارات

تبیان ضرورة وجود نظام المعلومات التسویقي في -

المؤسسات الجزائریة، نظرا لتوفره على عدة مزایا من بینها 

الموجودة في عملیة اتخاذ القرارات معالجة الإشكالیات 

التسویقیة

یوجد تشابه في 2009:نبیلة سعیداني 

المتغیر المستقل

باعتبار نظام 

المعلومات جزء من 

دور بحوث التسویق كأداة رئیسیة لتوفیر المعلومات -

الضروریة عن الأسواق وخصائصها والمستهلكین 

، والمنافسین والتطورات ودوافعهم وكذا أنماط شرائهم

التكنولوجیة



مدخل شامل لنظام الاستخبارات التسویقیة وأساسیات القرارات التسویقیة : الفصل الأول

41

نظام الاستخبارات

یوجد تشابه في عمران مبروكي

المتغیر المستقل

باعتبار نظام 

المعلومات جزء من 

نظام الاستخبارات

م المعلومات التسویقیة وكیفیة معالجتها وتحویلها انظ-

وصیاغتها بشكل ذي معنى لتعزیز دارسة الجدوى 

دور نظام المعلومات التسویقیة إبرازالتسویقیة كما تحاول 

أثر استطلاعهدارسة الجدوى التسویقیة ومحاولة على

نظام المعلومات التسویقیةاستخدام

Igbaekemen, 2014

یوجد تشابه في 

المتغیر المستقل

نظام الاستخبارات التسویقیة كأداة إستراتیجیة في -

تحسین المیزة التنافسیة بالمؤسسة

BOUKROUH Adel،2013 یوجد تشابه في

المتغیر المستقل

نظام للذكاء الاقتصادي یتلاءم مع حاجات مؤسسات -

قطاع الهاتف النقال، وتحدید أفضل الأسالیب التي یمكن 

أن تساعد على اتخاذ القرارات الإستراتیجیة

2011Shaker Turki

Ismail

یوجد تشابه في 

المتغیر المستقل

التسویقیة في عملیة صنع أهمیة استخدام المعلومات-

القرارات ،ولقد تم اعتماد أربعة أبعاد لقیاس نظام 

المعلومات التسویقیة ألا وهي بحوث التسویق 

والاستخبارات التسویقیة وكذا السجلات الداخلیة ونظام 

دعم القرار

بناء على المعطیات المبینة أعلاهینتمن إعداد الطالب:المصدر
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قید الدراسةالمضافة للبحثالقیمة :ثانیا

نظام الاستخبارات التسویقیة من خلال استعراضنا لدراسات السابقة حول موضوع بحثنا لاحظنا أن موضوع 

.من المواضیع المهمة التي تدخل ضمن مجال دراسة تسویق الخدماتودوره في ترشید القرارات التسویقیة 

تأثیر نظام الاستخبارات التسویقیة في عملیة اتخاذ قرارات كما اتضح لنا أنه موضوع جد هام ،كونه یدرس مدى 

تسویقي للمؤسسات سواء كانت اقتصادیة إنتاجیة لما له من أثار كبیرة في توجیه سلوك التسویقیة صائبة ورشیدة  

.أو مؤسسات یغلب علیها الطابع الخدمي 

استقصائیة لعینة من الموظفین لمدریة البرید لولایة عین الدفلى بالإضافة إلى بعض مكاتب دراسة اعتمد بحثنا على 

البرید الموزعة عبر تراب الولایة، وذلك لتبیان مدى أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة باعتبار خدمات البرید في 

حیث تم توزیع استبیان بیة رغبات عملائها، الجزائر قطاع حساس یحتاج دائما إلى دراسات وتطلعات مستقبلیة لتل

في الفترة الممتدة من شهر ومعالجة بیانات الاستبیان وتحللیه وهذا على موظفي المدیریة وبعض مكاتب البرید 

.2019إلى غایة شهر ماي 2019ري فیف

رالقراهو مدى تأثیر أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة في المؤسسات الجزائریةیهدف هذا البحث إلى إظهار 

و تساهم كذلك في خلق عملاء صفات ترضي رغبات الابمو خدماتؤدي إلى خلقیوبالتالي التسویقي للمؤسسات ،

یهموالولاء لدالرضا
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:الأولخلاصة الفصل 

في ختام هذا الفصل یمكن القول أن نظام الاستخبارات التسویقیة هو عبارة عن هیكل كتفاعل یفترض 

الدینامیكیة والحركة المستمرة بین مختلف عناصر النظام، بحیث یجب على المنظمات انتهاج سیاسة تسویقیة دقیقة 

ؤسسة، لتدعیم الأعمال التسویقیة مبنیة أساسا غلى نظام استخبارات جید، یضمن تبادل المعلومات داخل الم

.  فبواسطته یمكن التنبؤ والتوقع واتخاذ القرارات السلیمة

فنظام الاستخبارات التسویقیة یعتبر بمثابة الجسر الذي یربط المنظمة ببیئتها الخارجیة ووسیلة تكسب 

تي یقدمها للمدراء والتي تساعدهم في المنظمة میزة تنافسیة، وهذا من خلال الوظائف الذي یقوم بها والمعلومات ال

.  اتخاذ القرارات

ولهذا فقد حاولنا من خلال هذا الفصل التطرق إلى نظام الاستخبارات التسویقیة وعملیة اتخاذ القرار، فقمنا 

في البدایة بالتعرف على الاستخبارات التسویقیة، وذلك بتعریفه واعتباره نظام دائم ومتفاعل من الأفراد 

الإجراءات، كما أبرزنا أهمیته ودوره في النشاط التسویقي، كما تطرقنا إلى مصادر الاستخبارات التسویقیة و 

وتحلیل البیانات بالإضافة إلى التعرف إلى مراحل النشاط الاستخباري التسویقي،لنصل إلى عملیة اتخاذ القرارات، 

ذه العملیة من خلال تحدید مراحلها لاتخاذ القرارات، وذلك بتحدید مفهومها وأهمیتها، كما تعرفنا على أساسیات ه

.  وكذلك العوامل المؤثرة على هذه العملیة، والصعوبات التي تعترضها

إن القرارات الفعالة تستلزم معلومات تسویقیة فعالة ومؤثرة بدرجة عالیة من التكامل لهذا تطرقنا في ختام هذا 

سویقیة في اتخاذ القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي وهذا من خلال تطرقنا الفصل إلى دور نظام الاستخبارات الت

للعلاقة الموجودة بین نظام الاستخبارات التسویقیة وعملیة اتخاذ القرارات التسویقیة ،ودور هذا النظام في خدمة 

.عملیات صنع القرارات الفعالة والرشیدة

كانت محلیة، أجنبیة وعربیة، والتي مست الموضوع أو جزء منهقمنا بعرض وتقییم للدراسات السابقة التيكما 

ركزت على ضرورة تبني المؤسسة بنظام یزودها بالمعلومات الدقیقة التي تساعدها في اتخاذ القرارات التسویقیة 

.الرشیدة
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: تمهید

بعدما تم وضع الإطار النظري لموضوع دور نظام الاستخبارات التسویقیة  في عملیة اتخاذ القرار وتحدید 

نحاول من خلال هذا الفصل تطبیق المفاهیم ، وسوف إبعادها وكل المفاهیم المرتبطة بها في الفصل السابق

ده المنافسة یوما بعد یوم وبالتالي تزداد أهمیة دور السابقة عل شكل دراسة حالة المؤسسة في ظل بیئة تشتد فیها ح

نظام الاستخبارات التسویقیة في اتخاذ القرار لترتكز على أسس متینة تضمن خلق قیمة مضافة كما تضمن 

الذي یتمیز بالتعقید الشدید والتداخل فیما بین العناصر الأساسیة موضوع البحثإليالاستمراریة و البقاء ونظر

نا سنعمل على إجراء عملیة تشخیص لجوانب مختلفة في المؤسسة، وذلك بما یتماشى مع ما تم تناوله في للبحث فإن

.  الجانب النظري

القراراتترشیدفيالاستخبارات ومدى مساهمتهنظامواقععلىالضوءلتسلیطالدراسةهذهجاءتولذلك

.لولایة عین الدفلىبرید الجزائرمؤسسةفيوالمتمثلةالجزائریةالمؤسساتإحدىفيالتسویقیة

:  الآتیةالمباحثضمنالدراسةهذهأتتوقد

نشأة برید الجزائر: المبحث الأول

)الدفلىعینوحدةالجزائربریدمدیریة(الدارسة محلبالمؤسسةتعریف:الثانيالمبحث

)الدفلىعینوحدة( مدیریةاللموظفيالمقدموالاستبیانالمقابلةتحلیل:الثالثالمبحث
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برید الجزائر نشأة : المبحث الأول

یعد برید الجزائر مؤسسة ذات خدمة عمومیة وقطاع ذات طابع اقتصادي، حیث یعتبر من القطاعات 

.   المهمة المحركة للاقتصاد الوطني ومؤسسة مالیة خدماتیة تقدم خدمات مختلفة لعملائها

برید الجزائر : المطلب الأول
تعریف مؤسسة برید الجزائر 

بناء على إعادة هیكلة قطاع البرید و المواصلات نشأت هیئة مستقلة تحت اسم برید الجزائر بموجب 

خدمي صناعي ، و هي عبارة عن مؤسسة ذات طابع تجاري 14/01/2002المؤرخ في02/ 43ي المرسوم التنفیذ

و الاتصال، و هي مكلفة بضمان سیاسة وطنیة ترمي الإعلامنولوجیا البرید و تكوزارة، موضوعة تحت وصایة 

إلى توفیر الخدمة البریدیة و المالیة و تطویرها عبر كافة أنحاء التراب الوطني، و تسیر مؤسسة برید الجزائر 

الجهات استنادا إلى مواد القانون العمومي و هذا في جمیع تعاملاتها مع الدولة و في المیدان التجاري و مع 

الصادر في 2000-03الأخرى، و قد باشرت هذه الأخیرة في أداء المهام الموكلة لها طبق القانون رقم 

و المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبرید و المواصلات، و لإشارة إن قبل التاریخ كانت إدارة البرید ،05/08/2000

كیة و اللاسلكیة  في آن واحد، و هذا في إطار و المواصلات تشرف على خدمات البرید و المواصلات السل

. 09/1975المؤرخ في 75/59الاحتكار المخول لها طبقا للأمر رقم للبرید 

.كما كان هذا القطاع تابع للوظیف العمومي وبالتالي خاضع للرقابة الإداریة والمالیة باعتباره قطاع تابع للدولة

یریة البرید و تكنولوجیات الاعلام والاتصالالتنظیم الهیكلي لمد) : 01-02(الشكل رقم 

)2019(مقدمة من المؤسسةووثائقأرشیف:المصدر
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. مهام مؤسسة برید الجزائر: ثانيالمطلب ال

: 1للمؤسسة العدید من المهام والتي یمكن أن نوجزها فیما یلي

أقل التكالیف للمجتمع؛ باعتبارها مؤسسة تقدم خدمة عمومیة فهي تعمل على توفیر أحسن الخدمات ب•

خدمي فیجب أن تعمل على تخطیط، ترقیة وتنمیة مواردها للحصول -باعتبارها مؤسسة ذات طابع تجاري•

على نتائج ایجابیة تستطیع بذلك متابعة تطورها؛ 

تلعب دور محرك للاقتصاد الوطني من خلال مضاعفة الجهود في مجال البحث والتطویر؛ •

لملحقة والتي لها علاقة بالنشاط الرئیسي سواء تعلق الأمر بالنشاطات المرتبطة ببرید القیام بكل النشاطات ا•

الرسائل، الطرود البردیة والمصالح المالیة البریدیة بما في ذلك مصلحة التوفیر؛ 

القیام بكل النشاطات الموكلة إلیها لصالح الخزینة العمومیة؛•

ا وأهدافها على مستوى كل التراب الوطني مع توفیر كل إنشاء وخلق هیئات وهیاكل تتماشى مع نشاطاته•

الوسائل الضروریة لتأمین الاستغلال وصیانة كل الهیاكل القاعدیة الموجودة تحت تصرفها؛ 

صیاغة المخططات الرئیسیة لتطویر مختلف الهیاكل المرتبطة بنشاطها؛ •

یه بقرار من الوزیر المكلف بالبرید؛ الإشراف على السیاسة التجاریة تماشیا مع عقد نجاعة المصادق عل•

الإشراف على تنفیذ سیاسة الخدمة الدولیة في إطار السیاسة القطاعیة وفي إطار التنظیمات الجاري بها •

.العمل وفق دفتر الأعباء الممضي مع سلطة الضبط للبرید والمواصلات

وحدة عین الدفلى          مدیریة برید الجزائر) محل الدراسة(تعریف بالمؤسسة : الثانيمبحثال

قمنا في هذا المبحث بالتعریف بالمؤسسة محل الدراسة والتي أجریت على مدیریة برید الجزائر وحدة عین الدفلى كذا 

. الهیكل التنظیمي للمؤسسة

نشأة مدیریة برید الجزائر وحدة عین الدفلى  :المطلب الأول

بریدیة المتواجدة عبر كافة التراب الوطني بحیث أن المدیریة العامة كون مؤسسة برید الجزائر تضم المكاتب ال

ملزمة بالمتابعة الیومیة والمستمرة لهذه المكاتب لأجل هذا، قامت منذ نشأتها بخلق مدیریات إقلیمیة والمتواجدة على 

ن والأمثل ولایات في الوطن، كما أنشأت أیضا وحدات ولائیة للبرید من أجل ضمان السیر الحس20مستوى 

لمختلف العملیات التي تجري داخل المكاتب، ومن بین هذه الوحدات وحدة برید الجزائر لولایة عین الدفلى، و التي 

وثائق و أرشیف المؤسسة1
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، حیث تتوفر هذه الوحدة الولائیة على عدد )الشلف(نحن بصدد دراستها و تعتبر وحدة من وحدات المدیریة الإقلیمیة

.                                                ین على المصالح والمكاتب البریدیة التابعة للولایةعون، موزع342إجمالي من العمال یقدر ب 

1:مدیریات فرعیة حسب المخطط التالي05وتنقسم مدیریة وحدة البرید لولایة عین الدفلى الى 

الدفلىالتنظیم الهیكلي لمدیریة وحدة البرید على مستوى ولایة عین ): 02-02(الشكل رقم

)2019(مقدمة من المؤسسةووثائقأرشیف: المصدر

.وثائق و أرشیف المؤسسة1
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مدیریة البرید لولایة عین الدفلىخدمات :المطلب الثاني

یمثل  مختلف الخدمات لمدیریة البرید لولایة عین الدفلى) 01- 02(مالجدول رق

:الخدمات البریدیة

بیع الطوابع البریدي؛-

الطرود؛-

كراء آلات تخلیص الرسائل؛-

كراء الصنادیق البریدیة؛-

الطوابعیة؛-

البرید السریع؛-

البرید المستعجل؛-

.IPSنظام التخلیص البریدي -

GROSخدمات للزبائن المهمة 

CLIENTS

البرید الغیر معنون -

MAILING NON

ADRESSE؛

البرید التسویقي -

PUBLIPOSTAGE؛

خدمة صب الرواتب

الخدمات المالیة

الحساب البریدي الجاري؛-

حوالات؛ال-

صندوق التوفیر و الاحتیاط؛-

الاطلاع على  ( خدمة انترنت-

؛...)دفتر الشیكات -الرصید

منتجات النقدیات بطاقة -

السحب؛

حوالة الدفع السریع -

WESTERNالأموال

UNION

الخدمات ذات القیمة المضافة

بیع الطوابع الضریبیة؛-

بیع إتاوات السیارات -

vignettes automobiles؛

الاجتماعیة؛الحوالات-

المعاشات؛-

تخلیص فواتیر الكهرباء -

والغاز؛

تخلیص فواتیر الهاتف؛-

تخلیص فواتیر الماء؛-

تخلیص أقساط بنك البركة؛-

تخلیص أقساط بنك -

؛CETELEMسیتیلام

تخلیص أقساط بنك سوسیتي -

SOCIETE جنیرال

GENERALE؛

المالي نظام الدفع حوالة -

؛IFS/IMOالعالمي 

ف موبیلیس بیع بطاقات الهات-

.

المصدر من إعداد الطالبتین بناءا على وثائق من المؤسسة
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تحلیل المقابلة والاستبیان المقدم لموظفي المدیریة وحدة عین الدفلى : لثالمبحث الثا

وكذا تحلیلسنتطرق في هذا المبحث إلى تحلیل المقابلة التي أجریت مع نائب مدیر مدیریة برید الجزائر 

.  ئج الاستبیان وحدة عین الدفلىودراسة نتا

تحلیل المقابلة:الأولالمطلب 

:المقابلة: اولا

على دور نظام الاستخبارات وهذا للوقوفنائب المدیر والذي یعتبرمقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة إجراء

مدى مساهمة هذا النظام في وعلیه قمنا بطرح أسئلة تتمحور حولللمؤسسة،التسویقیة في قرارات المزیج التسویقي 

.وفعالةعملیة اتخاذ سلیمة 

:المقابلةتحلیل : ثانیا

استطعنا من خلال المقابلة التي أجریناها مع نائب مدیر مدیریة البرید وحدة عین الدفلى من الحصول على أجوبة 

د علیها في اتخاذ القراراتحیث كانت الأسئلة تتمحور حول كیفیة جمع المعلومات المعتم،قمنا بطرحها علیهلأسئلة 

بناءا على ذلك فقد قمنا بتوظیف هذه الإجابات في و للمؤسسة،التنظیمي الهیكلوكذاالمتعلقة بالمزیج التسویقي 

.وصیاغة أسئلة الاستبیان المقدم لمسؤولي وموظفي المؤسسةإعداد

الاستبیاناستمارةتحلیل:الثانيالمطلب

:أسلوب الدراسة: أولا

لى طبیعة الدراسة والأهداف التي نسعى إلى تحقیقها سیتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي والذي بناءا ع

یعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع وتحلیلها وتفسیرها للوصول إلى استنتاجات نزید بها رصید المعرفة 

.والإلمام عن الموضوع محل الدراسة

: محتوى الاستبیان: ثانیا

البیانات الدیموغرافیة عن أفراد المجتمع متمثلة في الجنس، الفئة العمریة، المستوى الدراسي وسنوات :الأولقسملا

.الخبرة

محاور الإستبانة:قسمال

.بالاستخبارات التسویقیةمتعلقة ةعبار ) 12(اثنا عشر تضمن : المحور الأول-
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القرارات التسویقیة والمقسمة إلى أربعة قرارات ة متعلقة بترشیدعبار ) 20(عشرونتضمن: المحور الثاني-

.) قرارات متعلقة بالمنتج، قرارات متعلقة بالسعر، قرارات متعلقة بالتوزیع، قرارات متعلقة بالترویج( تسویقیة 

: تتمثل متغیرات الدراسة:نموذج الدراسة ومتغیراته: ثالثا

یمثل متغیرات الدراسة: )03-02(الشكل رقم 

.نتیمن إعداد الطالب: مصدرال

: مجتمع الدراسة: رابعا

یتكون مجتمع الدراسة من الأفراد العاملین مدیریة البرید لولایة عین الدفلى وبعض مكاتب البرید الموزعة عبر تراب 

استمارة استبیان شملت جمیع 80الولایة، بحیث لم یتم تحدید حجم عینة الدراسة بشكل مسبق حیث قمنا بتوزیع 

استمارات بسبب عدم 03استمارة استبیان مسترجعة وبعد الفحص تم استبعاد 60لعاملین وبعد تسلمها وجدناا

.استمارة استبیان57الإجابة علیها كلیا وقمنا بقبول 

: أدوات الدراسة:خامسا

:اعتمدنا على مقیاس لیكرت الخماسي المبین في الجدول التالي

.لیكرت الخماسيیمثل مقیاس: )02- 02(الجدول رقم 

موافق بشدةموافقمحایدموافقغیر موافق بشدةغیر 

0102030405

1.8-12.6-1.83.4-2.63.4-4.24.2-5

spss 21من إعداد الطالبتین باعتماد على برنامج : المصدر 

ü استخدمنا برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیةSPSS 21حصائي عملیة التحلیل الإللقیام ب

للبیانات؛

üالاستبیان؛صدق وثبات لاختبارباخاستخدام معامل ألفا كرون

üصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة؛التكرارات والنسب المئویة لوصف الخ

المتغیر المستقل

التسویقيترشید قرارات المزیج 

المتغیر التابع

نظام الاستخبارات التسویقیة
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ü اختبار الاستقلالیة بین المتغیرات الدیموغرافیةKHI DEUX؛

üلإجابات واتجاهاتها؛أین تتمركز االمتوسط الحسابي لكل عبارة تضمنها الاستبیان لمعرفة

ü الإجابات؛الانحراف المعیاري لكل عبارة تضمنها الاستبیان لقیاس مدى تباین

ü؛معامل الارتباط بین محاور الاستبیان

ü استخدام معادلة الانحدار الخطي.

:الاستبیانةالإحصائیات الخاصة باستمار :سادسا

الاستبیانالإحصائیات الخاصة باستماراتیمثل : )03- 02(الجدول رقم 

البیان
الاستبیان

%النسبة العدد

%80100عدد الاستمارات الموزعة

%6057عدد الاستمارات المسترجعة

%033.75عدد الاستمارات المستبعدة

%5771.25عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل

.ینتمن إعداد الطالب: المصدر

:صدق وثبات الإستبانة: سابعا

بغیة تقدیر ثبات الدراسة حیث یأخذ هذا المعامل قیما تتراوح بین الصفر والواحد وكلما اقتربنا : رونباخمعامل ألفا ك

.من الواحد الصحیح فهذا یعني ثبات أكبر للدراسة

عدد العناصرK:    حیث

مجموع تباینات العناصر

تباین الدرجة الكلیة



دراسة حالة لمدیریة البرید لولایة عین الدفلى :الفصل الثاني

53

.الإستبانةوثباتیمثل صدق: )04-02( رقم الجدول 

النسبةألفا كرونباخعدد العبارات

320.84396.5%

SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتین: المصدر

حیث یعتبر ذو مستوى عال من الدقة والثبات وهذا 0.846من الجدول نلاحظ أن ألفا كرونباخ یصل إلى أكثر من 

ن هناك استقرار بدرجة كبیرة في نتائج الاستبیان وعدم تغییرها بشكل كبیر حتى لو تم إعادة توزیعها على یعني أ

.أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة

.یمثل توزیع ألفا كرونباخ على محاور الإستبانة: )05- 02(الجدول رقم 

النسبةألفا كرونباخعدد العباراتالاستبیان

%120.76887ور الأولالمح

%200.76088المحور الثاني

.SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج ینتمن إعداد الطالب: المصدر

وهي قیمة عالیة 0.768الاستخبارات التسویقیةمن خلال الجدول نلاحظ أن قیمة معامل ألفا كرونباخ لمحور 

قیمة 0.760ترشید القرارات التسویقیة  مة ألفا كرونباخ لمحور وهذا ما یؤكد ثبات عالي لهذا المحور، كما تدل قی

وهذه 0.843للإستبانة ككل هي كما یتضح من قیمة ألفا كرونباخ.ذا ما یدل ثبات عالي لهذا المحورعالیة وه

.القیمة مؤشر هام لصلاحیة أداة الدراسة للتطبیق بغرض تحقیق الأهداف 

.سة واختبار الفرضیاتتفسیر مجالات الدرا: الثالثطلب الم

:تحلیل البیانات الدیموغرافیة لعینة الدراسة: أولا

:توزیع أفراد العینة حسب الجنس-1

یمثل نسب توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )04-02(الشكل رقم یمثل توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )06-02(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئةالمتغیر

%3561.4ذكرالجنس
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.SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتین: المصدر

بینما بلغ عدد %61.4بنسبة تمثیل بلغت 35من الجدول أعلاه یتضح أن أغلب أفراد عینة الدراسة من الذكور 

.التفاوت بین الجنسین لطبیعة وظائف المؤسسة، ویمكن تفسیر هذا %38.6بنسبة تمثیل بلغت 22الإناث 

:توزیع أفراد العینة حسب العمر-2

.یمثل توزیع أفراد العینة حسب العمر: )07-02(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئةالمتغیر

العمر

%011.8سنة25أقل من 

%2747.5سنة35-26من 

%1628.2سنة45- 36من 

%1322.8فما فوق45

%57100المجموع

SPSS 21على مخرجات برنامج اعتماداینتمن إعداد الطالب: المصدر

الفئة العمریةتوزیع أفراد العینة حسب یمثل : )05-02(الشكل رقم 

%2238.6أنثى

%57100المجموع
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.ینتمن إعداد الطالب: المصدر

27بمجموع %47.5سنة بلغت نسبتها 35و26جدول یتضح أن الفئة العمریة التي تتراوح  ما بین من خلال ال

فردا، بینما الفئة العمریة لأكثر 16بمجموع %28.2سنة بلغت نسبتها 45و35فردا بینما الفئة العمریة ما بین 

1.8سنة بلغت نسبتها 25فرد،  أما الفئة العمریة الأقل من 13بمجموع %22.8سنة بلغت نسبتها 45من 

.تعتبر عینة شبابیةبمجموع فرد واحد ، نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة

:توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي-3

.ؤهل العلميالمتوزیع أفراد العینة حسبیمثل : )08- 02(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئةالمتغیر

المستوى 

التعلیمي

%1119.3ثانوي

%2442.1لیسانس

%1119.3دراسات علیا 

%058.8تقني

0610.5تقني سامي

%57100المجموع

SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الطالبین: المصدر

.یمثل توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: )06-02(الشكل رقم 
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تینمن إعداد الطالب: المصدر

%42.1بلغت فرد بنسبة24من الجدول نلاحظ أن نسبة الأفراد الحاصلین على مستوى لیسانس مجموعهم 

فرد 11أما بالنسبة لكل من المستوى الثانوي ومستوى الدراسات العلیا فقد كان مجموع أفرادهما متساوي والذي بلغ 

أفراد بنسبة بلغت 06لكل منهما، أما مستوى تقني سامي  فبلغ مجموع أفراد عینته %19.3بنسبة مئویة بلغت 

.%8.8اد بنسبة بلغت أفر 05، أما بالنسبة لمستوى تقني بلغ 10.5%

كما نلاحظ من خلال الجدول أن أفراد عینة الدراسة غالبیتهم ذو مستوى تعلیم عالي وهذا لطبیعة نشاط 

.بالدرجة الأولىالتعلیميالمؤسسة التي تعتمد على المستوى 

:توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرة-4

.عدد سنوات الخبرةسبتوزیع أفراد العینة حیمثل : )09- 02(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئةالمتغیر

سنوات الخبرة

%1424.6سنوات05أقل من 

%1424.6سنة10- 06من 

%0916.8سنة15-11من

%2035.1سنة15أكثر من 

%57100المجموع

.SPSS 21على مخرجات برنامج اعتماداینتمن إعداد الطالب: المصدر
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.یمثل توزیع أفراد العینة حسب سنوات الخبرة:)07-02(الشكل رقم 

.SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتین : المصدر

أفراد بنسبة بلغت 20سنة هو 15من خلال الجدول نلاحظ أن عدد أفراد العینة الذین تفوق خبرتهم أكثر من 

فرد بنسبة بلغت 14هو سنوات 10إلى 06ومن سنوات05بینما أفراد العینة الذین تقل خبرتهم عن. 35.1%

أفراد 09سنة هو 15إلى11لكل منهما من إجمالي العینة، اما عدد أفراد العینة الذین  خبرتهم من 24.6%

.سنة15أكثركما نلاحظ من خلال الجدول أن الفئة الغالبة هي الفئة التي تقل خبرتهم .%16.8بنسبة بلغت 

:Khi deuxاختبار الاستقلالیة:ثانیا

یرین، یجرى هذا الاختبار عن طریق مقارنة قیمة هو اختبار یقوم به الباحث لمعرفة ما إذا كان هناك علاقة بین متغ

تحسب من البیانات المتوفرة حیث P.VALUEبالقیمة المسماة ) µ(یحددها الباحث مسبقا تعرف بمستوى المعنویة 

.  ین القیمتین إذا ما كانت هنالك علاقة بین الاثنین أو لاسیتضح عن طریق المقارنة ب

.یمثل اختبار الاستقلالیة بین المتغیرات الدیموغرافیة: )10- 02(الجدول رقم 

الجنسالعمرالمؤھل العلميسنوات الخبرة

الجنس/0.4480.1570.18

العمر0.0000.300/0.018

المؤھل العلمي0.185/0.3000.157

سنوات الخبرة0.1850.0000.448/
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SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج ینتمن إعداد الطالب: المصدر

:القاعدة التالیةبإتباعلتحلیل نتائج الجدول نقوم :التحلیل 

-H0 : یوجد استقلالیة(لا یوجد علاقة أو تأثیر بین المتغیرین %5أكبر من(

-H1 : لا توجد استقلالیة(توجد علاقة أو تأثیر بین المتغیرین%5أقل من(

:العمر–بالنسبة للجنس *

.الجنس لا یتأثر بالعمر: الفرضیة الصفریة-

.الجنس یتأثر بالعمر: الفرضیة البدیلة-

فریة وعلیه نرفض الفرضیة الص) %1.8(0.018حیث قدرت قیمة %5من خلال الجدول نلاحظ 

ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول أن الجنس یتأثر بالفئة العمریة وعلیه نستنتج أن الجنس له علاقة ارتباطیه مع 

.العمر

:المؤهل العلمي–بالنسبة للجنس *

.المؤهل العلميالجنس لا یعتمد على : الفرضیة الصفریة-

.يالمؤهل العلمالجنس یعتمد ویتأثر ب:الفرضیة البدیلة-

).%15.7(أي 0.157حیث قدرت قیمته %5من خلال الجدول نلاحظ أن  

وعلیه نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة بأن الجنس لا یعتمد ولا یتأثر المستوى التعلیمي أي لا توجد 

.علاقة ارتباطیه بین الجنس والمؤهل العلمي

:سنوات الخبرة–بالنسبة للجنس *
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.الجنس لا یتأثر بسنوات الخبرة:الفرضیة الصفریة-

.الجنس یتأثر بسنوات الخبرة:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ) %44.8(أي 0.448حیث قدرت %5من خلال الجدول نلاحظ أن  

.استقلالیة بین الجنس وسنوات الخبرةونقبل الفرضیة الصفریة بأن الجنس لا یتأثر بسنوات الخبرة أي توجد علاقة

:الجنس–بالنسبة للعمر

العمر لا یتأثر بالجنس: الفرضیة الصفریة-

العمر یتأثر بالجنس: الفرضیة البدیلة-

وعلیه نرفض %1.8أي 0.018حیث قدرت قیمة %5اقل من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

.البدیلة بأن العمر یتأثر بالجنس وعلیه توجد علاقة ارتباطیه بینهماالفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة

:المؤهل العلمي–بالنسبةللعمر*

بالمؤهل العلميالعمر لا یتأثر :الفرضیة الصفریة-

بالمؤهل العلميالعمر یتأثر : الفرضیة البدیلة-

وعلیه نرفض الفرضیة %3أي 0.300حیث قدرت قیمة %5أقل من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

.الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة بأن العمر یتأثر بالمستوى التعلیمي وعلیه  لا توجد علاقة استقلالیة بینهما

:سنوات الخبرة–بالنسبة للعمر*

.العمر لا یتأثر بسنوات الخبرة: الفرضیة الصفریة-

.العمر یتأثر بسنوات الخبرة: الفرضیة البدیلة-

وعلیه نرفض الفرضیة %00أي 0.000حیث قدرت قیمة %5أقل من خلال الجدول نلاحظ ان قیمة 

.الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة بان العمر یتأثر بسنوات الخبرة مما یعني یوجد ارتباط بین سنوات الخبرة والعمر
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:الجنس–بالنسبة المؤهل العلمي *

.مؤهل العلمي لا یتأثر بالجنسال:الفرضیة الصفریة-

.المؤهل العلمي یتأثر بالجنس:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نقبل الفرضیة %15.7أي 0.157حیث قدرت قیمته %5اكبر من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

بین المؤهل العلمي الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة بأن المؤهل العلمي لا یتأثر بالجنس أي لا یوجد ارتباط

.والجنس

:العمر–بالنسبة المؤهل العلمي *

.المؤهل العلمي لا یتأثر بالعمر:الفرضیة الصفریة-

.المؤهل العلمي یتأثر بالعمر:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نقبل الفرضیة البدیلة%3أي 0.300حیث قدرت قیمته %5اقل من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

.ونرفض الفرضیة الصفریة بأن المؤهل العلمي یتأثر بالعمر أي یوجد ارتباط بین المؤهل العلمي والعمر

:سنوات الخبرة–بالنسبة المؤهل العلمي *

.المؤهل العلمي لا یتأثر بسنوات الخبرة:الفرضیة الصفریة-

.المؤهل العلمي یتأثر بسنوات الخبرة:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نقبل الفرضیة %18.5أي 0.185حیث قدرت قیمته %5اكبر ول نلاحظ أن قیمة من خلال الجد

الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة بأن المؤهل العلمي لا یتأثر بسنوات الخبرة أي لا یوجد ارتباط بین المؤهل العلمي 

.وسنوات الخبرة

:الجنس–بالنسبة سنوات الخبرة*

.سنوات الخبرة لا تتأثر بالجنس:الفرضیة الصفریة-

.سنوات الخبرة تتأثر بالجنس:الفرضیة البدیلة-
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وعلیه نقبل الفرضیة %44.8أي 0.448حیث قدرت قیمته %5اكبر من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

.بین سنوات الخبرة والجنسالصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة بأن سنوات الخبرة لا تتأثر بالجنس أي لا یوجد ارتباط

:العمر–بالنسبة سنوات الخبرة*

.سنوات الخبرة لا تتأثر بالعمر:الفرضیة الصفریة-

.سنوات الخبرة تتأثر بالعمر:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نرفض الفرضیة %0أي 0.000حیث قدرت قیمته %5اقل من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة 

.بل الفرضیة البدیلة بأن سنوات الخبرة تتأثر بالعمر أي یوجد ارتباط بین سنوات الخبرة والعمرالصفریة ونق

:المؤهل العلمي–بالنسبة سنوات الخبرة*

.سنوات الخبرة لا تتأثر بالمؤهل العلمي:الفرضیة الصفریة-

.العلميلسنوات الخبرة تتأثر بالمؤه:الفرضیة البدیلة-

وعلیه نقبل الفرضیة %18.5أي 0.185حیث قدرت قیمته %5اكبر ظ أن قیمة من خلال الجدول نلاح

الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة بأن سنوات الخبرة لا تتأثر بالمؤهل العلمي أي لا یوجد ارتباط بین سنوات الخبرة 

ضها وهناك متغیرات غیر مستقلة من خلال هذا التحلیل نلاحظ أن هناك متغیرات مستقلة عن بع.والمؤهل العلمي

أي هناك تأثیر بین المتغیرات محل الدراسة وعلیه من خلال اختبار الاستقلالیة نلاحظ أن المتغیرات المستقلة أكثر 

ANOVAالتباین رمن المتغیرات الغیر المستقلة وعلیه نستنتج أن هذا الاختبار یمهد لنا الطریق لدراسة واختبا

.تغیراتللمحاور وفق هذه الم

:نتائج الإحصاء الوصفي: ثالثا

من خلال هذا العنصر نحاول وصف وتحلیل إجابات عینة الدراسة بخصوص كل محور من محاور 

حیث . ماسيالختالدراسة ثم استنتاج اتجاه العینة لكل عبارة من عبارات الدراسة وهذا بالاعتماد على مقیاس لدیكار 

بشدة إلى غیر موافق بشدةتم تحدید درجة الاستجابة  من موافق 

سلم لیكارت الخماسيدرجاتیمثل ): 11-02: (الجدول رقم
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موافق بشدةموافق محایدموافقغیر موافق بشدةغیر االرأي

0102030405الدرجة

من إعداد الطالبتین: المصدر

قیم المتوسط الحسابي ساسأالعینة تم تجدیدها على أفرادلنسبیة لاستجابة االأهمیةأنل نلاحظ و من الجد

التي تتوزع حسب درجة القیم المتجمعة كحاصل قسمة المدى على عدد الفئات الخاصة بمقیاس لیكرت 

.قیمة  وأدنىقیمة أعلىفالمدى هو الفرق بین 

04= 01-05: ،  وبالتالي المدى هو 01= ، ادني قیمة 05=أعلى قیمة 

05عدد الفئات الخاصة بالمقیاس یساوي 

0.8= طول الفئة 04/05= عدد الفئات / المدى = وبالتالي طول الفئة 

:اعتمادا على هذه القیمة نحدد درجات  تقییم كما هو موضح في الجدول التالي 

تجاهالا یمثل الفئات و ): 12- 02: ( الجدول رقم

الاتجاهدرجة مقیاس لیكرتالفئات

موافق بشدةیر غموافق بشدةغیر 1.8الى 1من 

موافقغیر موافق غیر 2.6إلى1.8من 

محایدمحاید3.4إلى2.6من 

موافقموافق 4.2إلى3.4من 

موافق بشدةموافق بشدة 5إلى 4.2من 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على سلم لیكرت: المصدر 

.ةنظام الاستخبارات التسویقی:نتائج المحور الأولوتحلیلعرض-1

.یمثل عبارات عینة الدراسة حول نظام الاستخبارات التسویقیة: )13- 02(الجدول رقم
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یتم جمع البیانات والمعلومات - 1

ریة عن العملاءوتصنیفها بصفة دو 

0737050700ت
08موافق 3.750.858

%12.364.98.812.300

یزود نظام الاستخبارات التسویقیة - 2

المؤسسة بالمعلومات المتعلقة بالتطورات 

التي تحدث في محیطها  والبیئة 

الخارجیة

1533060300ت

02موافق4.050.766
%

26.357.910.55.3000

یقوم نظام الاستخبارات التسویقیة - 3

بتحدید نقاط القوة و الضعف للمؤسسة 

.)الفرص  والتهدیدات(

1529110200ت

03موافق4.000.779 %
26.350.919.33.500

یعمل النظام على تدریب العاملین - 4

على كیفیة الحصول على المعلومات 

.لالتي لها علاقة بمجال العم

1529060601ت

07موافق3.890.976 %
26.350.910.510.51.8

یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة - 5

في معرفة حاجات ومتطلبات العملاء 

.الحالیین والمستقبلیین

1329130200ت

05محاید3.930.776 %
22.850.922.83.500

ت التسویقیة نظام الاستخبارایعتمد - 6

على المعلومات الواردة من العلاقات 

.الشخصیة بین الموظفین

0622200801ت

09موافق3.420.925 %
10.538.635.1141.8

حولالعملاءفعلبردةالنظامیتنبأ7

المتخذة من قبل والإجراءاتالعملیات

.المؤسسة

1423120800ت

08موافق3.750.987 %
24.640.421.11400

تسایر مؤسستك التطورات - 8

التكنولوجیة الجدیدة في مجال وسائل 

.الإنتاج

1729080300ت

02موافق4.050.811
%29.850.9145.300

التسویقيبرنامجهاالمؤسسةتطور- 9

تم جمعها التيالمعلوماتعلىاعتمادا

.تسویقیةوفقا لنظام الاستخبارات ال

04موافق13340604003.980.790ت

%22.859.610.5700
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یتم جمع البیانات والمعلومات -10

وتصنیفها بطریقة تساعد على اتخاذ 

القرارات التسویقیة

01موافق15340602004.090.714ت

%26.359.610.53.500

ت تتجلى أهمیة نظام الاستخبارا-11

التسویقیة في التقلیل من درجة عدم 

التأكد

10موافق07291803003.700.755ت

%12.350.931.65.300

یتم تحدیث برامج نظام الاستخبارات -12

التسویقیة بصفة دوریة

06موافق 13320704013.910.892ت

%22.856.112.37.001.8

موافق3.8760.835للمحور كوحدة واحدةالمؤشرات الإحصائیة

.SPSS 21من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

نظام الاستخبارات التسویقیة:مناقشة نتائج المحور الأول

ـ شدةوبموافق ب%64.9نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن غالبیة المبحوثین أجابوا بموافق بنسبة :01العبارة * 

تقوم بجمع المعلومات وتصنیفها مما یؤكد أن المؤسسة محایدین %8.8و %12.3یر موافق أیضا ب غو 12.3%

وهو ما یدل على رابعةفهو یعبر عن الفئة ال3.75وبالنظر إلى المتوسط الحسابي بصفة دوریة عن عملائها

اك أفراد من العینة الموافقین مرشحون بحیث أن هنالذي یتمحور حول العبارة موافق الاتجاه العام لرأي العینة

ما یدل 0.858للانتقال إلى الموافق بشدة وهذا حسب نتیجة المتوسط الحسابي وأما الانحراف المعیاري فقیمته 

ثامن نظرا لمتوسطها الحسابي؛على تجانس الإجابات وعدم تباینها كما نلاحظ أن هذه العبارة كانت في الترتیب ال

%26.3حظ من خلال الجدول أن أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة على العبارة بنسبة نلا: 02العبارة * 

كانت محایدة وكما كانت %10.5وافق ونسبة غیر ممن عینة الدراسة لم %5.30هناكو%57.9وعلى الموافقة 

وكذلك رغم وافقمن المالذي كان قریبا 4.05وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي %00.00غیر موافقة بشدة بنسبة 

ة لهما اثر في اتخاذ القرارات؛وهذا ما یفسر محیط المؤسسة والبیئة الخارجیاتجاه رأي العینة إلى الموافق 

بنسبة بشدةوموافق%50.9من خلال الجدول نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة : 03العبارة * 

، أما بالنسبة للذین لنظام الاستخبارات التسویقیةغة تولیها المؤسسةمما یعني حقیقة أن هناك أهمیة بال26.3%

ومن الإجابات السابقة نجد أن معظم الإجابات %3.5والغیر موافق بنسبة %19.3أجابوا بمحاید فبلغت نسبتهم 

من سلم ةرابعوهو یعبر عن الفئة ال4.00تتمحور حول الموافقة والموافقة بشدة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

فیدل على عدم 0.779لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق وأما الانحراف المعیاري 

.من ترتیب عبارات المحورثالثتباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظ العبارة جاءت في الترتیب ال



دراسة حالة لمدیریة البرید لولایة عین الدفلى :الفصل الثاني

65

ق بشدة والموافق كانت نسبتهما على الترتیب من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الإجابتین المواف:04العبارة * 

هناك حقیقة السهولة من أجل تدریب وتكوین عاملیها، المؤسسة تولي أهمیةوهو ما یؤكد أن%50.9و26.3%

بالمساواة مع %10.5في التواصل بین العاملین والرؤساء في المؤسسة أما بالنسبة للإجابة محاید فكانت نسبتها 

من خلال الملاحظات السابقة نجد أن .1.8بنسبة بغیر موافق بشدةوجود إجابةمع %5غیر موافق بـجابة إ

ویدل على 3.89غالبیة آراء الأفراد تتمركز إجاباتهم حول الموافق والموافق بشدة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي

الموافق، وأما الانحراف المعیاري من سلم لیكرت الخماسي وهو یدل الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاهرابعةالالفئة 

سابع؛فیدل على عدم وجود تباین في الإجابات من خلال ما سبق نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال0.976

%50.9و%22.8من الجدول نلاحظ أن الإجابتین موافق بشدة وموافق كانت نسبتهما على التوالي :05العبارة * 

أما بالنسبة للإجابات إلى التطلع لحاجات ورغبات العملاءفي اتخاذ القراراتىتسعمما یدل على أن المؤسسة 

غیر موافق بشدة من خلال إجابةمع عدم وجود %3.5وغیر موافق بنسبة %22.8محاید فكانت نسبتها 

توسط الحسابي الملاحظات فنجد غالبیة أفراد العینة تتمركز إجاباتهم حول الموافق والموافق بشدة وهذا ما یفسره الم

فیدل على عدم وجود 0.99من سلم لیكرت الخماسي وأما الانحراف المعیاري رابعةالذي یعبر عن الفئة ال393

؛تباین في الإجابات وعلیه جاءت هذه العبارة في الترتیب الخامس من عبارات المحور

%10.5نت نسبتهما على التوالي نلاحظ من خلال الجدول أن الإجابتین موافق بشدة وموافق كا:06العبارة * 

نظام الاستخباراتغالبیة أفراد العینة یرون أنأنمما یدل على %35.1أما بالنسبة للإجابة محاید فبنسبة %38.6و

وغیر %14غیر موافق بنسبة لا یعتمد بالدرجة الأولى على علاقاتهم الشخصیة بین الموظفین كما نجد مؤسسة لل

من خلال الملاحظات السابق نجد أن غالبیة أفراد العینة إجاباتهم تتمركز حول الموافق ، %0.00موافق بشدة بنسبة 

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل رابعةالالذي یعبر الفئة 3.42وهذا یعبر عنه المتوسط الحسابي حاید والم

فیدل وجود تباین في الإجابات وعلیه 0.925وأما الانحراف المعیاري .على الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه الموافق

؛من عبارات المحورتاسع جاءت هذه العبارة في الترتیب ال

وبموافق %24.6نلاحظ من خلال الجدول أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة نسبتهم :07العبارة * 

، أما بالنسبة للإجابات عملائها من خلال نظام الاستخبارات بردة فعل ؤإلى التنبمما یؤكد سعي المؤسسة40.4%

من خلال الملاحظات السابقة .مع عدم وجود إجابة بغیر موافق بشدة%14وغیر موافق بـ %21.1المحاید فكانت 

3.75وهذا ما یعبر عن المتوسط الحسابي وموافقنجد أن غالبیة أفراد العینة تتمحور إجاباتهم حول الموافق بشدة 

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه الموافق رابعةالذي یعبر عن الفئة ال

فهو یدل على عدم وجود تباین كبیر في الإجابات وعلیه جاءت هذه العبارة في 0.987وأما الانحراف المعیاري 

؛من عبارات المحورثامنالترتیب ال
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أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة وموافق كانت نسبتهم مرتفعة جدا من خلال الجدول نلاحظ أن :08العبارة * 

مما یؤكد حقیقة أن المؤسسة تسایر التطورات التكنولوجیة وتسعى لمواكبتها%50.9و%29.8وهي على التوالي 

لاحظات السابقة من الم%5.3، %14اقتنائها، أما بالنسبة لإجابة المحاید والغیر موافق كانت على التوالي بنسبة و 

نلاحظ أن غالبیة إجابات أفراد العینة تتمحور حول الموافق والموافق بشدة وهذا ما یعبر عنه المتوسط الحسابي 

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه رابعةالذي یعبر عن الفئة ال4.05

فهو یدل على عدم تباین في الإجابات وعلیه جاءت هذه العبارة في 0.811الموافق، أما الانحراف المعیاري 

.الترتیب الثاني بتأثیرها من عبارات المحور

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة وموافق كانت نسبتهم مرتفعة جدا :09العبارة * 

سة تطور برنامجها التسویقي وفقا لنظام الاستخبارات ، مما یؤكد أن المؤس%59.6و%22.8وهي على التوالي 

من الملاحظات السابقة نلاحظ %3.5، %10.5أما بالنسبة لإجابة المحاید والغیر موافق كانت على التوالي بنسبة 

أن غالبیة إجابات أفراد العینة تتمحور حول الموافق والموافق بشدة وهذا ما یعبر عنه المتوسط الحسابي  

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه رابعةلذي یعبر عن الفئة الا3.98

فهو یدل على عدم تباین في الإجابات وعلیه جاءت هذه العبارة في 0.790الموافق، أما الانحراف المعیاري 

.بتأثیرها من عبارات المحوررابعالترتیب ال

ل الجدول نلاحظ أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة وموافق كانت نسبتهم مرتفعة جدا من خلا:10العبارة * 

مما یؤكد المؤسسة تقوم بجمع المعلومات بطریقة تساعد على اتخاذ قرارات %59.6و%26.3وهي على التوالي 

من %3.5، %10.5نسبة تسویقیة صائبة ، أما بالنسبة لإجابة المحاید والغیر موافق كانت على التوالي ب

الملاحظات السابقة نلاحظ أن غالبیة إجابات أفراد العینة تتمحور حول الموافق والموافق بشدة وهذا ما یعبر عنه 

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام رابعة الذي یعبر عن الفئة ال4.09المتوسط الحسابي  

فهو یدل على عدم تباین في الإجابات وعلیه جاءت 0.714الانحراف المعیاري للعینة وهو الاتجاه الموافق، أما 

.بتأثیرها من عبارات المحورالأولهذه العبارة في الترتیب 

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق كانت نسبتهم مرتفعة جدا وهي :11العبارة * 

أن درجة التأكد لدى المؤسسة مما بالنسبة للمحاید %31.6و بنسبة %12.3موافق بشدة فكانت نسبتهم أما50.9%

، من الملاحظات %5.3والغیر موافق كانت بنسبة لیست كبیرة بالقدر الذي یستطیع نظام الاستخبارات التقلیل منها 

وهذا ما یعبر عنه المتوسط الحسابي  والمحایدق السابقة نلاحظ أن غالبیة إجابات أفراد العینة تتمحور حول المواف

من مقیاس لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه رابعة الذي یعبر عن الفئة ال3.70

فهو یدل على عدم تباین في الإجابات وعلیه جاءت هذه العبارة في 0.755الموافق، أما الانحراف المعیاري 

.بتأثیرها من عبارات المحورشرعاالترتیب ال
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من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة وموافق كانت نسبتهم مرتفعة جدا :12العبارة * 

، تقوم دوریا بتحدیث نظام استخباراتها التسویقيمما یؤكد حقیقة أن المؤسسة %56.1و%22.8وهي على التوالي 

لغیر موافق 1.8وبنسبة %7.00، %12.3لمحاید والغیر موافق كانت على التوالي بنسبة أما بالنسبة لإجابة ا

من الملاحظات السابقة نلاحظ أن غالبیة إجابات أفراد العینة تتمحور حول الموافق والموافق بشدة وهذا ما ، بشدة

خماسي وهو ما یدل على من مقیاس لیكرت الرابعة الذي یعبر عن الفئة ال3.91المتوسط الحسابي  یعبر عنه

فهو یدل على عدم تباین في الإجابات 0.892الاتجاه العام للعینة وهو الاتجاه الموافق، أما الانحراف المعیاري 

.بتأثیرها من عبارات المحورالسادسوعلیه جاءت هذه العبارة في الترتیب 

نظام استخبارات تسویقي ناجحقة لدیها نلاحظ من الجدول السابق وتحلیل العبارات السابقة أن المؤسسة حقی* 

وهو ینتمي للفئة الرابعة من مقیاس لیكرت الخماسي %3.876بدلیل أن المتوسط الحسابي للمحور جاء بالنسبة 

وهي تعبر 0.835المعبرة عن الاتجاه العام للإجابات وهو الاتجاه الموافق كما نلاحظ أن قیمة انحرافه المعیاري 

.عن تجانس الإجابات

.ترشید القرارات التسویقیة: نتائج المحور الثانيوتحلیلعرض-2

القرارات التسویقیة المتعلقة بمزیج المنتج: الأولالقسم 

.بالمنتجبمزیجالمتعلقةترشید القرارات التسویقیةیمثل عبارات عینة الدراسة حول : )14- 02(الجدول رقم 
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تقوم المؤسسة بتحسین منتجاتها - 1

وتطویرها وفقا لمعلوماتها التسویقیة 

وبشكل مستمر

1833030300ت

03موافق 4.160.751 %
31.657.95.35.3

00

ة تعمل المؤسسة على تحسین جود- 2

وشكل منتجاتها وخدماتها بما یتماشى مع 

.حاجات ورغبات العملاء 

1933040100ت

4.230.655
موافق

بشدة
02 %

33.357.97.01.8
00

تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار - 3

بالظروف الداخلیة والخارجیة لها عند 

اتخاذ قرارات متعلقة بالمنتجات 

.والخدمات

1324170201ت

04موافق3.810.895
%

22.842.129.83.51.8
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تسمح سیاسة تحدیث المنتج على - 4

تقلیص وقت الانتظار وتحسین الإنتاجیة

2326080000ت
4.260.695

موافق

بشدة
01

%40.445.614.00000

تمتلك المؤسسة مرونة كبیرة في - 5

خطوط الإنتاج تمكنها من الاستجابة 

..السریعة لرغبات العملاء

1027120701ت

05موافق3.670.970 %
17.547.421.112.31.8

موافق4.0260.793المؤشرات الإحصائیة للمحور كوحدة واحدة

SPSS21على مخرجات اعتماداین تمن إعداد الطالب: المصدر

المتعلقة بمزیج بالمنتجترشید القرارات التسویقیة: الثانيقسمتحلیل عبارات ال

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق بشدة وموافق على التوالي : 01العبارة * 

، أما بالنسبة تحسین منتجاتهاممّا یؤكد حقیقة أن المؤسسة تطمح إلى تحقیق أهدافها من %57.9و%31.6بنسبة 

.عدم وجود إجابات بغیر موافق بشدةغیر موافق، و معبالمساواةضعیفة وهي%5.3للمحایدین فكانت نسبتهم 

وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة الذي رابعةوهو یعبر عن الفئة ال4.16وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

هذا حسب نتیجة یتمحور حول موافق بحیث هناك أفراد من عینة موافق مرشحون للانتقال من أجل الموافقة بشدة و 

ممّا یدل على تجانس الإجابات وعدم وجود تباین كبیر، 0.751المتوسط الحسابي، وأما الانحراف المعیاري فقیمته 

.لعبارات المحورثالث كما نلاحظ أن هذه العبارة جاءت في الترتیب ال

أغلب أفراد العینة كانت إجاباتهم بموا:02العبارة *  فق بشدة وموافق على التوالي نلاحظ من خلال الجدول أنّ

، أما بالنسبة بالجودة وشكل المنتج في تقدیمها للخدمة ممّا یؤكد أن المؤسسة تهتم %57.9و%33.3بنسبة 

.%1.8وغیر الموافقین بنسبة %7.0للمحایدین فكانت نسبتهم 

تجاه العام لرأي العینة وهو ما یدل على الاخامسةفهو یعبر على الفئة ال4.23وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

ویدل على تجانس الإجابات وعدم 0.655، أما الانحراف المعیاري فقیمته بشدةالذي یتمحور حول الاتجاه موافق

.من ترتیب عبارات المحورثانيكما یلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال.وجود تباین

نة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بسدّة على التوالي من خلال الجدول نلاحظ أن أغلب أفراد العی:03العبارة * 

، أما بالنسبة الظروف الداخلیة والخارجیة للمؤسسة لها دور في اتخاذ القرارممّا یؤكد أن %42.1و%22.8بنسبة 

بالنظر إلى %1.8و%3.5و%29.8للمحایدین، غیر موافق وغیر موافق بشدّة فكانت نسبتهم على التوالي بـ 

وهو الاتجاه العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه رابعةوهو یعبر عن الفئة ال3.81الحسابي المتوسط 
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كما نلاحظ أن .فیدل على تجانس الإجابات وعدم وجود تباین كبیر0.895موافق، أما الانحراف المعیاري فقیمته 

.من عبارات المحوررابع العبارة جاءت في الترتیب ال

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدّة على التوالي : 04العبارة * 

، أما الإنتاجیةسیاسة تحدیث المنتج لها علاقة في تقلیص الوقت وتحسین ممّا یؤكد %45.6و%40.4بنسبة 

.موافق بشدةموافق وغیرمع عدم وجود إجابات بغیر%14.00بالنسبة للمحایدین فكانت نسبتهم 

وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة الذي خامسة وهو یعبر عن الفئة ال4.26وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

وعدم الإجاباتوهو یدل على تجانس 0.698، أما الانحراف المعیاري فقیمته بشدةیتمحور حول الاتجاه موافق

.من عبارات المحورول الأفي الترتیب كما نلاحظ أن العبارة جاءت.وجود تباین كبیر

نلاحظ من خلال الجدول أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدة على التوالي بنسبة : 05العبارة 

أما بالنسبة للمحاید، غیر موافق تمتلك مرونة كبیرة في خطوط الإنتاجممّا یؤكد أن المؤسسة %47.4و17.5%

%1.8و%12.3و%21.1ة فكانت نسبتهم على التوالي وغیر موافق بشد

وهو ما یدل على الاتجاه الخماسيمن سلم لیكارترابعةفهو یعبر عن الفئة ال3.67بالنظر إلى المتوسط الحسابي 

فیدل على تجانس 0.970العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فقیمته 

.من ترتیب عبارات المحورخامسكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال.وعدم وجود تباین كبیرالإجابات
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القرارات المتعلقة بمزیج السعر: عرض وتحلیل نتائج:القسم الثاني 

.القرارات المتعلقة بمزیج السعر یمثل عبارات عینة الدراسة حول: )15- 02(الجدول رقم 
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یتم تحدید أسعار المنتجات بناءا على - 1

المعلومات التسویقیة المتحصل علیها من دراسة 

.السوق

0629101101ت
04موافق 3.490.984 %10.550.917.519.31.8

یتم اتخاذ قرار تسعیري یتوافق مع القدرة - 2

).سعر ثابت وموحد(الشرائیة للعملاء 

1421111001ت
03موافق3.671.107

%24.636.819.317.51.8

تضع الدولة إطارا معینا للأسعار یمكن - 3

للمؤسسة یمكن أن تتحرك في حدوده ویتماشى 

.ات العملاءومتطلب

1021140701ت
02موافق3.700.944 %17.549.121.110.51.8

تعمل المؤسسة على تطبیق سیاسة سعریة - 4

غیر مرنة رغم التغیرات السوقیة الحاصلة

1421140701ت
02موافق 3.71.034

%24.636.824.612.31.8

نافسیة مقارنة تعتبر أسعار المؤسسة ذات ت- 5

مع باقي المؤسسات الأخرى

1522110702ت
01موافق3.721.098

%26.338.619.312.33.5

موافق3.6561.03المؤشرات الإحصائیة للمحور كوحدة واحدة

.SPSS 21على مخرجات برنامج اعتماداینتمن إعداد الطالب: المصدر

رارات المتعلقة بمزیج السعرالق: نيالثاقسملتحلیل عبارات ا

وبموافق بشدة 50.9نلاحظ من خلال الجدول أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق بنسبة : 01العبارة * 

المؤسسة تسعى إلى بالنسبة للمحایدین %17.5و%10.5بنسبة  لى تحدید أسعارها بناءا عممّا یدل على أنّ

وبالنظر إلى %1.8، %19.3ق وغیر موافق بشدة فكانت نسبهم على التوالي غیر موافأما ، معلومات تسویقیة

من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة رابعةفهو یعبر عن الفئة ال3.49المتوسط الحسابي 

این كبیر في وهو یدل على عدم وجود تب0.984الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

؛من ترتیب عبارات المحوررابعكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال،إجابات العینة



دراسة حالة لمدیریة البرید لولایة عین الدفلى :الفصل الثاني

71

نلاحظ من خلال الجدول أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدّة على التوالي :02العبارة * 

المؤسسة %24.6و%36.8بنسبة  .ار تسعیري یتوافق والقدرة الشرائیة للعملاءتقوم باتخاذ قر ممّا یدل على أنّ

بالنظر ،%1.8و%17.5و%19.3فكانت نسبتهم على التوالي وغیر موافق بشدةأما بالنسبة للمحاید وغیر موافق

من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة رابعةفهو یعبّر عن الفئة ال3.67إلى المتوسط الحسابي 

وهو ما یدل على عدم وجود تباین كبیر 1.094حور حول الاتجاه موافق، أمّا الانحراف المعیاري فكان الذي یتم

العبارة جاءت في الترتیب ال،في إجابات العینة ؛من ترتیب عبارات المحورثالثكما نلاحظ أنّ

وموافق بشدّة على التوالي من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق:03العبارة * 

أسعار المؤسسة موضوعة من قبل الدولة في إطار معین یتماشى وهذا ما یدل على أنّ%17.5و%49.1بنسبة 

%21.1هم على التوالي فكانت نسبوغیر موافق بشدة أما بالنسبة للمحاید وغیر موافق.ومتطلبات العملاء

من سلم لیكارت وهو ما یدل رابعةوهو یعبر عن الفئة ال3.70بالنظر إلى المتوسط الحسابي ،%1.8و %10.5و

وهذا ما 0.944على الاتجاه العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان بــ 

؛كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب الثاني،یدل على عدم وجود تباین كبیر في إجابات العینة

من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدّة على التوالي : 04بارة الع* 

المؤسسة تولي أهمیة في ت%24.6و%36.8بنسبة  حسین ، أما طبیق سیاسة سعریة مرنة وهذا ما یدل على أنّ

بالنظر ،%1.8و%12.3نسب على التوالي بغیر موافق وغیر موافق بشدّةو %24.6بالنسبة للمحاید فكانت بنسبة 

من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي رابعةوهو یعبر عن الفئة ال3.70إلى المتوسط الحسابي 

وهذا ما یدل على عدم وجود تباین 1.034الذي یتمحور حول الاتجاه موافق ، أما الانحراف المعیاري فكان العینة

الترتیب الثاني؛،ینةكبیر في إجابات الع

من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدّة على التوالي :05العبارة * 

أما .الأخرىالمؤسسة دائما في تنافسیة مع باقي المؤسسات أسعاروهذا ما یدل على أن %26.3و%38.6بنسبة 

بالنظر إلى .%3.5و %12.3و%19.3نسبتهم على التوالي افق بشدة وغیر مو موافق غیر بالنسبة للمحاید و 

لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ممن سلرابعةفهو یعبر عن الفئة ال3.72المتوسط الحسابي 

في وهو یدل على عدم وجود تباین كبیر 1.098الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

.من حیث ترتیب عبارات المحورول الأكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ،إجابات العینة
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القرارات المتعلقة بمزیج التوزیععرض  وتحلیل نتائج:القسم الثالث 

القرارات المتعلقة بمزیج التوزیعیمثل عبارات عینة الدراسة حول: )16- 02(الجدول رقم 
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تقوم المؤسسة بتوفیر منافذ توزیع جدیدة - 1

لتصریف المنتجات والخدمات

123311001ت
02موافق 3.960.755

%21.157.919.3001.8

تسهیل توزیع منتجاتها تعمل المؤسسة على- 2

.وخدماتها إلى العملاء

1833060000ت
4.210.619

موافق

بشدة
01

%31.657.910.50000

تستخدم المؤسسة قنوات توزیع مختلفة - 3

لإیصال المنتجات والخدمات إلى العملاء في 

الوقت المناسب

1329110202ت
04موافق3.860.934 %22.850.919.33.53.5

تعالج المؤسسة مختلف المشاكل - 4

والصعوبات  المتعلقة بعملیة التوزیع للمنتجات 

.والخدمات

1426150200ت
03موافق 3.910.808 %

24.645.626.3
3.500

یتم تقییم أداء منافذ التوزیع للمؤسسة بشكل - 5

.دوري ومستمر

1032120300ت
04موافق3.860.766

%17.556.121.15.300

موافق2.040.776المؤشرات الإحصائیة للمحور كوحدة واحدة

.SPSS 21على مخرجات برنامج اعتماداینتمن إعداد الطالب: المصدر

القرارات المتعلقة بمزیج التوزیع:الثالثقسمتحلیل عبارات ال

ن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم موافق وموافق بشدّة على التوالي من خلال الجدول نلاحظ أ: 01العبارة * 

، أما بالنسبة تقوم بتوفیر منافذ لتوزیع منتجاتها وخدماتهاوهذا ما یدل على أن المؤسسة %57.9و%21.1بنسبة 

بالنظر ،فق كما لم تكن إجابات بغیر موا%1.8و%19.3فكانت نسبهم على التوالي بشدة للمحاید وغیر موافق

من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي رابعةوهو یعبر عن الفئة ال3.96إلى المتوسط الحسابي 

وهو یدل على عدم وجود تباین كبیر 0.755العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

.في الترتیب الثاني من عبارات المحوركما نلاحظ أن العبارة جاءت ،في إجابات العینة
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من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم موافق وموافق بشدّة على التوالي : 02العبارة * 

ها من خلال تسهیل توزیع وهذا ما یدل على أن المؤسسة تسعى إلى تحقیق نتائج%57.9و%31.6بنسبة 

وغیر موافق كما لم تكن هناك إجابات بغیر موافق%5و%10.5هتة للمحاید نسبأما بالنسبمنتجاتها وخدماتها

من سلم لیكارت وهو ما یدل على لخامسةوهو ما یعبر عن الفئة ا4.21بالنظر إلى المتوسط الحسابي ،بشدّة

وهو یدل على 0.619الاتجاه العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

.من عبارات المحورولالأكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ،عدم وجود تباین كبیر في إجابات العینة

من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدة على التوالي : 03العبارة * 

تعتمد على منافذ تنویع عدیدة ومتنوعة في إیصال سة وهذا ما یدل على أن المؤس%57.9و%22.8بنسبة 

كما لم تكن %5و%17.5، أما بالنسبة للمحاید وغیر موافق فكانت نسبهم على التوالي المنتج إلى عملائها 

من سلم لیكارت وهو ما یدل ةرابعوهو من الفئة ال3.86بالنظر إلى المتوسط الحسابي .بغیر موافق بشدّةإجابات

وهو یدل على 0.934جاه لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان على الات

.من عبارات المحوررابعكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال.عدم وجود تباین كبیر في إجابات العینة

م بموافق وموافق بشدّة على التوالي بنسبة من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة إجاباته:04العبارة * 

المؤسسة %45.6و24.6% أما بالنسبة ،تقوم بمعالجة كل المشاكل الخاصة بعملیة التوزیع وهو ما یدل على أنّ

بالنظر إلى المتوسط ،غیر موافق بشدة، كما لم تكن اجابات للغیر موافق%3.5و،%26.3للمحاید فكانت نسبته

الذي من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینةرابعةعبر عن الفئة الوهو ی3.91الحسابي 

العبارات تباینمما یدل على تجانس وعدم 0.766أما الانحراف المعیاري فقیمته ،یتمحور حول العبارة موافق 

.ارات المحورمن حیث تأثیرها بالنسبة لعبثالث كما نلاحظ أن هذه العبارة جاءت في الترتیب ال

من خلال الجدول نلاحظ أن أغلب إجابات المبحوثین كانت بالموافقة وبالموافقة بشدّة وكانت نسبتها : 05العبارة * 

سبة لإجابات المحاید أما بالن،، ي لمنافذ التوزیعر على التقییم الدائم والدو ممّا یدل %56.1و%17.5على التوالي 

الىبالنظر، مع عدم وجود اجابات بغیر موافق بشدة %53و%21.3والي فكانت نسبتهم على التوغیر موافق 

من سلم لیكارت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه رابعةالذي یعبر عن الفئة ال3.86المتوسط الحسابي المقدر بـــ 

ما یدل على عدم وهو 0.766العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فقیمته 

.من عبارات المحوررابعوجود تباین إجابات أفراد العینة وكما جاءت هذه العبارة في الترتیب ال
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عرض  وتحلیل نتائج القرارات المتعلقة بمزیج الترویج:القسم الرابع 

یمثل عبارات عینة الدراسة حول القرارات المتعلقة بمزیج الترویج: )17- 02(الجدول رقم 
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یتم اختیار أداة الترویج المناسبة انطلاقا من - 1

تحلیل الأهداف بدقة وفقا لحجم المیزانیة

1028140500ت
5موافق 3.750.851

%17.549.124.68.800

تقوم المؤسسة بتقییم أسالیب ووسائل - 2

.الترویج الموجهة للعملاء الحالیین والمرتقبین 

0931120500ت
4موافق3.770.824

%15.854.421.18.800

تعمل المؤسسة على توفیر مزیج ترویجي - 3

یعمل على تعریف العملاء بالمؤسسة ومنتجاتها 

.وخدماتها

1330110300ت
3موافق3.930.799 %22.852.619.35.300

المؤسسة على استخدام وسائل سهرت- 4

إعلانیة ذات الانتشار الواسع للترویج عن 

منتجاتها وخدماتها

1533040401ت
2موافق 4.000.886 %26.359.97.007.001.8

لخارجیة دورا مهما تلعب الظروف الداخلیة وا- 5

.في اتخاذ القرارات الترویجیة

ت
2023090401

1موافق4.040.953

%35.140.415.87.001.8

موافق3.8988.862المؤشرات الإحصائیة للمحور كوحدة واحدة

.SPSS 21اعتمادا على مخرجات برنامج ینتمن إعداد الطالب: المصدر

القرارات المتعلقة بمزیج الترویج:رابعالقسمتحلیل عبارات ال

من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم موافق وموافق بشدّة على التوالي : 01العبارة * 

، في اختیارها للأداة الترویجیة وفقا لحجم المیزانیةوهذا ما یدل على أن المؤسسة تعتمد %49.1و%17.5بنسبة 

كما لم تكن إجابات بغیر موافق %8.8و%24.6محاید وغیر موافق فكانت نسبهم على التوالي أما بالنسبة لل

من سلم لیكارت وهو ما یدل على الاتجاه رابعة وهو یعبر عن الفئة ال3.75بالنظر إلى المتوسط الحسابي ،بشدّة

وهو یدل على عدم وجود 0.851ن العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكا

.من عبارات المحورخامسكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب ال،تباین كبیر في إجابات العینة
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من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة كانت إجاباتهم موافق وموافق بشدّة على التوالي : 02العبارة * 

تقوم بتقییم أسالیب ووسائل الترویج الموجهة للعملاءأن المؤسسة وهذا ما یدل على%5404و%15.8بنسبة 

كما لم تكن هناك إجابات بغیر موافق %8.8و%21.1بالنسبة للمحاید وغیر موافق فكانت نسبهم على التوالي 

لاتجاه من سلم لیكارت وهو ما یدل على ارابعةوهو ما یعبر عن الفئة ال3.77بالنظر إلى المتوسط الحسابي ،بشدّة

وهو یدل على عدم وجود 0.824العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

.كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتیب الرابع من عبارات المحور،تباین كبیر في إجابات العینة

ة كانت إجاباتهم بموافق وموافق بشدة على التوالي من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العین: 03العبارة * 

تسعى دائما إلى توفیر مزیج ترویجي یعمل على التعریف وهذا ما یدل على أن المؤسسة%52.6و%22.8بنسبة 

كما لم تكن %5.3و%19.3، أما بالنسبة للمحاید وغیر موافق فكانت نسبهم على التوالي بخدمات المؤسسة

من سلم لیكارت وهو ما یدل رابعةوهو من الفئة ال3.93بالنظر إلى المتوسط الحسابي .بشدّةبغیر موافق إجابات

وهو یدل على 0.799على الاتجاه لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري فكان 

ر؛من عبارات المحو ثالثب الكما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتی.عدم وجود تباین كبیر في إجابات العینة

من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة إجاباتهم بموافق وموافق بشدّة على التوالي بنسبة :04العبارة * 

المؤسسة %59.9و26.3% ذات الانتشار الواسع إعلانیةتعمل على استخدام وسائل وهو ما یدل على أنّ

م على التوالي نسبتهفكانتوغیر موافق وغیر موافق بشدة بالنسبة للمحایدأما،للترویج عن منتجاتها وخدماتها 

من سلم لیكارت رابعةوهو یعبر عن الفئة ال4.00، بالنظر إلى المتوسط الحسابي %1.8و%7.00و7.00%

فقیمته أما الانحراف المعیاري ،وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة الذي یتمحور حول العبارة موافق 

ثاني؛العبارات كما نلاحظ أن هذه العبارة جاءت في الترتیب التباینمما یدل على تجانس وعدم 0.866

من خلال الجدول نلاحظ أن أغلب إجابات المبحوثین كانت بالموافقة وبالموافقة بشدّة وكانت نسبتها : 05العبارة * 

خلیة والخارجیة للمؤسسة الأثر الكبیر في الترویج على أن للظروف الداممّا یدل %40.4و%35.1على التوالي 

أما بالنسبة لإجابات المحاید وغیر موافق وغیر موافق بشدّة فكانت نسبتهم على التوالي ،لمنتجاتها وخدماتها 

من سلم لیكارت ةرابعالذي یعبر عن الفئة ال4.04بالنظر المتوسط الحسابي المقدر بـــ %1.8و%7.00و15.8%

و ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة الذي یتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعیاري الخماسي وه

.ولالأوهو ما یدل على عدم وجود تباین إجابات أفراد العینة وكما جاءت هذه العبارة في الترتیب 0.953فقیمته 
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لمحاور الاستبیان بیرسانمعامل الارتباط : رابعا

سیتم حساب معاملات حیث الاول ملات الارتباط للمحاور الفرعیة الاربعة للمحور الثاني مع المحورحساب معا

.بیرسانالارتباط بین المحاور وتحدید أقوى وأضعف ارتباط باستخدام معامل الارتباط

اتخاذ قرارات المتعلقة         لا توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین نظام الاستخبارات التسویقیة و :الفرضیة الصفریة 

.بالمزیج التسویقي 

توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین نظام الاستخبارات التسویقیة و اتخاذ قرارات المتعلقة :الفرضیة البدیلة 

.بالمزیج التسویقي 

بین المحاورالارتباط یمثل معاملات ):18-02( الجدول رقم 

المحور الأول

المحور الثاني 

الاستخبارات التسویقیة 

معامل الارتباط 

القرارات المتعلقة اتخاذ

بالمزیج التسویقي

0.386المنتج

0.197التسعیر

0.180التوزیع

0.249الترویج

SPSS 21من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : لمصدرا

موجب لكنه ضعیف سویقیة واتخاذ القرارات المتعلقة بمزیج المنتجمعامل الارتباط بین الاستخبارات الت-

r=0.386 لان %1وهو معنوي عندSig= 0.00 و باتالي نقبل الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ارتباطیة

.بینهما متوسطة 

رتباط ضعیف فنلاحظ ان معامل الابین الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات المتعلقة بمزیج التسعیراما -

.علاقة ارتباطیة جد ضعیفة لكنه موجب أي توجد بینهما=0.197rحیث بلغ 

و بالنسبة للعلاقة بین الاستخبارات التسویقیة واتخاذ القرارات المتعلقة بمزیج التوزیع فهي علاقة ضعیفة -

.r=0.180وموجبة حیث بلغ معامل الارتباط 

r=0.249ت التسویقیة و اتخاذ القرارات المتعلقة بمزیج الترویج بلغت قیمة معامل الارتباط بین الاستخبارا-

.موجب لكنه ضعیف ، أي توجد علاقة ارتباطیة ضعیفة نوعا ما بینهما 
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الاستخبارات التسویقیة على اتخاذ المتعلقة بالمزیج التسویقيتحدید تأثیر :خامسا 

ة والفرضیات الفرعیة سة الفرضیة الرئیسیة الثالثار سوف نقوم بدى نموذج الانحدار الخطي البسیطلبالاعتماد ع

.ها التابعة ل

:اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة.1

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات یوجد تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة :الفرضیة الرئیسیة الثالثة

. المتعلقة بالمزیج التسویقي

التالي یوضح درجة البسیط، والجدولى نموذج الانحدار الخطي لم الاعتماد عذه الفرضیة تهیل لولاختبار وتح

. للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقيتأثیر

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة تأثیرلالانحدار الخطي البسیط : )19-02(جدول رقم

بالمزیج التسویقي

المتغیر   المستقل

المتغیر التابع

الاستخبارات التسویقیة

معامل 

الانحدار

معامل اختبار ستودنت 

Rالارتباط 

معامل 

R2التحدید 

مستوى 

Sigالدلالة  tSigقیمة 

القرارات 

المتعلقة 

بالمزیج 

التسویقي 

β0

A X

0.05دال احصائیا عند مستوى الدلالة 

.SPSS21ى مخرجاتلبالاعتماد عتینمن إعداد الطالب: رالمصد

: یتبین لنا من الجدول أعلاه

٪ بنسبة قرارات المزیج التسویقي ى لتؤثر عالاستخبارات التسویقیة و یشیر إلى أن هو 2R=أن معامل التحدٌد•

.قرارات المزیج التسویقي اتخاذى لأخرى تؤثر عراتا متغیه٪ تفسر 1,32ي قویة، وما تبقى من نسبة هو 

باحتمالT=مةیبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو AX=1,084أن معامل الانحدار •

000,0=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

باحتمالT=مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 0β=الثابت أن •

210,0=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

: یمكن تمثیل التأثیر بین المتغیرین بالمعادلة التالیةهومن

 Y= X+.
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استخبارات  تسویقیة= قرارات المزیج التسویقي

ة بالمزیج التسویقي للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقتأثیرانه یوجد على المعادلة وتفسر 

.لكنه ضعیف مقارنة بالمتغیرات الأخرى

:  اختبار الفرضیات الفرعیة.2

4تقسیم الفرضیة الرئیسیة الأولى إلىتمالتسویقي قرارات المزیج ىلعالتسویقیة تالاستخبارالتحقیق تأثیر كل 

: ى النحو التاليلفرضیات فرعیة التي جاءت ع

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة جد تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة یو : الفرضیة الفرعیة الأولى

بالمنتج 

: ذا التأثیر نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسیط، والجدول التالي یوضح ذلكهولتحدید 

رات المتعلقة للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القراتأثیرلالانحدار الخطي البسیط : )20-02(جدول رقم

نتج بالم

المتغیر   

المستقل

المتغیر التابع

الاستخبارات التسویقیة

معامل 

الانحدار

معامل اختبار ستودنت 

Rالارتباط 

معامل 

R2التحدید 

مستوى 

Sigالدلالة  tSigقیمة 

القرارات 

المتعلقة 

بالمنتج

β01.0522.9700.0040.3860.1490.003

A X0.4863.1010.003

0.05دال احصائیا عند مستوى الدلالة 

.SPSS21ى مخرجاتلبالاعتماد عتینمن إعداد الطالب: رالمصد

: یتبین لنا من الجدول أعلاه

القرارات المتعلقة بالمنتج ى لتؤثر عالتسویقیة تالاستخباراو یشیر إلى أن هو 0.149R2=دیأن معامل التحد•

اتخاذ القرارات ى لأخرى تؤثر عمتغیرات ا ه٪ تفسر 85.1، وما تبقى من نسبة ضعیفةي ه٪ و 14.9بنسبة 

. المتعلقة بالمنتج

باحتمال T=3.101مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 1AX=0.486رأن معامل الانحدا•

0.003=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

باحتمالT=2.970مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 0β=1.052الثابت ن أ•

0.004=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.
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: یمكن تمثیل التأثیر بین المتغیرین بالمعادلة التالیةهومن

Y= 0.486X1 +1.052.

1.052+استخبارات تسویقیة 0.486=القرارات المتعلقة بالمنتج 

.التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة بالمنتج ضعیف نوعا ماتوعلیه یمكننا القول ان تأثیر الاستخبارا

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات یوجد تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة : الفرضیة الفرعیة الثانیة

المتعلقة بالتسعیر

: ذا التأثیر نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسیط، والجدول التالي یوضح ذلكهولتحدید 

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة تأثیرلالانحدار الخطي البسیط : )21-02(جدول رقم

تسعیربال
المتغیر   المستقل

المتغیر التابع

الاستخبارات التسویقیة

معامل 

الانحدار

معامل ر ستودنت اختبا

Rالارتباط 

معامل 

R2التحدید 

مستوى 

Sigالدلالة  tSigقیمة 

القرارات 

المتعلقة 

بالتسعیر 

β01.9854.4510.0000.1970.0390.142

A X0.2941.4880.142

0.05دال احصائیا عند مستوى الدلالة 

.SPSS21ى مخرجاتلبالاعتماد عتینمن إعداد الطالب: رالمصد

: یتبین لنا من الجدول أعلاه

القرارات المتعلقة بالتسعیر ى لتؤثر عالاستخبارات التسویقیة و یشیر إلى أن هو 2R=0.039دیأن معامل التحد•

.ضعیفة جدا ي ه٪ و 3.9بنسبة 

باحتمال T=1.488مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو AX2=0.294أن معامل الانحدار•

0.142=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

باحتمالT=4.451مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 0β=1.985الثابت أن •

0.000=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

: بالمعادلة التالیةیمكن تمثیل التأثیر بین المتغیرین هومن

 Y= 0.284X2 + 1.985.

1.985+ استخبارات تسویقیة 0.284= المتعلقة بالتسعیرالقرارات 

المتعلقة بالتسعیر تبناءا على ذلك نستنتج ان للاستخبارات التسویقیة تأثیر ضعیف جدا على اتخاذ القرارا
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للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات یةیوجد تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائ: الفرضیة الفرعیة الثالثة

.المتعلقة بالتوزیع

ذا التأثیر نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسیط، والجدول التالي یوضح ذلك هولتحدید 

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة تأثیرلالانحدار الخطي البسیط : )22-02(جدول رقم

بالتوزیع

ر   المستقلالمتغی

المتغیر التابع

الاستخبارات التسویقیة

معامل 

الانحدار

معامل اختبار ستودنت 

Rالارتباط 

معامل 

R2التحدید 

مستوى 

Sigالدلالة  tSigقیمة 

القرارات 

المتعلقة 

بالتوزیع

β01.8213.7450.0000.1800.0320.180

A X0.2921.3570.180

0.05احصائیا عند مستوى الدلالة دال 

.SPSS21ى مخرجاتلبالاعتماد عتینمن إعداد الطالب: رالمصد

: یتبین لنا من الجدول أعلاه

القرارات المتعلقة بالتوزیع ى لتؤثر عالاستخبارات التسویقیة و یشیر إلى أن هو 2R=0.032أن معامل التحدٌد•

.جد ضعیفة ي ه٪ و 3.2بنسبة

باحتمال T=1.357مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 3AX=0.292نحدارأن معامل الا•

0.180=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

باحتمالT=3.745مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 0β=1.821الثابت أن •

000,0=Sig05,0ا عند مستوى دلالة ذا الأخیر مقبول إحصائیه<α.

: یمكن تمثیل التأثیر بین المتغیرین بالمعادلة التالیةهومن

 Y= 0.292X3 +1.821.

. 1.821+ استخبارات تسویقیة 0.292=المتعلقة بالتوزیعالقرارات

.ضعیف المتعلقة بالتوزیع تأثیرا جدتوعلیه فان تؤثر الاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارا

للاستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات یوجد تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة : رابعةالفرضیة الفرعیة ال

.بالترویجالمتعلقة 

ذا التأثیر نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسیط، والجدول التالي یوضح ذلك هولتحدید 
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ستخبارات التسویقیة على اتخاذ القرارات المتعلقة للاتأثیرلالانحدار الخطي البسیط : )23-02(جدول رقم

بالترویج

المتغیر   المستقل

المتغیر التابع

الاستخبارات التسویقیة

معامل 

الانحدار

معامل اختبار ستودنت 

Rالارتباط 

معامل 

R2التحدید 

مستوى 

Sigالدلالة  tSigقیمة 

القرارات 

المتعلقة 

بالتوزیع

β01.5474.1100.0000.2490.0620.062

A X0.3171.9040.062

0.05دال احصائیا عند مستوى الدلالة 

.SPSS21ى مخرجاتلبالاعتماد عتینمن إعداد الطالب: رالمصد

: یتبین لنا من الجدول أعلاه

القرارات المتعلقة بالترویج ى لتؤثر عالاستخبارات التسویقیة و یشیر إلى أن هو 2R=0.062دیأن معامل التحد•

.ضعیفةي ه٪ و 6.2بنسبة 

باحتمال T=1.904مة یبقα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 4AX=0.317أن معامل الانحدار•

0.062=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

باحتمالT=4.110مة قیبα>05,0و مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة هو 0β=1.547الثابت أن •

000,0=Sig05,0ذا الأخیر مقبول إحصائیا عند مستوى دلالة ه<α.

: ومنو یمكن تمثیل التأثیر بین المتغیرین بالمعادلة التالیة

 Y= 0.317X4 +1.547.

. 1.547+ تسویقیة تاستخبارا0.317=ات المتعلقة بالترویجالقرار

.ة تؤثر على اتخاذ القرارات المتعلقة بالترویج بنسبة ضعیفة لكنها مقبولة ان الاستخبارات التسویقی
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:خلاصة الفصل الثاني

التطبیقیة للمؤسسة راستناخلال دالجانب النظري على الواقع العملي منبإسقاطفي هذا الفصل قمنا 

التعرف على دور محاولة إلىي قادتنا والت-مدیریة الرید لولایة عین الدفلى–برید الجزائر العمومیة الاقتصادیة 

إلى تطرقنا في المبحث الأولالتسویقیة، حیثرارات القاتخاذشید عملیة التسویقیة في تر الاستخبارات نظام 

التي تخدم هدف راتیتكون من مجموعة من العبایاناستبسة، ثم قمنا بإعداد راالتعریف بالمؤسسة محل الد

: وتوصلنا إلى النتیجة التالیةSPSS21هذه النتائج بالاعتماد على برنامجحلیلبتفریغ وتقمنا، حیث راسةالد

إدراكوجود التمسنا عدمبینما التسویقیة، راراتاتخاذ القعملیة ترشید و في الاستخبارات التسویقیةلنظام وجود دور-

تحقیق الاستمراریة يویقیة فالتسجاد من طرف مسؤولي و موظفي هذه المؤسسة بأهمیة و قدرة نظام الاستخبارات 

.و النجاح للمؤسسة
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والسمة انفتاح المؤسسات على البیئة التي تعمل فیها جعل البحث عن تحقیق التنافسیة النتیجة الطبیعیةإن

التغیرات التي تحیطها ، أصبح لزاما علیها انتهاج فبغیة مجاراتالرئیسیة التي تحكم عملها وتوجه أنشطتها ،

المنافسین یقظة ومرنة تولي الاعتبار لكل الأدوات المتاحة وتجنیدها مجتمعة في سبیل التفوق على إستراتیجیة

الأسبقیة علیهم لبناء تنافسیتها والحفاظ علیها، وهنا تسند لمهمة لنظام الاستخبارات التسویقیة كأحد أهم قوتحقی

الأدوات التي تسمح بمراعاة خاصیة التأثیر المسبق والتنبؤ بالأوضاع التي یمكن أن تؤثر في تنافسیة المؤسسة 

.ر نشاطها التي یمكن أن یتم استغلالها لتعزیز موقعها وتطویوالأوضاع

في ترشید قرارات المزیج حیث حاولنا من خلال هذه الدراسة أن نبرز أثر نظام الاستخبارات التسویقیة 

اعتبار أنه لا یمكن لأي مسیر أن ینجح في أداء عمله دون توافر تیار متدفق ومتواصل من التسویقي، ب

المختلفة التي تعمل مؤسسته في إطارها، ولم یعد المعلومات ینقل إلیه ما یحدث حوله، وكل ما یتم داخل الأسواق

من الممكن أن تتخذ القرارات  التسویقیة ارتجالا أو بشكل عشوائي قائم على الحدس والتخمین، ومن هنا یبرز دور 

نظام الاستخبارات التسویقیة  كنظام یساعد على جمع البیانات وتحویلها إلى مخرجات تساعد المؤسسة على 

الیة والوعي والقدرة على اكتشاف الفرص حتى یتم انتهازها واستغلالها والاستفادة منها وتحقیق الأرباح الیقظة والفع

:النتائج التالیةالدراسة استخلصنافي هذه ما وردو على ضوء .التي تضمن لها التوسع والاستمرار

:نتائج الدراسة النظریة

قانونیة بأسالیبتستخدم والمعدات التيوالإجراءاتالأفرادنظام الاستخبارات التسویقیة هو مجموعة من -

التغیرات التي قد تجرى في أوبالأحداثتسمح بالتدفق المستمر للمعلومات الاستخباریة المتعلقة وأخلاقیة

للأهدافوالتغیرات دعما الأحداثالبیئة التسویقیة من اجل اتخاذ القرارات التسویقیة الملائمة لمواجهة تلك 

؛للمؤسسةمة العا

؛المستقبلیة للتسویق الالكترونيالآفاقالاستخبارات التسویقیة كمنهج وطریق مستحدث للتعامل مع -

یستلزم نظام الاستخبارات التسویقیة مجموعة من المتطلبات والموارد تتمثل في المكونات المادیة والبشریة -

التسویقیة؛مورد لنظام الاستخبارات أهمالذي یعد البشري،العنصر إلىإضافةوالبرمجیات 

من اجل رصد للأحداثوالمراقبة المتواصلةیتطلب هذا النظام التفاعل المستمر مع البیئة التسویقیة -

حول التغیرات المحتملة في البیئة فقد یعد نظام الاستخبارات التسویقیة بمثابة الرادار إشاراتواستلام أي

اللازمة؛بیر امنتج استخباري یعزز قدرة المنظمة في اتخاذ التدولها إلىویحبیئیة إشارةالذي یستلم أي 

بالمعلوماتالإدارةیزودلأنهالمؤسسةفيالإستراتیجیةالمعلوماتأنظمةمنالتسویقیةالاستخباراتنظامیعد

نظامبانالقولیمكنإذالمبرمجة،غیرالتسویقیةللقراراتإستراتیجیةمعلوماتتمثلالتيالحیویةالاستخباریة

البیئیة؛والتحولاتالأخطارمواجهةفيللمنظمةالإستراتیجیةالترسانةالتسویقیةالاستخبارات

المزیج التسویقي وتحقیق الیقظة التنافسیة كما یساعد رارات التسویقیة في ترشید قالاستخبارات یستخدم نظام -
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؛في التعرف على حاجات ورغبات العملاء

ت المؤثرة في النشاط التسویقي راتعدد المتغیو لزیادة راتعقیدا نظرارات ت التسویقیة من أكثر القراراتعتبر الق-

؛وتشابك العلاقات بین مختلف عناصر البیئة التسویقیة

ت عملیة مستمرة ولا تقتصر على نشاط دون الأخر فهي تؤخذ على جمیع مستویات راراعملیة اتخاذ الق-

؛بل على مستوى الفرد العاديؤسسةالم

قلب نظام الاستخبارات من خلال تفاعله المستمر مع نظام الاستخبارات عملیة اتخاذ القرار ودعمه تمثل-

.التسویقیةوتحقیق الفرصالاستجابة للسوق المتخذة،وبالتالي تحقیقالتسویقیة لتفعیل القرارات 

:نتائج الدراسة المیدانیة

بأهمیةینالمسئولماهیة نظام الاستخبارات التسویقیة وعدم قناعة الكثیر من تصورغموض فيوجود-

؛تذكر في مجال العملأنمعظم نشاطات بطریقة عفویة دون تأدیةفي حین یتم ده وجو 

نتائج قد تكون على هذه الدراسة، فانیخص متغیرات فیما الدراسة أفرزتهاالمؤشرات الایجابیة التي إن-

الإستراتیجیةللاستخبارات التسویقیة یعتمد عند تحدید ومتكاملفي حالة وجود نظام مهیكلأفضلنحو 

؛التسویقیة

الاستخبارات التسویقیة وهذا أنشطةأي توجهه تسویقي واضحا في ممارسة لا تمتلك قید الدراسة المؤسسة-

فیها بل تعتبره نشاط ثانوي أساسيشاط بنظام الاستخبارات التسویقیة كنتهتملاالمؤسسةكون إلىیعود 

الأولىبان المؤسسة مجتمع الدراسة تطبق مؤشر فهم السوق بالدرجة الإحصائيبینت نتائج التحلیل -

الأسواق؛على استلام مؤشرات واضحة عن التغیرات المحتملة في قدرة الشركة-

القرار دون إعطاء أهمیة مؤسسة ترتكز على الخبرة الشخصیة لمتخذالأغلب القرارات التسویقیة في -

.القرار الصائب والفعاللاتخاذللمعلومات والبیانات الواجب توفرها 

:اختبار الفرضیات

في اتخاذ ت التسویقیة لنظام الاستخبارااعتماد من طرف المؤسسة تبین وجود من خلال اختبار الفرضیات -

كما كشفت نتائج التحلیل ،أي رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة التسویقیةقراراتها

لهذا النظام في عملیة اتخاذ القرارات الخاصة بالمزیج دلالة إحصائیة وتأثیر ذوالإحصائي یوجد دور

.التسویقي
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:والتوصیات الاقتراحات

فان على إدارة التسویق والسوق،نظرا لما لنظام الاستخبارات التسویقیة من أهمیة كبیرة في الاتصال المستمر بالبیئة 

:ما یليوبهذا الخصوص یمكن اعتماد على ،عزیز كفاءة وفاعلیة هذا النظام السعي باتجاه ت

المنشأ في السوق فهم على " عیون وأذان"یعتبر رجال البیع بحق :البیعتحسین نشاط استخبارات رجال -

وهذا الموقع الممتاز لهم یساعدهم على عام،تماس مباشر بالمشترین والبائعین والمنافسین وبالسوق بشكل 

الحصول على البیانات التي قد یتعذر الحصول علیها من طرف الإحصائیات المتوفرة من خلال أنشطة 

أي أخبار الإدارة مزدوجة،قیام رجال البیع بمهمة ةكوتلر ضرور وفي هذا الصدد اقترح العادیة،البیع 

البیع؛التسویقیة بالبیانات الضروریة إلى الجانب مهمة 

مدراء مثل(القیام بمحولات مشابهة من جهات أخرى مؤسسةبإمكان أدارة ال:أخرىاستخدام وسائل -

أجل تحفیزهم على بذل المزید من من )الخ ...العملاء ، العاملین في المكاتب الإعلان والترویج المبیعات،

الاهتمام في انجاز مهمة تجمع البیانات في إطار الاستخبارات التسویقیة ، كما یمكن القیام باستئجار واحد 

؛أو أكثر من المتخصصین في جمیع الاستخبارات التسویقیة

یعتمده المدیر التسویقي في اتخاذ - أساسیاً قراراته وما یوفره ذلك یعد نظام المخابرات التسویقي مصدراً

وكلما كانت تلك التسویقیة،لصنع القرارات الأولیةالنظام من معلومات تسویقیة هي بمثابة المادة 

المعلومات وافیة ودقیقة وتمكن العاملون في النظام من تقدیمها في الوقت المناسب وبالقدر الملائم كان 

وكفء بحیث ینعكس ذلك على قدرة  ؛م في دعم عملیة اتخاذ القراراتالنظاذلك النظام فاعلاً

ان مستوى القرار التسویقي ودرجة دقته تتناسب مع مستوى المعلومات ودقتها وقد تتوافر معلومات یكون -

هذا یوضح لنا حاجة متخذ القرار إلى استمراریة إنقراره،بإمكان المدیر من خلالها أجراء التعدیل على 

ئم هو نظام المخابرات راریتها وانسیابها بشكل دقیق وبالقدر الملاوالذي یؤمن استمالمعلومات،وتوقف 

؛التسویقي

المعلومات أكثر من درجة احتیاج القرارات المتخذة في المجالات إلىدرجة احتیاج القرارات التسویقیة إن-

یة في حین الإداریة الأخرى في المنشاة ، لان الأخیرة یمكن اتخاذها دون الاعتماد على المعلومات الخارج

أن القرارات التسویقیة من النادر اتخاذها دون الاعتماد على المعلومات الخارجیة ، والأبعد من ذلك ان 

وبثقل اكبر ، ولاسیما تلك المعلومات التي لها ردود فعل على أكثراستخدام المعلومات الخارجیة یكون 

، وبذلك یبرز دور وفاعلیة نظام المستهلكین ، علیة یكون اختیار المعلومات الجیدة والملائمة آمرا مهماً

.التي تدعم القرارات التسویقیة المخابرات التسویقي في تأمین هذه المعلومات 
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:أفاق الدراسة

إجراءمشابهة في المنظمات مختلفة نقترح أخرىدراسات لإجراءمنها من قبل الباحثین والدارسین الإفادةومن اجل 

:الآتیةالدراسات 

.نظام الاستخبارات التسویقیة في خلق الفرص التسویقیة اثر-

.التسویقیة الإستراتیجیةفي تحدید أثرهاستخبارات المنافسین وقیاس -

.تعزیز المبیعات وفاعلیة التسویق من الاستخبارات التسویقیة -

.أنفسناوفي الأخیر بقي أن نتمنى بأن نكون قد وفقنا في هذا العمل، فإن أصبنا فمن االله وإن أخطأنا فمن 

.واالله ولي التوفیق
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جامعه عمان التسویق،، أطروحة لنیل درجة دكتوراه فلسفة في العامة الأردنیةالمساهمة 

؛2006الدراسات الإداریة والمالیة العلیا، الأردن، العلیا كلیةالعربیة للدراسات 

سة الجدوى التسویقیة، دراسة حالة نظام المعلومات التسویقیة في درامبروكي، أهمیةعمران - 4

، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، قسم التسییر، جامعة خنشلة، CAATالشامل لوكالة التأصی

؛2008الجزائر ،
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كروب أبو بكر إشكالیات اتخاذ القرارات التسویقیة ونظام المعلومات التسویقي حالة المؤسسة - 5

لى شهادة الماجستیر، كلیة العلوم ، مذكرة للحصول ع)رام سكر مستغانم(الجزائریة 

الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، المدرسة الدكتورالیة للاقتصاد والمناجمنت،جامعة وهران 

؛2015/2016، وهران، 2

مصطفى شلبي،مستوى استخدام نظام المعلومات التسویقیة في اتخاذ قرارات المزیج التسویقي - 6

ة بالجزائر، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه فرع بالتطبیق على قطاع الصناعات الغذائی

؛2008- 2007تسییر،جامعةالجزائر،الجزائر،

دراسة حالة لبعض المؤسسات (والتوجه السوقي التسویقیةالمعلومات سعیداني، نظامنبیلة- 7

، جامعـة الحـاج لخضـر بباتنـة، )غیـر منشـورة(التسویقفي ماجستیر، رسالة )بمنطقة باتنة

.2008/2009ـة العلـوم الاقتصادیة وعلـوم التسییر، الجزائر ،كلی

:المقالات والمنشورات-ت

بثینة لقمان أحمد،دور نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین إدارة الوقت للقیادات الإداریة - 1

الوسطى في معمل الألبسة الحدیثي الولادة في الموصل، تـنمیة الرافدین، كلیة الإدارة 

؛2012،العراق، نوفمبر 95والاقتصاد،جامعة الموصل، ،العدد 

قیة واتخاذ القرارات التسویقیة بالمؤسسة، مجلة علمیة خالد قاشي، نظام الاستخبارات التسوی- 2

؛2013أ مایو 20محكمة جامعة الاغواط ،العدد 

درمان سلیمان صادق،فاعلیة نظام المخابرات التسویقیة في اتخاذ القرارات التسویقیة، تـنمیة -3

.72الرافدیـن، كلیة الإدارة والاقتصاد،جامعة الموصل، العراق،العدد

:لكترونیةالمواقع الا -ث

1-www.ordemand journal.com/spéciale factures/corewley6: 2004
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جیلا لي بونعامة بخمیس ملیانةالعة جام

كلیة العلوم الاقتصادیة وتجاریة وعلوم التسییر

العلوم التجاریة: قسم

تسویق الخدمات: تخصص

الاستبیـــــاناستمارة 

:سلام االله علیكم

الاستخبارات نظام "حول موضوع الخدماتتخصص تسویقماسترفي إطار التحضیر لمذكرة نهایة الدراسة للحصول على شهادة 

قمنا بصیاغة الاستبیان "-دراسة حالة مدیریة البرید والمواصلات بولایة عین الدفلى –التسویقیة ودوره في ترشید القرارات التسویقة  

. و ترشید القرارات التسویقة بالمؤسسة السالفة الذكرلمعلوماتبین نظام ابهدف التحقق من العلاقة الموجودة 

سیكون هذا الاستبیان لخدمة البحث العلمي لذا نرجو منكم الإجابة بصراحة وبكل موضوعیة وشفافیة وباقتناع عن الأسئلة المطروحة فیه 

كركم جزیل الشكر على تفهمكم ومساهمتكم في خدمة البحث العلمي لا لشيء آخر سواه مع العلم ان المعلومات التي ستقدمونها وعلیه نش

ستتسم بالسریة التامة

: ومتغیرات البحث هي كالآتي

التسویقیة ستخباراتالانظام :المستقلالمتغیر 

القرارات التسویقیة : المتغیر التابع

: وشملت على

قرارات متعلقة بالمنتج-

قرارات متعلقة بالتسعیر-

قرارات متعلقة بالترویج-

قرارات متعلقة بالتوزیع-

.كما شملت الدراسة على متغیر خارجي تمثل في البیانات الشخصیة

.الخماسي رتادرجات المقیاس إلى خمس درجات وفقا لمقیاس لیكتم تقسیم: طریقة القیاس

غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقبشدةموافق

:البیانات الشخصیة: القسم الأول

أمام الإجابة الصحیحة)×(ضع علامة

ىأنثذكر            :  النوع البشري/1

ما فوق  45من 45- 36من 35-26من 25أقل من :لعمرا/2

تقني              تقني سامي   الدراسات العلیالیسانس ثانوي             :المؤهل العلمي/ 3

سنوات15- 11من سنوات          10-6من سنوات فأقل5: عدد سنوات الخبرة/4

سنة 15أكثر من 
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التسویقیة وترشید القرارات التسویقیةستخبارات نظام الا:القسم الثاني

التسویقیةستخباراتالانظام :المحور الأول 

أمام الإجابة الصحیحة)×(ضع علامة

المتغیر 

المستقل

موافقالعبــــــــــــــــــــــــاراتالرقم

بشدة 

غیر محایدموافق 

موافق

غیر

موافق 

بشدة

نظام
لاا

ت
ستخبارا

التسویقیة

وتصنیفها بصفة دوریة عن العملاءیتم جمع البیانات والمعلومات 01

التسویقیة المؤسسة بالمعلومات المتعلقة ستخباراتالانظام زود ی02
بالتطورات التي تحدث في محیطها  والبیئة الخارجیة 

التسویقیة بتحدید نقاط القوة و الضعف ستخبارات یقوم نظام الا03
)الفرص والتهدیدات(للمؤسسة 

یعمل النظام على تدریب العاملین على كیفیة الحصول على 04

المعلومات التي لها علاقة بمجال العمل

في معرفة حاجات ومتطلبات التسویقیةستخباراتیساهم نظام الا05

العملاء الحالیین والمستقبلیین

التسویقیة على المعلومات الواردة من ستخباراتنظام الایعتمد 06
العلاقات الشخصیة بین الموظفین

المتخذة من والإجراءاتالعملیاتحولالعملاءفعلبردةالنظامیتنبأ07

قبل المؤسسة

التسویق إدارةتزویدإلىالتسویقیةستخباراتالانظامیهدف08

.المناسبالوقتفيالمهمةبالمعلومات

تم التيالمعلوماتعلىاعتماداالتسویقيبرنامجهاالمؤسسةتطور09

.جمعها وفقا لنظام الاستخبارات التسویقیة

یتم جمع البیانات والمعلومات وتصنیفها بطریقة تساعد على اتخاذ 10

.التسویقیةالقرارات

في التقلیل من درجة عدم التسویقیةستخباراتتتجلى أهمیة نظام الا11

التأكد 

التسویقیة بصفة دوریةستخباراتیتم تحدیث برامج نظام الا12
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ترشید القرارات التسویقیة : المحور الثاني

أمام الإجابة الصحیحة)×(ضع علامة

المتغیر 

التابع

موافقالعبــــــــــــــــــــــــاراتالرقم

بشدة 

غیر محایدموافق 

موافق

غیر 

موافق 

بشدة

القرارات 

المتعلقة 

بالمنتج

تقوم المؤسسة بتحسین منتجاتها وتطویرها وفقا لمعلوماتها 01

التسویقیة وبشكل مستمر 

تعمل المؤسسة على تحسین جودة وشكل منتجاتها 02

.وخدماتها بما یتماشى مع حاجات ورغبات العملاء 

المؤسسة بعین الاعتبار بالظروف الداخلیة والخارجیة تأخذ 03

.لها عند اتخاذ قرارات متعلقة بالمنتجات والخدمات

تسمح سیاسة تحدیث المنتج على تقلیص وقت الانتظار 04

وتحسین الإنتاجیة

تمتلك المؤسسة مرونة كبیرة في خطوط الإنتاج تمكنها من 05

.لرغبات العملاءالاستجابة السریعة 

القرارات 

المتعلقة 

بالسعر 

یتم تحدید أسعار المنتجات بناءا على المعلومات التسویقیة 06

.المتحصل علیها من دراسة السوق

یتم اتخاذ قرار تسعیري یتوافق مع القدرة الشرائیة للعملاء 07

).سعر ثابت وموحد(

للأسعار یمكن للمؤسسة یمكن أن تضع الدولة إطارا معینا08

.تتحرك في حدوده ویتماشى ومتطلبات العملاء

تعمل المؤسسة على تطبیق سیاسة سعریة غیر مرنة رغم 09

التغیرات السوقیة الحاصلة

تعتبر أسعار المؤسسة ذات تنافسیة مقارنة مع باقي 10

المؤسسات الأخرى

القرارات

المتعلقة 

تقوم المؤسسة بتوفیر منافذ توزیع جدیدة لتصریف 11

المنتجات والخدمات

تعمل المؤسسة على تسهیل توزیع منتجاتها وخدماتها إلى 12

العملاء
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تستخدم المؤسسة قنوات توزیع مختلفة لإیصال المنتجات 13بالتوزیع

والخدمات إلى العملاء في الوقت المناسب

تعالج المؤسسة مختلف المشاكل والصعوبات  المتعلقة 14

بعملیة التوزیع للمنتجات والخدمات

.یتم تقییم أداء منافذ التوزیع للمؤسسة بشكل دوري ومستمر15

القرارات 

المتعلقة 

بالترویج

یتم اختیار أداة الترویج المناسبة انطلاقا من تحلیل 16

وفقا لحجم المیزانیةالأهداف بدقة 

تقوم المؤسسة بتقییم أسالیب ووسائل الترویج الموجهة 17

للعملاء الحالیین والمرتقبین 

تعمل المؤسسة على توفیر مزیج ترویجي یعمل على 18

.تعریف العملاء بالمؤسسة ومنتجاتها وخدماتها

ذات تسهر المؤسسة على استخدام وسائل إعلانیة 19

.الانتشار الواسع للترویج عن منتجاتها وخدماتها

تلعب الظروف الداخلیة والخارجیة دورا مهما في اتخاذ 20

.القرارات الترویجیة
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:الاستبیانصدق وثبات لاختبارباخمعامل ألفا كرون: أولا

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,843 32

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,768 12

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,760 20

:التكرارات والنسب المئویة لوصف الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة:ثانیا
.

Effectifs

Statistiques

الجنس المؤھل العلمي العمر عدد سنوات الخبرة

N
Valide 57 57 57 57

Manquante 0 0 0 0

Tableau de fréquences
الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ذكر 35 61,4 61,4 61,4

أنثى 22 38,6 38,6 100,0

Total 57 100,0 100,0

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 55 96,5

Exclusa 2 3,5

Total 57 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la

procédure. Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 56 98,2

Exclusa 1 1,8

Total 57 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 56 98,2

Exclusa 1 1,8

Total 57 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.
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المؤھل العلمي

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ثانوي 11 19,3 19,3 19,3

لیسانس 24 42,1 42,1 61,4

دراسات علیا 11 19,3 19,3 80,7

تقني 5 8,8 8,8 89,5

ساني تقني 6 10,5 10,5 100,0

Total 57 100,0 100,0

العمر

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أقل سنة 25 من 1 1,8 1,8 1,8

25 من سنة 35 الى 27 47,4 47,4 49,1

36 من سنة 45 الى 16 28,1 28,1 77,2

فما 45 من فوق 13 22,8 22,8 100,0

Total 57 100,0 100,0

عدد سنوات الخبرة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

اقل 5 من سنوات 14 24,6 24,6 24,6

6 من 10 الى سنوات 14 24,6 24,6 49,1

11 من سنة 15 الى 9 15,8 15,8 64,9

اكثر سنة 15 من 20 35,1 35,1 100,0

Total 57 100,0 100,0

Tableau croisé عدد سنوات * الخبرة المؤھل العلمي

Effectif

المؤھل العلمي Total

ثانوي لیسانس دراسات علیا تقني ساني تقني

عدد سنوات الخبرة

اقل 5 من سنوات 1 8 5 0 0 14

6 من 10 الى سنوات 3 7 2 1 1 14

11 من سنة 15 الى 1 4 2 0 2 9

اكثر سنة 15 من 6 5 2 4 3 20

Total 11 24 11 5 6 57
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KHI DEUXختبار الاستقلالیة بین المتغیرات الدیموغرافیة ا:ثالثا

Récapitulatif du traitement des observations

Observations

Valide Manquante Total

N Pourcent N Pourcent N Pourcent

* الجنس العمر 57 100,0% 0 0,0% 57 100,0%

* الجنس المؤھل العلمي 57 100,0% 0 0,0% 57 100,0%

* الجنس عدد سنوات الخبرة 57 100,0% 0 0,0% 57 100,0%

Tableaux croisés
Récapitulatif du traitement des observations

Observations

Valide Manquante Total

N Pourcent N Pourcent N Pourcent

* الجنس العمر 57 100,0% 0 0,0% 57 100,0%

Tableau croisé * الجنس العمر

Effectif

العمر Total

أقل سنة 25 من 25 من سنة 35 الى 36 من سنة 45 الى فما 45 من فوق

الجنس
ذكر 1 18 5 11 35

أنثى 0 9 11 2 22

Total 1 27 16 13 57

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification

asymptotique

(bilatérale)

Khi-deux de Pearson 10,038a 3 ,018

Rapport de vraisemblance 10,619 3 ,014

Association linéaire par

linéaire

,071 1 ,789

Nombre d'observations

valides

57

a. 2 cellules (25,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif

théorique minimum est de ,39.
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Tableau croisé * الجنس المؤھل العلمي

Effectif

المؤھل العلمي Total

ثانوي لیسانس دراسات علیا تقني ساني تقني

الجنس
ذكر 5 16 7 5 2 35

أنثى 6 8 4 0 4 22

Total 11 24 11 5 6 57

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification

asymptotique

(bilatérale)

Khi-deux de Pearson 6,622a 4 ,157

Rapport de vraisemblance 8,258 4 ,083

Association linéaire par

linéaire

,033 1 ,856

Nombre d'observations

valides

57

a. 6 cellules (60,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif

théorique minimum est de 1,93.

Tableau croisé * الجنس عدد سنوات الخبرة

Effectif

عدد سنوات الخبرة Total

اقل 5 من سنوات 6 من 10 الى سنوات 11 من سنة 15 الى اكثر سنة 15 من

الجنس
ذكر 11 7 5 12 35

أنثى 3 7 4 8 22

Total 14 14 9 20 57

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification

asymptotique

(bilatérale)

Khi-deux de Pearson 2,656a 3 ,448

Rapport de vraisemblance 2,785 3 ,426

Association linéaire par

linéaire

,620 1 ,431

Nombre d'observations

valides

57
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Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification

asymptotique

(bilatérale)

Khi-deux de Pearson 6,622a 4 ,157

Rapport de vraisemblance 8,258 4 ,083

Association linéaire par linéaire ,033 1 ,856

Nombre d'observations valides 57

أین تتمركز الإجابات واتجاهاتهالكل عبارة تضمنها الاستبیان لمعرفةوالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي:رابعا

Statistiques

جمع یتم البیانات

والمعلومات وتصنیفھا

بصفة دوریة عن

العملاء

تزود الاستخبارات

التسویقیة المؤسسة

بالمعلومات المتعلقة

بالتطورات التي في تحدث

البیئة الداخلیة والخارجیة

یقوم نظام

الاستخبارات التسویقیة

بتحدید نقاط القوة و

الضعف للمؤسسة

الفرص) (والتھدیدات

یعمل على النظام

تدریب العاملین

على كیفیة الحصول

على المعلومات التي

علاقة لھا بمجال

العمل

یساھم نظام

في الاستخبارات

معرفة حاجات

ورغبات العملاء

الحالیین

والمستقبلیین

یعتمد نظام

الاستخبارات

على التسویقیة

المعلومات الواردة

من العلاقات

الشخصیة بین

الموظفین

Valide 56 57 57 57 57 57

Manquant

e

1 0 0 0 0 0

Moyenne 3,75 4,05 4,00 3,89 3,93 3,42

Ecart-type ,858 ,766 ,779 ,976 ,776 ,925
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Statistiques

یتنبأ النظام بردود افعال

العملاء حول العملیات

والإجراءات المتخذة من

قبل المؤسسة

یھدف نظام

الاستخبارات التسویقیة

إلى تزوید إدارة

التسویق بالمعلومات

في المھمة الوقت

.المناسب

تطور المؤسسة

برنامجھا التسویقي

على اعتمادا

المعلومات التي تم

جمعھا وفقا لنظام

الاستخبارات

.التسویقیة

جمع یتم البیانات والمعلومات

وتصنیفھا بطریقة على تساعد

اتخاذ القرارت .التسویقیة

تتجلى أھمیة نظام

الاستخبارات

في التسویقیة التقلیل

من حالة درجة عدم

التأكد

یتم تحدیث

برامج نظام

ستخباراتالا

التسویقیة

بصفة دوریة

N

Vali

de

57 57 57 57 57 57

Man

qua

nte

0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,75 4,05 3,98 4,09 3,70 3,91

Ecart-type ,987 ,811 ,790 ,714 ,755 ,892

Statistiques

تقوم المؤسسة بتطویرو

تحسین منتجاتھا وفقا

لمعلوماتھا التسویقیة

وبشكل مستمر

تعمل على المؤسسة

تحسین جودة وشكل

منتجاتھا بما وخدماتھا

مع یتماشى حاجات

ورغبات . العملاء

تأخذ المؤسسة بعین

الاعتبار بالظروف

الداخلیة والخارجیة لھا

عند اتخاذ قرارات

متعلقة بالمنتجات

.والخدمات

تسمح سیاسة تحدیث

على المنتج تقلیص

وقت الانتظار وتحسین

الإنتاجیة

تمتلك المؤسسة مرونة

في كبیرة خطوط

الإنتاج تمكنھا من

الاستجابة السریعة

باتلرغ .العملاء

N
Valide 57 57 57 57 57

Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 4,16 4,23 3,81 4,26 3,67

Ecart-type ,751 ,655 ,895 ,695 ,970

Statistiques

یتم تحدید أسعار

المنتجات على بناءا

المعلومات التسویقیة

المتحصل علیھا من

دراسة السوق

یتم اتخاذ قرار تسعیري

مع یتوافق القدرة

سعر) للعملاء الشرائیة

ثابت .(وموحد

تضع الدولة إطارا

معینا للأسعار یمكن

للمؤسسة أن في تتحرك

حدوده ویتماشى

ومتطلبات ورغبات

.العملاء

تعمل على المؤسسة

تطبیق سیاسة سعریة

غیر مرنة رغم

التغیرات السوقیة

الحاصلة

تعتبر أسعار المؤسسة

ذات تنافسیة مع مقارنة

باقي المؤسسات

الأخرى

N
Valide 57 57 57 57 57

Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 3,49 3,67 3,70 3,70 3,72

Ecart-type ,984 1,107 ,944 1,034 1,098
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Statistiques

تقوم المؤسسة بتوفیر

منافذ توزیع جدیدة

لتصریف المنتجات

والخدمات

تعمل على المؤسسة

تسھیل توزیع منتجاتھا

وخدماتھا إلى العملاء

تستخدم المؤسسة قنوات

مختلفة توزیع لإیصال

المنتجات والخدمات

إلى في العملاء الوقت

المناسب

تعالج المؤسسة مختلف

المشاكل والصعوبات

المتعلقة بعملیة التوزیع

للمنتجات والخدمات

یتم تقییم أداء منافذ

التوزیع للمؤسسة بشكل

دوري ومستمر

N
Valide 57 57 57 57 57

Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 3,96 4,21 3,86 3,91 3,86

Ecart-type ,755 ,619 ,934 ,808 ,766

Statistiques

یتم اختیار أداة الترویج

المناسبة انطلاقا من

تحلیل الأھداف بدقة

وفقا لحجم المیزانیة

تقوم المؤسسة بتقییم

أسالیب ووسائل

الترویج الموجھة

للعملاء الحالیین

والمرتقبین

تعمل على المؤسسة

توفیر مزیج ترویجي

على یعمل تعریف

العملاء بالمؤسسة

ومنتجاتھا .وخدماتھا

تسھر على المؤسسة

استخدام وسائل إعلانیة

ذات الانتشار الواسع

للترویج عن منتجاتھا

.وخدماتھا

تلعب الظروف الداخلیة

والخارجیة دورا مھما

في اتخاذ القرارات

.الترویجیة

N
Valide 57 57 57 57 56

Manquante 0 0 0 0 1

Moyenne 3,75 3,77 3,93 4,00 4,04

Ecart-type ,851 ,824 ,799 ,886 ,953

معامل بیرسان:خامسا

Corrélations

الاستخباراتنظام

التسویقیة

متعلقةتسویقیةقرارات

بالمنتح

التسویقیةالاستخباراتنظام

Corrélation de Pearson 1 ,386**

Sig. (bilatérale) ,003

N 57 57

بالمنتحمتعلقةتسویقیةقرارات

Corrélation de Pearson ,386** 1

Sig. (bilatérale) ,003

N 57 57

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

الاستخباراتنظام

التسویقیة

قرارات متعلقة تسویقیة

بالتوزیع

التسویقیةالاستخباراتنظام

Corrélation de Pearson 1 ,180

Sig. (bilatérale) ,180

N 57 57

بالتوزیعمتعلقةتسویقیةقرارات

Corrélation de Pearson ,180 1

Sig. (bilatérale) ,180

N 57 57

Corrélations

الاستخباراتنظام

التسویقیة

متعلقةتسویقیةقرارات

بالترویج

التسویقیةالاستخباراتنظام

Corrélation de Pearson 1 ,249

Sig. (bilatérale) ,062

N 57 57

بالترویجمتعلقةتسویقیةقرارات

Corrélation de Pearson ,249 1

Sig. (bilatérale) ,062

N 57 57

الاستخباراتنظام

التسویقیة

بالسعرمتعلقةتسویقیةقرارات

التسویقیةالاستخباراتنظام

Corrélation de Pearson 1 ,197

Sig. (bilatérale) ,142

N 57 57

بالسعرمتعلقةتسویقیةقرارات

Corrélation de Pearson ,197 1

Sig. (bilatérale) ,142

N 57 57
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Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
الاستخباراتنظام

bالتسویقیة

. Entrée

a. Variable dépendante :بالمنتحمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,386a ,149 ,133 ,666

a. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 4,262 1 4,262 9,618 ,003b

Résidu 24,374 55 ,443

Total 28,636 56

a. Variable dépendante :بالمنتحمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,052 ,354 2,970 ,004

التسویقیةالاستخباراتنظام ,486 ,157 ,386 3,101 ,003

a. Variable dépendante :بالمنتحمتعلقةتسویقیةقرارات
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Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
الاستخباراتنظام

bالتسویقیة

. Entrée

a. Variable dépendante :بالسعرمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,197a ,039 ,021 ,838

a. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 1,556 1 1,556 2,215 ,142b

Résidu 38,639 55 ,703

Total 40,195 56

a. Variable dépendante :بالسعرمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,985 ,446 4,451 ,000

التسویقیةالاستخباراتنظام ,294 ,197 ,197 1,488 ,142

a. Variable dépendante :بالسعرمتعلقةتسویقیةقرارات
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Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
الاستخباراتنظام

bالتسویقیة

. Entrée

a. Variable dépendante :بالتوزیعمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,180a ,032 ,015 ,914

a. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 1,538 1 1,538 1,843 ,180b

Résidu 45,900 55 ,835

Total 47,437 56

a. Variable dépendante :بالتوزیعمتعلقةتسویقیةقرارات

b. Valeurs prédites : (constantes),التسویقیةالاستخباراتنظام

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,821 ,486 3,745 ,000

التسویقیةالاستخباراتنظام ,292 ,215 ,180 1,357 ,180

a. Variable dépendante :بالتوزیعمتعلقةتسویقیةقرارات
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Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
نظام الاستخبارات

bالتسویقیة
. Entrée

a. Variable dépendante : قرارات متعلقة تسویقیة بالترویج

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,249a ,062 ,045 ,707

a. Valeurs prédites : (constantes), نظام الاستخبارات التسویقیة

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,547 ,376 4,110 ,000

نظام الاستخبارات التسویقیة ,317 ,166 ,249 1,904 ,062

a. Variable dépendante : قرارات متعلقة تسویقیة بالترویج

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,547 ,376 4,110 ,000

نظام الاستخبارات التسویقیة ,317 ,166 ,249 1,904 ,062

a. Variable dépendante : قرارات متعلقة تسویقیة بالترویج
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