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 الاهداء                          
 ،هدي هذا العمل الى الوالدين الكريمين، اطال الله في عمرهماأ

، روفيدة، وسيلة  لى أبنائيإإلى زوجي، رفيق دربي في الحياة،  
 .كل صديق اتي كل واحدة باسمهالى  إ ومحمد الف اروق،

 .الى العائلتين ولدبراهيم ووادي
 
 

 

 

 

 



 
                       الشكر           

ستاذ المشرف  لى الأإ ،الله عز  وجل  بعد من   تقدم بالشكر الجزيلأ
ى هذا  على قبوله الاشراف عل ،"حوشين كمال" ستاذ الدكتورالأ

 .وعلى كل مجهوداته وتوجيهاته لي  العمل

  عضاء اللجنة الموق رة علىألى السادة  إيضا  أوالشكر  موصول  
لى من حكموا استبيان الدراسة  وإ  قبولهم مناقشة هذا العمل

تمام هذا العمل ولو بالكلمة  إلى كل من ساعد في  إ، و  الميدانية
 .الطي بة
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 باللغة العربية الملخص

للعمل جاهدة  المؤسساتدفع  الزبائنرغبات التغيّر في حاجات و و المنافسة الحادة ان التعقيد البيئي و 
 .ضمان استمراريتهاعلى البقاء و 

تطوّر تكنولوجيا  من خلالالتغيّرات التي تحدث في سرعة انتقال المعلومات  الى ذلك يضاف
عن الاساليب  التخليو  اساليب حديثةتبني نظم و  المؤسسةي فرض على المعلومات والاتصال، الامر الذ

  النظم الحديثة  نجد نظام المعلومات التسويقية من بينالتغيّرات، و ستجدات و الم القديمة  لمواجهة هذه
، تخزين  وتوزيع المعلومات بجمع، معالجة والشركات بمختلف انواعها المؤسساتمن خلاله تقوم  الذي

 ، كما نجد من بين الاساليب الحديثةةالمناسبالتسويقية من اجل اتخاذ القرارات  المؤسسةدمها التي تستخ
، من خلال تقديم المؤسسةتطوير اداء و هم في خلق فرص نجاح ادارة الجودة الشاملة  التي تسا ايضا

 الزبائنورغبات منتجات بمستوى عال من الجودة المتميّزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات 
دور نظام المعلومات التسويقية الذي يحتوي على قاعدة بيانات متنوعة  يأتيالتي تتفق وتوقعاتهم، وهنا 

سلوكهم، اذواقهم، ميولاتهم، ويضعها  ،الزبائنب الخاصةالتسويقية ومن بينها المعلومات  بالأنشطةمتعلقة 
، إضافة الى المنافسين والأسواق ونيل ولائه الزبونتحت تصرف  ادارة الجودة الشاملة لتحقيق رضا 

  .من حيث البيئة التسويقية الداخلية والدولية المستهدفة

ومن هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة من اجل التعرّف على مدى مساهمة نظام المعلومات التسويقية 
 .الجزائرية الاقتصادية المؤسساتفي تحقيق ادارة الجودة الشاملة في بعض 

توزيع ، كما اعتمدت على تصميم و تحليليالق اهداف الدراسة، تم اتباع المنهج الوصفي  و لتحقي
تبيان على ثلاثة يحتوي الاس، و مديري التسويق اومن يقوم مقامهم مع البيانات منالاستبيان بهدف ج
دارة طبيق ثقافة اتنشر و  ،المؤسسةالمعلومات التسويقية في  نظامو  واقع التسويق: محاور رئيسية هي

من حيث القيمة المضافة  الجودة الشاملة لإدارةنظام المعلومات التسويقية بالنسبة  وأهميةالجودة الشاملة، 
 .لها
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تم اختيار العيّنة ، و لواقعة في ولاية الجزائر العاصمةالاقتصادية ا المؤسساتتكوّن مجتمع الدراسة من ي
عدد ليصبح  ،3وتم استبعاد   ،53 هامن استبيان استرد 04كما تم نوزيع  ،ة منهبطريقة عشوائي

 إحصائية،ساليب أمن اجل تحليل النتائج اعتمدت الدراسة على ، و 54الاستبيانات الصالحة للدراسة 
 (.SPSS)استدلالية المتمثلة في برنامج وصفية و 

 :التي تتلخص فيما يلي الدراسة الى مجموعة من النتائج و قد توصلت و 
 خاصة تلك المتعلقة  المعلومات التي يجب الاهتمام بها بأهمل الدراسة مح المؤسساتولي ؤ ادراك مس

 .الزبائن الحاليينبالمنافسين و 
  بسببمحل الدراسة  المؤسساتنقص الثقافة التسويقية وثقافة ادارة الجودة الشاملة في 
 ملةمبادئ ادارة الجودة الشابين نظام المعلومات التسويقية و  وجد علاقة ذات دلالة احصائيةت. 
 أهمية نظام المعلومات التسويقية  حول ،وجد فروق ذات دلالة احصائية بين اراء المستجوبينت     

المال وثقافتها  للرأسحسب حجمها وامتلاكها  المؤسسةالجودة الشاملة تعود لنوع  لإدارةبالنسبة 
  .ا، ونوع نشاطها انتاجا، تجارة أو خدمات مصرفية وغيرهالتنظيمية وطبيعة ملكيتها

 
المعلومات التسويقية، نظام المعلومات التسويقية، ادارة الجودة الشاملة، التركيز على  :الدالة الكلمات

 .،مشاركة العاملينالتحسين المستمر، التزام الادارة العليا، الزبون
 

 الملخص باللغة الفرنسية
 

Résumé 

      La complexité  environnementale, la concurrence accrue et le changement 

des besoins des clients, ont poussé les organisations à travailler durement pour 

réaliser leurs objectifs, et assurer leur survie et leur continuité. Ces éléments ont 

créés le besoin d’adopter des systèmes et des méthodes modernes, et de changer 

les anciennes méthodes pour faire face à ces nouveaux  développements et 
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changements. Parmi ces méthodes modernes, figure le Système d’Information 

Marketing qui prend en charge la collecte, le traitement, le stockage et la 

distribution d’informations utilisées par l’organisation pour prendre des 

décisions appropriées.  Il y a aussi le Management de la Qualité Totale qui 

contribue à la création du succès et au développement de la performance de 

l’organisation. 

      Partant de là, la présente étude a pour objectif d’identifier dans quelle 

mesure le Système d’Information Marketing contribue à la réalisation du 

Management de la Qualité Totale chez certaines organisations économiques 

algériennes. 

A cet effet, on a suivi la méthodologie descriptive et analytique, et on a 

élaboré un questionnaire distribué aux gestionnaires et responsables de 

marketing ou qui s’enchargent à leur place de cette mission  afin de collecter 

toutes les données nécessaires,  et ce questionnaire est composé de trois axes 

principaux : la réalité du Marketing et du Système d’Information Marketing 

dans les organisations concernées par l’étude, la dissémination et l’application 

de la culture de la Qualité Totale, et l’importance du Système d’Information 

Marketing pour le Management de la Qualité Totale. 

    Dans notre étude, on a choisi un échantillon aléatoire de 40 organisations 

situées à la wilaya d’Alger. Cela dit, 40 questionnaires ont été distribués aux 

gestionnaires et responsables du marketing au sein des organisations étudiées, 

dont 35 questionnaires ont été récupérés, et seulement 30 questionnaires qui ont 

été analysés. 

     Afin de procéder à l’analyse des résultats acquis, des méthodes statistiques, 

descriptives, et indicatives ont été adoptées, avec l'utilisation de logiciel (SPSS). 

     A travers notre étude, on a obtenu les résultats suivants : 

 Les responsables des organisations étudiées, savent bien sur quels types 

d’informations marketing qu'ils doivent  se baser. 

 Manque de culture marketing et de culture de la qualité au sein des 

organisations étudiées. 
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 Il existe une relation significative statistiquement entre le Système 

d’Information Marketing et le Management de la Qualité Totale. 

 Il y en a des différences significatives statistiquement entre les réponses 

des interrogées sur l’importance du Système d’Information Marketing pour 

le Management de la Qualité Totale, dues au taille et au capitale de 

l’organisation.  

Mots-clés: Informations Marketing, Système d’Information Marketing, 

Management de la Qualité Totale, la Concentration sur le Client, l’Engagement 

de la Direction Générale, l’Amélioration Continue, la Participation des 

Travailleurs, ressources humaines de l’organisation toutes confondues.   

 

 الملخص باللغة الانجليزية

 Summary 
      The environmental complexity, the increased competition and change in 

the needs and desires of customers have led organizations to work hard to 

achieve their goals, and insure their survival and their continuity. Hence the 

need to adopt more modern methods and systems and to abandon the old ones to 

cope with these new developments and changes, and among these modern 

systems, we find the Marketing Information System in charge of the  collection, 

processing, storage and distribution of information used by the organization in 

order to take the appropriate decisions. Also, We find among modern methods 

the Total Quality Management which contributes to the creation of success and 

to the development of the organization’s performance. 

   To illustrate all these elements, this study try to identify to which extent the 

Marketing Information System contributes to The Total Quality Management in 

some Algerian economic organizations. 

   For this purpose, a questionnaire was developed and distributed on managers 

and persons in charge of marketing to collect all the necessary data, and this 

questionnaires contains three main axes: the reality of the Marketing and 

Information System in the studied organizations, the dissemination and 
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implementation of the Total Quality culture, and the importance of Marketing 

Information System for the Total Quality Management. 

     In our study, we selected a random sample of 40 organizations located at 

the east of the province of Algiers. Where, 40 questionnaires were distributed to 

40 managers and persons in charge of marketing in the studied organizations, 

from these questionnaires 35 questionnaires were recovered, and only 30 

questionnaires were analyzed. 

To perform the analysis of the results obtained, a descriptive and indicative 

statistical methods were adopted, with the utilization of the program (SPSS). 

    Through this study, we obtained the following results: 

- The managers of the studied organizations are aware of what type of 

marketing information they should rely on. 

- The Lack of marketing culture and quality culture in organizations 

involved in the study. 

- There is a statistically significant relationship between the Marketing 

Information System and the Management of Total Quality. 

- There are statistically significant differences between the answers of 

respondents on the importance of the Marketing Information System for 

the Management of the Total Quality, due to the size and the capital of 

organization. 

Keywords: Marketing Information, Marketing Information System, Total 

Quality Management, Customer Focus, Commitment of the Top Management, 

Continuous Improvement, Worker Participation. 
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 31 مدخلات نظام المعلومات التسويقية: المطلب الأول

 36 المعالجة والمستلزمات الضرورية لإدارة نظام المعلومات التسويقية: المطلب الثاني

 40 مخرجات نظام المعلومات التسويقية: المطلب الثالث
 42 التغذية العكسية :المطلب الرابع
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 71 مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطوّرها التاريخي :المطلب الأول
 75 أهداف ومبادئ ادارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني

 78 النماذج الاساسية لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث
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يزو  إدارةالفرق بين  (6)جدول رقم  99 9999الجودة الشاملة وا 
 149 ةيكلملاحسب  المؤسسةنوع  (7)جدول رقم
 151 شكلها القانونيحسب  المؤسسةنوع  (8)جدول رقم
 152 حسب نشاطها     المؤسسةنوع  (9)جدول رقم
 153 (حجمها)حسب عدد عمالها المؤسسةنوع  (19)جدول رقم
 157 الدراسة مجالاتتقسيم  (11)جدول رقم
 157 لفا كرونباخأنتائج اختبار  (12)جدول رقم
 159 وجود مديرية التسويق (13)جدول رقم
 169 المكلّفة بالنشاط التسويقيالجهة  (14)جدول رقم
 162 دوافع اللجوء الى نشاط التسويق (15)جدول رقم
 164 مفهوم نظام المعلومات التسويقية (16)جدول رقم
 165 اعتماد متخذي القرار على نظام المعلومات التسويقية (17)جدول رقم
 167 المؤسسة هتم بهالتي تطبيعة المعلومات التسويقية ا (18)جدول رقم
 168 مصادر المعلومات التسويقية (19)جدول رقم
 179 نظام المعلومات التسويقيةالفرق بين بحوث التسويق و  (29)جدول رقم
 171 الامكانيات التكنولوجية المتوفرة لنظام المعلومات التسويقية (21)جدول رقم
 173 الجودة الشاملة إدارةلمبادئ  المؤسسةتطبيق  (22)جدول رقم

 174 الجودة الشاملة إدارةبالهيئة المكلفة  (23)رقم جدول
 175 الجودة الشاملة إدارةلمبادئ  المؤسسةتطبيق  ىدم (24)جدول رقم
 177 همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواصفات المنتجأ (25)جدول رقم
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 178 المنتجهمية نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواصفات أمتوسط درجة  (26)جدول رقم
 179 همية نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة المنتجأ (27)جدول رقم
 189 تحسين جودة المنتجهمية نظام المعلومات التسويقية في أمتوسط درجة  (28)جدول رقم
 181 مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق جودة المنتج (29)جدول رقم
 182 الجودة الشاملة إدارةعلاقة نظام المعلومات التسويقية ب (39)جدول رقم
 183 الجودة الشاملة إدارةمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق  (31)جدول رقم
 185 المؤسسةنقائص نظام المعلومات التسويقية  (32)جدول رقم
 186 الجودة الشاملة إدارة نظام المعلومات التسويقية على تحقيق نقائص تأثير (33)جدول رقم
في تحقيق الجودة نظام المعلومات التسويقية  نقائص تأثيرمتوسط درجة  (34)جدول رقم

 الشاملة
187 

 188 العليا دارةالتزام الإو  نتائج العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية (35)جدول رقم
 189 نو بز لاالتركيز على و  نتائج العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية (36)جدول رقم
 199 التحسين المستمربين نظام المعلومات التسويقية و  نتائج العلاقة (37)جدول رقم
 191 مشاركة العمالبين نظام المعلومات التسويقية و  نتائج العلاقة (38)جدول رقم
 193 ةيكلملا حسب المؤسسةنوع  :نتائج الفرضية الفرعية الأولى (39)جدول رقم
 193 متوسطات رتب الفرضية الفرعية الاولى (49)جدول رقم
 194 شكلها القانوني حسب المؤسسةنوع  :الثانيةنتائج الفرضية الفرعية  (41)جدول رقم
 195 نشاطها حسب المؤسسةنوع  :الثالثةنتائج الفرضية الفرعية  (42)جدول رقم
 195 (حجمها)عدد العمال حسب المؤسسةنوع  :الرابعةنتائج الفرضية الفرعية  (43)جدول رقم
 196 متوسطات رتب الفرضية الفرعية الرابعة (44)جدول رقم
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 قائمة الاشكال                                     
 الصفحة  العنوان                               الرقم  

 38 ةهيكل نظام المعلومات التسويقي (1)شكل رقم
 45 خطوات اتخاذ القرار التسويقي   (2)شكل رقم

 65 المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة  (3)شكل رقم
 79 مراحل دائرة الجودة (4)شكل رقم
 86 أشكال الانتشار للعلاقة بين متغيرين (5)شكل رقم
 88 رموز خريطة تدفق المعلومات     (6)شكل رقم
 89      خريطة السبب والنتيجة                   (7)شكل رقم
 90 المدرج التكراري (8)شكل رقم
 150 ةيكلملا توزيع العيّنة حسب     (9)شكل رقم
 152 توزيع العيّنة حسب شكلها القانوني (10)شكل رقم
 153 توزيع العيّنة حسب نشاطها   (11)شكل رقم
 154 (حجمها)توزيع العيّنة حسب عدد عمالها (12)شكل رقم
 155 نموذج الدراسة (13)شكل رقم
 160 وجود مديرية التسويق    (14)شكل رقم
 161 المكلفة بالنشاط التسويقيالجهة  (15)شكل رقم
 163 نشاط التسويق إلى المؤسسةدوافع لجوء  (16)شكل رقم
 165 مفهوم نظام المعلومات التسويقية (17)شكل رقم
 166 الاعتماد على نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات   (18)شكل رقم
 168 المؤسسةبها طبيعة المعلومات التسويقية التي تهتم  (19)شكل رقم
 169 مصادر المعلومات التسويقية (20)شكل رقم
 171 نظام المعلومات التسويقيةالفرق بين بحوث التسويق و   (21)شكل رقم
 172 الامكانيات التكنولوجية المتوفرة لنظام المعلومات التسويقية (22)شكل رقم
 174 الجودة الشاملة إدارةتطبيق المؤسسة لمبادئ  (23)شكل رقم
 175 الجودة الشاملة إدارةبالهيئة المكلفة  (24)شكل رقم
 178 نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواصفات المنتج أهمية (25)شكل رقم
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 180 نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة المنتج أهمية (26)شكل رقم
 181 جودة المنتجمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق    (27)شكل رقم
 182 الجودة الشاملة إدارةعلاقة نظام المعلومات التسويقية ب (28)شكل رقم
 184 الجودة الشاملة إدارةمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق  (29)شكل رقم

 185 المؤسسةنقائص نظام معلومات التسويقية  (30)شكل رقم
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 مقدمة

، التطوّرات على جميع الاصعدة وفي مختلف المجالاتو  خيرة العديد من التغيّراتشهدت العقود الأ
تغيّر والتعقيد وشدّة المنافسة، بيئة تتسم بال معللتكيّف ن تعمل جاهدة أ المؤسساتممّا فرض على 

الاسواق العالمية  أصبحت ،العالم دول الحواجز بين الغت كافةالتي تنامي ظاهرة العولمة وامام 
ائل في مجال تكنولوجيا الاعلام ونظم المعلومات الى التطوّر اله بالإضافة، مام المنتجينامفتوحة 

 .اللاسلكيةالاتصال السلكية و  بأنظمةق منها ، خاصة ما تعلوالاتصالات

لة الى جمع ومعالجة وتخزين وبث المعلومات، من خلال نظم معلومات فعّ الحاجة إ نشأتمن هنا و 
ب من استعمالها في الوقت المناسعلى توفير المعلومات الملائمة والضرورية، و  رشيدة، وذلك للعملو 

و على المستوى الجزئي أ( الوطني)ذلك على المستوى الكلي ، سواء كان طرف صانعي القرارات
 (.المؤسسات)

ساليب التسيير القديمة التخلي عن أ المؤسساتجب على و ، في ظل هذه المتغيّرات والمستجدات
المحافظة بغرض تحقيق اهدافها و حديثة،  بأساليبوالبحث عن وسائل جديدة لمواجهة هاته التحديات 

ن هذه الوظائف نجد ، ومن بيووظائفها طبق على جميع مستوياتهاتوالتي ، واستمراريتها على بقائها
وربح ولائهم  الزبائنالتي تهدف الى كسب رضا ساسية الوظائف الأ، التي تعتبر من وظيفة التسويق

 .جدد زبائناكتساب الدائم، وتلبية حاجاتهم  ورغباتهم، وبالتالي الحفاظ عليهم و 

، الذي ية نجد نظام المعلومات التسويقيةالانشطة التسويق إدارةمن بين العوامل التي تساهم في و 
تمكّن متخذي القرارات من استغلال الفرص عالية التكنولوجيا بشرية مادية و امكانيات يحتوي على 

في خدمة اسواقها  المؤسسةنجاح  تقييم مدىوتفادي التهديدات، كما يقوم هذا النظام بتوجيه و المتاحة 
، وذلك بتوفير منتجات متميّزة وذات جودة تتطابق او تفوق توقعاتهم، ومن رضاهمها و زبائنوكسب ولاء 

حد أدارية الحديثة الهامة، و علوم الإعد علم من الالجودة الشاملة التي ت دارةلإهنا كانت الفكرة الرئيسية 
حداث المؤسساتة المعاصرة التي تساهم في بناء ونجاح التطوّرات الفكري رات جذرية في فلسفة تطوّ  وا 

من اجل تقديم منتج بمستوى عال من الجودة  المؤسسة، ومشاركة كافة الجهات داخل الجودة إدارة
ا بالصورة التي تتفق وتوقعاتهم، زبائنهبات رغباحتياجات و تكون قادرة من خلالها على الوفاء المتميّزة 
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تالي يعرّض بقاء باليعتبر بحد ذاته تهديدا، و  زبونة اي سعادة لديهم، اذ ان خسار الوتحقيق الرضا و 
 . الزوالللخطر و  المؤسسة

مة ءثر ملايكون الهيكل التنظيمي اك فتبني هذا المفهوم يتطلب توافر مجموعة من العناصر مثل ان
تقلالية اكثر في اتخاذ القرار، ويساعد على العمل بروح اس ، بحيث يؤدي الىالجودة الشاملة دارةلإ

الجودة  إدارةبلتحتوي الجوانب العديدة الخاصة  مؤسسةلل الثقافة التنظيمية تغييريجب  ، كماالفريق
 .والالتزام بهان هناك قيادة تشجع على تطبيقها ، وان تكو الشاملة

دارةو لقد اصبح كل من التسويق  ان يد تر  التي مؤسسةلل اكثر العوامل اهمية، من الجودة الشاملة ا 
 .زبائنالتقدم في المنتجات المقدمة للعلى حصتها السوقية وضمان النمو و  حافظتحقق مزايا تنافسية وت

يساهم في توفير الذي و ، المؤسسةالجودة الشاملة داخل  إدارةتوفير نظام معلومات يخدم منهج  يعدّ و 
، امرا المؤسسةق الاتصال المساعدة على تطبيق مبادئها تحقيقا لتنافسية المعلومات اللازمة وطر 

  .ضروريا وملحا

الجودة الشاملة بما يسهم في انجاح  إدارةام نظام المعلومات التسويقية في همية استخدأهنا تبرز و 
 .المؤسسات

 إدارةم المعلومات التسويقية في تحقيق من هنا كان منطلق هذه الدراسة للتعرّف على دور نظاو 
 .الجزائرية المؤسساتالجودة الشاملة في 

 اشكالية الدراسة .1
 :، يمكن صياغة السؤال الرئيسي التاليوبناءا على هذا التقديم

الجودة الشاملة في  إدارةهم في تحقيق ان يسأيمكن لنظام المعلومات التسويقية مدى  أي   الى
 الاقتصادية الجزائرية؟ المؤسسة

 

 سئلة الفرعيةالأ.2
 :جل معالجة هذا السؤال الرئيسي تم تفكيكه الى جملة من الاسئلة الفرعية التاليةأو من 

 ؟المؤسسةفي  ات التسويقيةالقرار  في اتخاذ وصنعنظام المعلومات التسويقية دور  وه ما 
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  دارةو لماذا تزايد الاهتمام في العصر الحالي بالجودة  ؟المؤسساتالجودة الشاملة في  ا 
  ة الشاملة؟دالجو  إدارةما مدى فعالية نظام المعلومات التسويقية في تطبيق مبادئ 
  محل  المؤسساتالجودة الشاملة في  إدارةبما طبيعة العلاقة التي تربط نظام المعلومات التسويقية

 الدراسة؟
 م المعلومات التسويقية في تحقيق هل هناك فروق معنوية ذات دلالة احصائية حول مساهمة نظا

 ؟المؤسسةالجودة الشاملة تعود الى نوع  إدارة

لاختبارها عند الدراسة وتحليل  تيةالفرضيات الآ اعتمادجل الاجابة على الاشكالية تم  أمن و 
 :وضوعالم

 

 فرضيات الدراسة.3
 متخذ  وتزويدبصفة مستمرة المعلومات  توليدة في ييتمثل جوهر دور نظام المعلومات التسويق

 .القرار بها
  لتطوير اساليب عمل من  المؤسساتر عنه حاجة ملحّة من جانب ينجّ  التأكدازدياد درجة عدم
على تبني منهج يضمن لها  المؤسساتجل متابعة البيئة ومواجهة المنافسة، من هنا عملت أ

الجودة  إدارةوالذي يتمثل في  الزبونيرضي ذو جودة النجاح والاستمرارية من خلال تقديم منتج 
 .الشاملة

 الجودة الشاملة يتوقف على مدى  إدارةيق م المعلومات التسويقية في تحقمدى فعالية نظا
 .الاستفادة من المعلومات التي يولدها هذا النظام

 الجودة  إدارةوأبعاد بين نظام المعلومات التسويقية  ة ارتباط  ذات دلالة احصائيةتوجد علاق
 .(، التحسين المستمر، مشاركة العمال الزبونالعليا، التركيز على  دارةالإ التزام)الشاملة 

  توجد فروق معنوية  ذات دلالة احصائية في آراء مستجوبين عيّنة الدراسة حول مساهمة نظام
لراس  حسب امتلاكها) المؤسسةالجودة الشاملة تعود الى نوع  إدارةالمعلومات التسويقية في تحقيق 

 .(حسب حجمهاحسب طبيعة نشاطها و  ،المال، حسب شكلها القانوني
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 اهمية الدراسة.4
 :الدراسة اهميتها انطلاقا من الاعتبارات التالية تستمد هذه

  دارةو ل من نظام المعلومات التسويقية المتواصل بكالتركيز والاهتمام الكبير و  . الجودة الشاملة ا 
 المؤسسة وأنشطةلعمليات يمثل نظام المعلومات التسويقية مصدرا رئيسيا لتغذية مختلف ا 

 .الاستفادة منهان، تبويب، وتحليل البيانات ونشرها و بالمعلومات والتي يمكّنها من جمع، تخزي
  في ايجاد  المؤسسات، يساعد المؤسساتعلى  وآثارهاومبادئها الجودة الشاملة  إدارةدراسة علم
 .خلق فرص نجاح في تطوير أداءهاو 
 الجودة الشاملة إدارةتطبيق مفهوم خدام نظام المعلومات التسويقية و محاولة التعرف على واقع است 

 .الجزائرية المؤسساتفي 
 الجودة الشاملة ونظام المعلومات  إدارةبي يتعلق تناولت هذه الدراسة البحث عن موضوع اساس

 .الاهتمام في الوقت الحاضرثارة و التسويقية، وهو محل للإ
 العلاقة التي الجودة الشاملة ونظام المعلومات التسويقية معا و  إدارةبي اهتمت ندرة الدراسات الت

 .يمكن ان تربطهما
 

 هداف الدراسةأ.5
 إدارةالهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو تسليط الضوء على دور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق 

 .محل الدراسة مؤسساتالجودة الشاملة في 
 :هناك اهداف اخرى تتمثل فيو 
 مفاهيم الجودةتطور وتطبيقاتها و  وأبعادهاالجودة الشاملة  إدارةلى مفهوم التعرّف ع. 
 محل الدراسة مؤسساتل وأهميتهتعريف بنظام المعلومات التسويقية، مكوّناته ال. 
 الجودة الشاملة ارةإدمختلف مبادئ بين نظام المعلومات التسويقية و  تحديد العلاقة. 
  المعلومات التسويقية في  اللازمة التي يمكنها ان تساهم في تعزيز دور نظام الاقتراحاتتقديم

 .في المؤسسات والشركات الجزائرية الجودة الشاملة إدارةتطبيق مبادئ تحقيق و 
 
 



ـــة ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــــدمـ ــ ــقـ ـ ــ                                 ـم
 
 

 ه
 

 اسباب اختيار الموضوعدوافع و .6
 :التاليةنّ اختيارنا لهذا الموضوع يجد مبرراته من خلال الاعتبارات إ

  ي ، التبالأسواقالعلم والمعرفة  دى الى ضرورةأ اقتصاد السوق والمنافسةالاتجاه الكبير نحو
 .وذلك من خلال نظام المعلومات التسويقية ،فرصة البقاء فيها المؤسسةتمنح 

 التسويقية من  دارةالإ ساليب التقليدية التي اثبتت إخفاقها في تلبية احتياجاتالتحرر من الأ
، الذي يزوّد التسويقيةبينها نظام المعلومات  ساليب تسيير حديثة منبإيجاد أذلك لومات، و المع

 .منتظمبالمعلومات اللازمة بشكل مستمر و  المؤسسة
 ى إلى دّ ، أزبائندارتها ومتطلبات الجودة للموضوع الجودة والنظم الحديثة في إالكبير ب الاهتمام
وتفادي اقتصاديات  وبقائها، المؤسساتفعالية و راز الدور الذي تؤديه في تطوير ورفع كفاءة بإ

 .لغة، ونموذج حياة معيّن بلدانها للتبعية وتسويق ثقافة بلدانها التي تنشط فيها
 إدارةوتقنياتها من جهة، ودراسة  التسويقية لوماتظمة المعنالميول الشخصي للتوسع في دراسة أ 

السائدة في المؤسسات  الحالية، والأوضاع تتماشيان املأنه أخرىومبادئها من جهة  الشاملة الجودة
 .وأغلبية اقتصاديات دول العالم

 
  المتبعالمنهج .7

تم  ،الفرضيات المقترحة أو عدم صحة ثبات صحةوا   ية المطروحة،شكالجابة على الإبغية الإ
منهج دراسة الحالة في الجانب و  التحليلي في الجانب النظريو لوصفي عتماد على المنهج االإ

لقة بنظام تفسيرها بحيث يسمح بعرض المفاهيم المتعجل وصف المعطيات وتحليلها، و ، من أالتطبيقي
دارةو المعلومات التسويقية  تفسير دور نظام المعلومات التسويقية في الجودة الشاملة، وكذلك توضيح و  ا 

 .الجودة الشاملة إدارةتحقيق 
من خلال الوقوف على العلاقة  ،الجزائرية المؤسساتنظري على بعض الجانب ال سقاطوأيضا لإ

 .الجودة الشاملة إدارةبالتي تربط كل من نظام المعلومات التسويقية 
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 حدود الدراسة.8
  الاقتصادية الجزائرية، والتي تنشط في قطاعات  المؤسساتن تم اختيار عيّنة م :المكانيةالحدود

 .والتي تقع شرق عاصمة البلاد ، لغرض دراسة الحالةمختلفة
  جمعها من اجل تحصيل المعلومات المتعلقة تم توزيع استمارة الاستبيان و  :الزمنيةالحدود

 .6112الى غاية جوان  6112جانفي  1بالدراسة الميدانية في الفترة الممتدة بين 
 عنهم من اجل الاجابة  ، او من ينوبجيه الاستبيان الى مدراء التسويقتم تو  :مفاهيميةال الحدود

 .المؤسسةعلى دراية بكل ما يتعلق بالنشاط التسويقي ب لافتراضهم الأسئلةعن 
 
 الدراسات السابقة.9

 إدارة، اما الدراسات السابقة التي تناولت وحاولت التركيز على احدى الجوانب هناك العديد من
بعض ل زيارتهاخلال ، في حين لم تجد الباحثة من ملة او نظام المعلومات التسويقيةالجودة الشا
طلاعها على بعض المكتبات   .المراجع ايّة دراسة ربطت بين هذين المفهومينوا 

 :ه الدراسات نذكر على سبيل المثالومن بين هات
مستوى استخدام نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ : )دراسة مصطفى شلابي بعنوان -1

هذه الدراسة حاول الباحث  في: (قرارات المزيج التسويقي بالتطبيق على قطاع الصناعات الغذائية
استخدام نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات المتعلقة بالمزيج  مدىو  التعرّف على اهمية

 ، بحيث، بالخصوص تلك التي تنشط في قطاع الصناعات الغذائيةالجزائرية المؤسساتالتسويقي في 
 . اين استخدم فيها الاساليب الاحصائية لاختبار الفرضيات مؤسسة 01تم اجراء دراسة على 

لنظام معلومات تسويقية لوحده لا يكفي بل يجب  المؤسسةولقد توصلت هذه الدراسة الى أنّ امتلاك 
مثل للمعلومات التي يوفّرها هذا النظام بما يتفق مع ظروف وذلك بالاستخدام الأ ،ان يكون فعّال

  .ومتطلبات المستفيدين
ساسية على الوسائل اليدوية أمحل الدراسة تعتمد بصفة  المؤسساتالى ان  الباحث توصل ماك

ها تواجه مشكل التبصر التسويقي وعدم ادراك اصحابها العديد من نّ أ، و لمعالجة البيانات التسويقية
وأنّ معظم مصادر  والآنية،نظام المعلومات التسويقية، في توفير المعلومات الدقيقة  لأهميةمديريها و 
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الوسطى  دارةالعليا بنسبة كبيرة، وبدرجة أقل للإ دارةالمعلومات توفّر خدماتها لأصحاب القرار في الإ
 .والتنفيذية

بينما تميّزت دراستنا بالتطرّق الى دراسة وتحليل المفاهيم المتعلقة بنظام المعلومات التسويقية، وكذا 
المرتبطة بالمزيج التسويقي، كما تطرقنا أيضا الى تسويقية دور هذا الأخير في إتخاذ القرارات ال

 .الجودة الشاملة إدارةمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق 
تحقيق تنافسية المؤسسة في ظل الجودة الشاملة و  إدارة) :دراسة قويدر عياش بعنوان -2

في هذه الدراسة حاول الباحث ان يهتم بدراسة تطبيق  :(E.NA.Dحالة مجمع  التحو لات الاقتصادية
 .المؤسسةتحقيق تنافسية  وتأثيره على الجودة الشاملة كمنهج اداري له اهميته إدارة

، وقد توصلت كحالة تطبيقية للموضوع E.NA.Dالجزائرية  المؤسسةتم اجراء دراسة ميدانية على 
مدخلات، عمليات ومخرجات آخذا بعين الاعتبار رضا الجودة نظام متكامل يتكون من  نّ الدراسة الى أ

الجودة  إدارة جوهر كأهم مطلب في تحسين الجودة وتجنب العيوب، كذلك يرى الباحث أنّ  الزبائن
 المؤسسة ، عاملين وبهم تحققمؤسسات، زبائنوأساسها يتمثل في مختلف الأطراف من الشاملة 

الجودة الشاملة  إدارةاختلاف بين ضا بأنّه هناك الأهداف المسطّرة، كما توصلت هذه الدراسة أي
 .الجودة الشاملة إدارةالعليا بمثابة العمود الفقري لأي تفكير في تطبيق  دارة، وأنّ مبدأ التزام الإوالإيزو

 ،الجودة الشاملة إدارةتطبيق مدخل تتوفر على معوّقات تحول دون  محل الدراسة المؤسساتكما أنّ 
عدم عوض الاسلوب التقليدي، و  الزبائنل من خلا المؤسسة إدارةكما تفتقر الى المنهج الصحيح في 

 .المؤسسةشارة الى انعدام مثل هذه الثقافة في ، إالتركيز على العمليات بأهميةمال دراية الع
الشاملة وتطوّرها الجودة  إدارةدراسة وتحليل مختلف المفاهيم المرتبطة ببينما تميّزت دراستنا بمحاولة 

يضا الى كيفية عالمية للتقييس، كما تم التطرّق أال نظمةالمالتاريخي والفكري وكذا العلاقة التي تربطها ب
 .مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيقها وتطبيقها
وكذا الجودة الشاملة  دارةالجزائرية لإ المؤسساتوتم إجراء دراسة ميدانية للتعرّف على مدى تطبيق 

 .لنظام المعلومات التسويقية استخدامهامدى 
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المؤسسة الجزائرية بين النظرية نظام المعلومات التسويقية في ) :دراسة قاشي خالد بعنوان -3
ث في هذه الدراسة حاول الباح: (عي نة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية: والتطبيق، دراسة حالة

بين  والتأثيرالمتغيّرات التي تدرس العلاقة  مجموعة منتحليل ان يعرض دراسة منهجية لتشخيص و 
 .المؤسسة، ومختلف استخداماته داخل كوّنات نظام المعلومات التسويقيةم

وقد توصل الباحث الى أنّ نظام المعلومات التسويقية يساهم في تحقيق الأهداف التسويقية 
كما أنّه يؤثر على وضع الاستراتيجيات  ، وأنّه أصبح ضرورة ملحّة وليس استكمالا للشكل،مؤسسةلل

من خلال اختصار  مؤسسةالتسويقية على مدار دورة حياة المنتج، ويؤثر أيضا على الميزة التنافسية لل
 . وقت تسويق المنتج وكذا تحسين إنتاجية التصميم

الصناعي، لجزائرية تنشط في القطاع الاقتصادية ا المؤسساتتم اجراء دراسة ميدانية على عيّنة من 
في جمع  المؤسساتانّه هناك غياب التوجه التسويقي الواضح لدى  الدراسة الىقد توصلت هذه و 

المعلومات المهمة وهذا راجع الى عدم الاهتمام بنظام المعلومات التسويقية كنشاط أساسي فيها، كما 
ولي ؤ سماهية نظام المعلومات التسويقية لدى الكثير من موجود نقص في مفهوم و خلصت الدراسة الى 

حسن في أ ن النتائج قد تكون، فإفرزتها الدراسةي أمن المؤشرات الت ، فبالرغممحل الدراسة مؤسسات
متكامل للمعلومات التسويقية يعتمد عليها في توفير البيانات اللازمة لتأدية حالة وجود نظام مهيكل و 

 .سسةالمؤ الانشظة المهمة ب
دارةأمّا دراستنا فقد ركّزت على ازدواجية العلاقة الموجودة بين نظام المعلومات التسويقية و  الجودة  ا 

الجودة الشاملة  إدارةالشاملة، باعتبار هذا النظام كأداة مساهمة ومساعدة على تطبيق وتحقيق 
 .وتحسينها

الجودة  إدارةالاتصالات في تحقيق ا المعلومات و دور تكنولوجي) :دراسة مادي سعيدة بعنوان -4
فهوم تهدف هذه الدراسة الى الوقوف على اهم التطوّرات التي عرفها م (:بالمؤسسة الجزائرية الشاملة

ل استخدام تكنولوجيا الجودة الشاملة من خلا إدارة، وكيفية تحقيق المؤسسةالشاملة في  دارةالإ
 .الاتصالالمعلومات و 

 الإداريةالمتطلبات  الجودة الشاملة تستند على مجموعة من إدارة خلصت هذه الدراسة الى أنّ 
التنظيمية، المادية والبشرية لتحقيق أهدافها، وأنّ تطبيقها يواجه عدّة معوّقات، كما توصلت هذه الدراسة 

الى نشر ثقافة الجودة لدى الأفراد العاملين،  المؤسسةأيضا أنّ الشروط المادية لا تكفي، بل تحتاج 
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، وهنا يبرز دور تكنولوجيا الزبونب لى أدوات وتفنيات تسهّل عملية الاتصالتحتاج أيضا ا كما
 . المعلومات والاتصال

قد الجزائرية تنشط في قطاعات مختلفة، و  المؤسساتتم اجراء دراسة ميدانية على مجموعة من 
يظهر بشكل جزئي  الشاملة،الجودة  إدارةعلومات على تكنولوجيا الم تأثير نّ الدراسة الى أ توصلت

، وعدم اعتماد هذه المؤسساتلوجيا المستعملة من طرف ، وهذا راجع لمحدودية التكنو ليس كليو 
 .الجودة الشاملة دارةلإنظمة الأخيرة على أ

الجودة  إدارةولقد عمدت هذه الدراسة الى قياس درجة تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على 
زيادة الانتاجية، تراكم المعرفة، تخفيض المستويات الهرمية : لى أربع مؤشرات وهيالشاملة بالاعتماد ع

 إدارةوتخفيض التكاليف، أمّا دراستنا فقد تميّزت بكيفية مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق 
على  التركيز: الجودة الشاملة، وهي إدارةمبادئ الجودة الشاملة من خلال مساعدته على تطبيق أهم 

 .العليا، التحسين المستمر ومشاركة العاملين دارة، التزام الإالزبون
دورها في بناء الجودة و  إدارة: )د العال بعنوانعبد العزيز عبد العال زكي عب دراسة -5

المتعددة باعتباره عنصر هام  وأثارهالجودة ومكوّناته  إدارةحث الى دراسة علم بال اهدف هذي(:الشركات
 .المؤسساتفعّال في بناء و 

ن توصلت إلى أالاقتصادية السعودية، و  المؤسساتمن قد تم اجراء دراسة ميدانية على مجموعة و 
التوسع الجودة في التركيز و  دارةلإعونا الجودة يعطيه مصداقية تكون  إدارةبقيمة  المؤسساتوعي 

يعتبر  الجودة إدارةالعليا لجهود  دارةتبني الإكما ان دعم و  الأهداففارق كبير في تحقيق  لإحداث
 . العمود الفقري لنجاح القسم الخاص بها

ن أ، و كثر من القطاع الخاصالجودة أ إدارةالقطاع الحكومي يدعم  أنّ  خلص الباحث الىو 
 .الجودة إدارةالعمومية المتمثلة في الدولة أهل تاريخ قديم في إنشاء  المؤسسات

الفكري،  الجودة الشاملة من خلال عرضنا لمفهومها وتطوّرها إدارةتحليل أمّا دراستنا فقد ركّزت على 
ساسية الخاصة بها، وكذا حاولنا تسليط الضوء على العلاقة الموجودة بينها وتطرقنا الى النماذج الأ

توفيره للمعلومات المناسبة والضرورية لتطبيق مبادئها وبين نظام المعلومات التسويقية، من خلال 
الجودة  إدارةمحل الدراسة مازالت بعيدة عن تطبيق  المؤسسات، كما خلصت أيضا الى أنّ اوتحسينه
  .الشاملة
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 السابقةما يمي ز الدراسة الحالية عن الدراسات .11

، تناولت جانبا واحدا من الدراسة بأنها، لاحظنا ت السابقة التي تم الاطلاع عليهامن خلال الدراسا
سة الباحثة بجمع هذين الجانبين ، بينما تميّزت دراو نظام المعلومات التسويقيةملة أالجودة الشا إدارةا مّ إ

ظهار م كيف يمكن لهذا النظالجودة الشاملة، و ا إدارةبالعلاقة التي تربط نظام المعلومات التسويقية  وا 
الذي تم توزيعه على   (1الملحق رقم ) ، وذلك من خلال الاستبيانتحسينهاان يساهم في تحقيقها و 

 .الاقتصادية الجزائرية المؤسساتمجموعة من 
 

 الدراسةصعوبات .11
 :المتمثلة فيمايلي الدراسة واجهتنا بعض الصعوبات و  اثناء انجاز هذه

 الجودة  إدارة تناولت اجع، اذ نجد مر قلّة المراجع المتخصصة والمرتبطة مباشرة بالموضوع
، في حين لا وجود للمراجع التي بدراسة نظام المعلومات التسويقية قامتمراجع اخرى الشاملة، و 

 .تربط بين الموضوعين
 صعوبة اختيار عيّنة الدراسة للقيام بالدراسة الميدانية. 
 استردادهو ( 1الملحق رقم ) الصعوبة الكبيرة في توزيع الاستبيان. 
 البحث العلمي في تطوير  ذلك لعدم وعيهم بدورو  الأسئلةولين الاجابة عن ؤ عض المسرفض ب

، او ان كعدم وجود النشاط التسويقي لديهاتقدم اعذار  المؤسسات، كما وجدنا بعض المؤسسات
 .المعلومات سرية

 

 هيكل الدراسة.12
 .تطبيقي والأخر، جزء نظري جزأينالدراسة الى  تمجل معالجة الموضوع قسّ من أ
 :هو كالتاليزء النظري يتكون من ثلاثة فصول و الج

المتمثلة في مبادئ نظام  لدراسة المفاهيم المتعلقة بنظام المعلومات التسويقيةالفصل الأوّل خصص 
بحيث تطرقنا في  المعلومات التسويقية، مكوناته والدور الذي يلعبه في اتخاذ القرارات التسويقية،

 مدخل الىمثل في ، أما المبحث الثاني فقد تالمبادئ الاساسية لنظام المعلوماتالمبحث الأول الى 
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 ك
 

المبحث بينما  مكونات نظام المعلومات التسويقيةوتناول المبحث الثالث  نظام المعلومات التسويقية
 .دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية  عالج الرابع

دارةو اسة المفاهيم المتعلقة بالجودة لدر  الفصل الثاني خصص تطوّرها مراحل الجودة الشاملة و  ا 
الجودة الشاملة  إدارةبكما تطرقنا الى نظام المواصفات القياسية والعلاقة التي تربطه ، ومستلزماتها

ماهية  تطرقنا فيه الى المبحث الثانيأما  لجودةالاطار المفاهيمي ل الأولالمبحث بحيث تناولنا في 
 .العالميةالتقييس والمواصفات القياسية  فقد تضمن مفهوم المبحث الثالثأما  الجودة الشاملة إدارة

، الجودة الشاملة إدارةة في تحقيق لدراسة دور نظام المعلومات التسويقي خصص الفصل الثالث
من  الزبونالجودة الشاملة ببحيث تطرقنا الى علاقة نظام المعلومات التسويقية بجودة المنتج، وعلاقة 

ومن ثم تطرقنا الى فعالية نظام المعلومات التسويقية في تطبيق  خلال تعرضنا الى التسويق العلاقة،
 التسويقية المعلومات نظام علاقة الذي تضمن لالأو  المبحثالى وقسّم  ،الجودة الشاملة إدارةمبادئ 

 الثالث ثالمبحأما  الزبون رضاب الشاملة الجودة رةإداعلاقة   الذي تناول الثاني المبحثو  جودة المنتجب
.الشاملة الجودة إدارة تحقيق في التسويقية المعلومات نظام فعاليةفقد عالج 

ل من نظام معرفة واقع كو  خصص للدراسة الميدانيةو ، يتكون من فصل واحد الجزء التطبيقي
مدى مساهمة هذا النظام الجزائرية، و  المؤسساتة الشاملة في الجود إدارةتطبيق المعلومات التسويقية و 

، أما والمعالجة الاحصائية  منهجية الدراسة الى ولالمبحث الأبحيث تم التطرق في تحقيقها، في 
 . اختبار الفرضيات تم المبحث الثالثوفي  تفسير مجالات الدراسةتحليل و فقد خصص ل المبحث الثاني
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 تمهيد
ها بدرجة أكبر من اهتمامها بحاضرها أو واقعها لة تهتم بمستقبحالناج المؤسساتالقول أن  يمكن

دارة المستقبل يعني  لا  مؤسسة، وكل ليوم نعيش حالة انفجار المعلوماتوا ،المعلومات إدارةالحالي، وا 
 .وف معها، لا يمكن أن تصمد أو تنمتواكب التطورات الحاصلة في مجال المعلوماتية الهائلة والتكي

، وهي ومات هي شريان العملية التسويقية، فإن المعلعلى وجه الخصوصالتسويق  وضيفةفي و 
 تخاذواقية لخطط والاستراتيجيات التسويدارة التسويقية والمدرا  في وض  االإالأساس التي تستدعيها 

  .القرار اللازم
 ،مدى توافر المعلومات التسويقيةفي تسويق منتجاتها يعتمد بشكل رئيسي على  المؤسساتإن نجاح  
جاهدة لمعرفة وتحديد طبيعة السوق  المؤسساتعلى دقة وصحة هذه المعلومات، ولهذا تسعى جمي  و 

بالإضافة إلى معرفة طبيعة المنافسة والمنافسين والأسعار  واحتياجاته والتغيرات التي تحدث فيه،
 .عتبر مفتاح النجاح لقرار التسويقالتي ت ،وبدائل المنتجات وغير ذلك من المعلومات التسويقية

 :ساسيةقسيم هذا الفصل الى ثلاثة مباحث أوعلى هذا الاساس قمنا بت
 .المبادئ الاساسية لنظام المعلومات :الأولالمبحث 

 .نظام المعلومات التسويقية مدخل الى :المبحث الثاني
 .مكونات نظام المعلومات التسويقية: المبحث الثالث
  .دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية: المبحث الراب 
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 مبادئ الأساسية لنظام المعلوماتال: المبحث الأول
، نرى من الضروري أولا التطرق إلى مفهوم التسويقية التطرق إلى تعريف نظام المعلومات قبل

 .ومعنى نظام المعلومات
 خصائصهالنظام و  تعريف: الأولالمطلب 

 .سوف نتطرق في هذا المطلب الى بعض التعاريف التي اعطيت للنظام وخصائصه   
 عريف النظامت :أولا

اليونانية وهي تعني الكل المركب من عدد من   Systemaكلمة نظام هي مشتقة من كلمة 
متداولة كثيرا في حياتنا اليومية، فنحن نستعملها م  عدد كبير من  Systemوهذه الكلمة  ،1الأجزا 

  .الخ...النظام السياسي، النظام الاقتصادي، النظام الكوني : المصطلحات مثل 
 : كما يلي يمكن تعريف النظام

، ويجب أن تكون المتفاعلة لتحقيق هدف مشتركمجموعة من العناصر المترابطة والمتكاملة و  بأنه
، فالعلاقة بين عناصر النظام هي الرابطة التي تربطها معا نحو تحقيق هدفها حدااو  هذه العناصر كلاا 

 2.المشترك
ن من عناصر أو أجزا ،  تكون مترابطة ومتكاملة فيما بينها من  يوضح هذا التعريف أنا النظام يتكوا

 .ومشتركة أجل تحقيق أهداف معيانة
النظام هو مجموعة من العناصر المترابطة م  بعضها البعض وفق علاقات تبادلية معينة داخل 

 3.بيئتها لتحقيق هدف معين
من النظام لابد أن  ا، وكل عنصر يعتبر جز لنظام يتكون على الأقل من عنصرينأي أن ا

 4.يكون متصلا م  عنصر واحد على الأقل في النظام الكلي

                                                                 
 .75، ص 1122، الأردن، للنشر نظم المعلومات التسويقية، دار كنوز المعرفة، رلحمفريد كورتل وحكيمة  -1
نظم المعلومات الادارية، مدخل معاصر، دار وائل للنشر، الاردن،  ،عبد الرحمن العبيدو سلوى أمين و  نجم عبد الله الحميدي -2

 .22، ص 1117
 .22المرج  نفسه، ص  -3
يو عبد الباعث محمد و عدنان أبو عرفة  -4  .25، ص1121، الاردن، للنشر مقدمة في تقنية المعلومات، دار جرير ،هاب عامرا 
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يتبيان لنا من هذا التعريف أنا النظام يتكون على الأقل من جزئين، وكل جز  ينتمي الى النظام 
 . يجب أن يكون متصل م  جز  واحد على الأقل في النظام الكلي

كاملة والمتداخلة والتي يمكن من خلالها تحقيق النظام هو مجموعة العناصر أو الأجزا  المت
 1.الأهداف

 2.ي تؤدي سوية وظيفة لتحقيق أهدافهجزا  المتفاعلة والتموحدة من الأالنظام هو مجموعة 
لتحقيق تفاعل م  بعضها البعض التي ت المكونات وأ مجموعة من العناصر: أنهويعرف أيضا 

 3.هدف محدد
بأنا التعريفين السابقين يتفقان على أنا النظام هو مجموعة من الأجزا  التي تتفاعل فيما  نلاحظ

  .والمرتبطة ببعضها البعض من أجل تحقيق الأهداف المسطارة بينها
ف النظام أنه مجموعة من الأجزا  أو عناصر أو إتمام ترتبط م  أما عبد الرحمن الصباح عرا 

  .4وذلك عن طريق تحويل المدخلات إلى مخرجات ،معينة بعضها البعض بغرض أدا  أهداف
ح التعريف أعلاه أنا النظام لديه غرض معيان وهو تحقيق الهدف الذي وجد من أجله وذلك  يوضا

 . من خلال تحويل المدخلات الى مخرجات
  مكانيات المادية والبشرية ن النظام هو مجموعة من الإأخلال التعاريف السابقة يمكن القول ب من

 . المرتبطة والمتفاعلة فيما بينها من اجل تحقيق هدف معيان

 خصائص النظام :ثانيا
 5:النظام بمجموعة من الخصائص أهمهايتصف 

، ويمكن تحديد الاهداف الفرعية يعد تحديد الهدف الذي يسعى النظام إلى تحقيقه :الهدف -1
 . والتي ينبغي ان تعمل م  لتحقيق الهدف العام للنظام لكل عنصر من عناصر النظام،

                                                                 
 .22، ص 1112أساسيات نظم المعلومات المحاسبية، دار اليازوري للنشر، الاردن،  ،عامر الجنابيو ابراهيم الجزراوي  - 1
 22المرج  نفسه، ص - 2
 .215، ص1112، الاردندار أسامة للنشر،  إدارة المعرفة والتكنولوجيا الحديثة، ،عصام نور الدين- 3
 . 75مرج  سبق ذكره، ص  ،فريد كورتل وحكيمة لحمر - 4
  21،ص  1112ايمان السامرائي وهيثم الزغبي، نظم المعلومات الادارية، دار وائل للنشر، الاردن، - 5
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، ، ويمكن أن يحقق الهدف من وجودهن النظام بطبيعته يتصف بالشموليةأي أ :التكاملية -2
ل عنصر منفصلا عن بينما العناصر المكونة للنظام لا تستطي  تحقيق هذا الهدف إذا عمل ك

 .العناصر الأخرى
يقتضى ضبط عمل النظام : feed Backاسترجاع نتائج التغذية المرتدة أو العكسية  -3

، وتعرف هذه العملية اصطلاحا باسترجاع النتائج التوجيه المستمرين لآلية التشغيلوجود الرقابة و 
النظام بها  تغذيةالمعلومات عن نتائج عمل النظام و والتي تعني استرجاع  ،أو بالتغذية العكسية

، ثم مخرجات بمعايير أدا  محددة مسبقاويمكن أن تتم هذه العملية بمقارنة ال .د آلية التشغيللترشي
 .ذية النظام بنتائج هذه المقارنةتغ

يحتوى كل نظام عادة، على عدد من النظم الفرعية كما أن النظام نفسه محتوى  :المستوى -4
  .كبر منهأفي نظام 

دة تعيق من حركة عدم احتوا  النظام على علاقات وعمليات معقا  ونقصد بها: البساطة -5
 .النظام ومن فهمه من قبل المستفيد

 مؤسسةلكي يكون النظام جيادا لابد ان ترتبط مكوناته وعناصره بعلاقات : الارتباط -6
 .ومحكمة

ن من مكونات النظام بخصائص معينة حسب طبيعة النظام: التميّز -7  .اي تمياز كل مكوا
،اذ يمتاز كل عنصر اي ان يحتوي النظام على الاقل على عنصرين: العناصر تعدد -8

 .بخصائص ذاتية تميازه عن الاخر
تي تعين النظام تسمى حدود إن مجموعة الصفات والعناصر ال: وبيئته النظامحدود  -9

ولكون عملية  ،، وكل ما يق  داخل هذه الحدود هو النظام وما يق  خارجه هو بيئة النظامالنظام
أن عد تحديد النظام لابد من توفر شرطين لمعرفة تأكيد من بنه إتحديد النظام هي عملية معقدة ف

 : عملية التحديد صحيحة
 نظام كيانا مستقلا ذا محتوى ذاتييجب أن تشكل حدود ال. 
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 1.يكون تحت السيطرة من قبل النظامق  داخل حدود النظام يمكن ضبطه و كل ما ي 
، ويتضمن ذلك تبادل الآرا  هو عملية نقل بين الطرفين :المعلومات انسيابية -11

ويتم هذا التبادل باستخدام الطاقات البشرية أو  ،والبيانات والمعلومات ،الإشاراتوالاتجاهات و 
 2 .الوسائل التكنولوجية المختلفة

اذ ما  ونقصد به قابلية النظام للحفظ او العودة الى وضعه السابق: والتكيّف الاستقرار -11
تعرض لطارئ خارجي مفاجئ، وقدرته على استيعاب التغيارات التي تحدث في البيئة او احد 

ناتها مكوا
3. 

يتعرض النظام للفنا  والاندثار اذ لم يتمكن من ضمان قدرته على : والتلاشيالتحلل  -12
الى عدم قبول مخرجاته من قبل  ، بالاضافةاسترداد مصادر الطاقة البشرية والمادية من البيئة

 .4ومن هنا يتجلى اهمية ارتباط النظام بمحيطه ،الانحلالالبيئة يؤدي الى 
 

 مكونات النظام وأنواعه: لثانياالمطلب 
 .انواعهمختلف الى العناصر الاساسية المكونة للنظام و  سوف نتطرق في هذا المطلب     

  مكونات النظام: أولا
 :  الأجزا  الرئيسية التالية ظام منكون النتي    

ينصب و  ،يعتمد كل نظام على مدخلات معينة وهي كل شي  يأتي من خارجه :المدخلات -1
 .عليها نشاط النظام

لات يحددها الهدف وهذه المدخ ،إن المدخلات تمثل القوة الدافعة والوقود اللازم لتشغيل النظام 
 .النهائي للنظام

                                                                 
 . 12مرج  سبق ذكره، ص  ،ايهاب عامرو عبد الباعث محمد و عدنان أبو عرفة  - 1
 .27مرج  سبق ذكره ، ص  ،عبد الرحمن العبيدو  سلوى امين السامريو نجم عبد الله الحميد  - 2
عينة من المؤسسات : نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق، دراسة حالة خالد قاشي، - 3

، 2كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر الاقتصادية الجزائرية، اطروحة دكتوراه، علوم التسيير،
  .52ص 1121

.52صالمرج  نفسه  - 4
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، أو أي شي  يحصل عليه النظام من البيئة رأس مال، معلومات المدخلات قد تكون مواد أولية،
 .1نظم أخرى منالمحيطة أو 

 .نسبة صغيرة من مخرجات النظام وعادة ما تمثل المدخلات من التغذية العكسية
 .2وهي آلية التعامل م  المدخلات لتحويلها إلى مخرجات: المعالجة -2

لتحويل كافة عناصر  ،في فعاليات أو النشاط الذي يمارسه النظام ،مثل عمليات المعالجةتإذ ت
جرا ات معينة ،المدخلات لأجل تحويل  ،باعتماد المستلزمات الضرورية من قوى بشرية ومادية وا 

 .3هذه المدخلات إلى المخرجات المطلوبة
المعالجة لا  ، نظرا لاختلافها من نظام لآخر، لذلك فان عمليةإن آلية المعالجة يصعب تعريفها

الصندوق الأسود والذي يعني أن هذا العنصر من عناصر : يشار إليها باصطلاح، و ف غالباتعرا 
 .4النظام مظلم لدرجة أننا لا نستطي  أن نرى ما بداخله

و أوذلك بفعل عمليات المعالجة  ،نا مدخلات النظام تتحول على مخرجاتإ: المخرجات -3
 ،و معلومات أو طاقة أو غيرهاأقد تكون مخرجات النظام في شكل منتجات أو خدمات ، التحويل

 .طا قويا بالهدف من وجود النظامن مخرجات النظام ترتبط ارتباإوبمعنى آخر ف
  وكما ذكرنا من قبل فإن مخرجات احد النظم قد تكون مدخلات نظام آخر حيث تجرى عليها 

 .5هكذاح مخرجات جديدة و صبلكي ت العمليات التحويلية بدورها
ويمكن وصفها بأناها  ،إنا عملية التغذية العكسية تحافظ على توازن النظام: العكسية التغذية -4

ة المعالجة أو تغير في حداث تغيير في عملي، وذلك لإة استخدام مخرجات النظام كمدخلاتعملي
 .المخرجات

                                                                 
 . 21، ص مرج  سبق ذكره ،لحمرفريد كورتل وحكيمة  - 1
 . 21مرج  سبق ذكره ، ص ،عبد الرحمن العبيدو سلوى امين السامري  و  نجم عبد الله الحميدي - 2
 . 21مرج  سبق ذكره ، ص  ،لحمروحكيمة  فريد كورتل - 3
 .22، 21مرج  سبق ذكره ص ص  ،عبد الرحمن العبيد و سلوى امين السامري و  نجم عبد الله الحميدي - 4
 .21، 72 ص ، ص 1115نظام المعلومات الادارية ،الدار الجامعية، مصر،  ،محمد أحمد حسان - 5
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مسارها عن نا عمليات النظام انحرفت أر على شما سالبة وهو مؤ إوتكون التغذية العكسية 
المحداد، فتقوم التغذية العكسية بضبط النظام للوصول على حالة الثبات الجديدة، أما التغذية 

 1.النظام فا ةالعكسية الموجبة فهي عملية رف  ك

 امظالن أنواع :ثالثا
 : 2ويمكن تصنيفها حسب عدة تطبيقات وهي كالتالي النظم  يوجد  عدد كبير من أنواع

 :  نجد :من حيث المنشأ -1
 .هي النظم التي صنعها الله تعاليو : النظم الطبيعية -أ 
  .طبقا لحاجته في الحياة بإنشائهاوهي النظم التي قام الإنسان : النظم الصناعية -ب 
 : نجد :من حيث السلوك -2

لا يتم فيها الواحدة، أي لا يق  فيها أحداث و وهي النظم ذات العملية : النظم الساكنة -أ 
 .عمليات تحويلية

وهي النظم متعددة الحالات أي تق  فيها الأحداث وهي في حالة  :النظم الديناميكية -ب 
 .حركة داخلية مستمرةتغير و 

، أي هذه عناصرها متحركةوهي النظم الساكنة التي تكون بيئتها و : النظم شبه الساكنة -ج 
 .ها رغم التغيرات المحيطةفظ بحالتالنظم تحت

ويعتبر هذا النوع من  ،وهي النظم التي تعمل وفقا لقواعد محددة مسبقا: النظم المحددة -د 
الزمنية النظم يمكن التنبؤ بسلوكه مسبقا ومعرفة الحالة التي سيكون في هذا النظام في الفترة 

لال نوع المدخلات ، مثل على ذلك نظام الحاسوب الآلي، حيث تتوق  النتائج من خالتالية
 . ونوع المعالجة

                                                                 
 . 17مرج  سبق ذكره، ص  ،عامرايهاب و  عبد الباعث محمدو  عدنان أبو عرفة - 1
 . 11المرج  نفسه، ص  - 2
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هي تلك الأنظمة التي لا يمكن التنبؤ بسلوكها مسبقا ولا بالحالة التي : النظم المحتملة -ه 
قابة الإحصائية على جودة ومثال على ذلك نظم الر  ،سيكون فيها النظام بالفترة الزمنية القادمة

 .الإنتاج، حيث توجد درجة من الخطأ
 :نجد :البيئةالتفاعل مع  حيثمن  -3

، أي لا يوجد حدود مشتركة بينها وبين هي النظم المفصولة عن البيئة :المغلقة النظم -أ 
ا يوجد م، هذا النظام ليس له مدخلات ولا مخرجات ينحصر عملها فيالمحيطةالبيئة 

 .ط مثل نظام إشارة المرور الضوئيةبداخلها فق
من البيئة المحيطة فلا هذه النظم تكون مغلقة على جوانب معينة  :المغلقة نسبيا النظم -ب 

المنشأت : مثل، لى جوانب أخرى من البيئة المحيطة، في حين تكون مفتوحة عتتأثر بها
 .الخ...، نظم المكتبات الصناعيةالتجارية و 

بالبيئة  ههذا النوع يوجد به العديد من المدخلات والمخرجات التي تربط :المفتوحة النظم -ج 
بيئة المحيطة لتعديل ال، لذا لابد من تعديل بشكل مباشر ته، فهو يؤثر ويتأثر ببيئالمحيطة
 .سلوكه

 

  ةماهية المعلوم :الثالثالمطلب 
 .ةمعنى المعلومبالتي تتعلق  التعاريفنقدم في هذا المطلب بعض 

 ةتعريف المعلوم: أولا
فالبيانات تعتبر المادة الخام التي يتم تشغيلها في نظام  تنتج أو تشتق من البيانات، المعلومة

 1.المعلومات لإنتاج مخرجات هي المعلومات التي تعبار عن معاني محدادة للمستخدم
من خلال هذا التعريف نستنتج بأنا المعلومة هي بيانات يتم تشغيلها لتقديم معنى مفيد ومحداد 

 .للمستفدين

                                                                 

    .51،  ص 1115الفكر الجامعي، مصر، طارق طه، نظم المعلومات والحاسبات الآلية والأنترنت، دار  -1 
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المعلومات، ويجب التمييز بين البيانات والمعلومات، فالبيانات هي المعلومة هي الناتج من نظام 
ا المعلومات فإناها  ذا ما جمعت معا فإناها تمثال المدخلات لنظام المعلومات، أما حقائق أولية وأرقام وا 

ن من بيانات تم تحويلها وتشغيلها  لتصبح لها قيمة، وبالتالي فإنا المعلومات تمثال معرفة لها معنى تتكوا
 1.وتفيد في تحقيق الأهداف

يعبار مصطلح المعلومة عن البيانات التي تم تشغيلها بطريقة معيانة أدات الى الحصول على نتائج 
 2.ذات معنى مفيد لمستخدميها

يتبيان لنا من هذين التعريفين أنا المعلومة هي النتيجة التي يولادها نظام المعلومات، بحيث تعتبر 
ا النظام وعند معالجتها وتحويلها تصبح معلومة ذات قيمة لها معنى وفائدة البيانات هي مدخلات هذ

 .تحقيق الأهداف من أجل
بيانات تم تصنيفها وتنظيمها بشكل يسمح باستخدامها والاستفادة منها، أي أناها  المعلومات هي

 3.بيانات معالجة
 : نستطي  تعريفها كما يليفأما البيانات 

اما أو كلمات أو رموزا قد تكون أرق ،نظمةالمو المشاهدات أو التقديرات غير أ مجموعة من الحقائق
عدد الطلاب الموجودين في القاعة يمكن اعتباره بيانات وعند استخدامه في حساب : فمثلا، أو حروفا

 .4ةنسبة الحضور أو الغيابات يصبح معلوم
نتاج المعلومات أي المدخلات لإ ومما سبق يمكن أن نستنتج بأنا البيانات هي المادة الخامة أي

 .المخرجات
 .المعلومة هي عبارة عن نتيجة لعملية معالجة البيانات آخر بمعنى

 
 

                                                                 

 .27، ص 1112مدخل معاصر في نظم المعلومات المحاسبية، الدار الجامعية، مصر،  كمال الدين الدهراوي، -1 
، 2222حسين علي حسين، نظم المعلومات المحاسبية، الإطار الفكري والنظم التطبيقية، مكتبة الإشعاع الفنية، مصر، احمد  -2 

 .17ص 
 .27رج  سبق ذكره، ص م ،عبد الرحمن العبيدو سلوى امين السامري  و  نجم عبد الله الحميدي - 3
 .27المرج  نفسه، ص  - 4
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  الجيّدة ةخصائص المعلوم :ثانيا
ن تتصف بالخصائص أو الصفات أفي اتخاذ القرارات السديدة لابد  ةجل الاستفادة من المعلومأمن 
 :التالية
عن الشي  الذي تعبار  يقصد بالمعلومة الصحيحة أن تكون معلومة حقيقية :الصحة والدّقة -1

 1.عنه، ودقيقة بمعنى عدم وجود أخطا  أثنا  إنتاج وتجمي  والتقرير عن هذه المعلومة
المعلومة الجيادة هي التي تصاغ في شكل يسهل فهمها، بمعنى أن تكون المعلومة  :الوضوح -2

  2.خالية من الغموض
مة إذا عملت على تخفيض حالة عدم التأكاد لدى متخذي المعلومة تكون ملائ: الملائمة -3

 3.القرارات
يعني أن تكون المعلومة مناسبة زمنيا لإستخذامات المستفيدين خلال دورة  :التوقيت المناسب -4

بمعنى أن تكون المعلومة متوفرة في الوقت المناسب ليتمكن متخذ  ،4والحصول عليها معالجتها
 .باستعمالها في الوقت المحدادالقرار 

ة عند مناقشة موضوع المعلومات،  :الإقتصاد -5 تعدا اقتصاديات المعلومات من الأمور المهما
ا إذا كان العكس، فتكون  وتكون المعلومة اقتصادية إذا كان قيمتها أكبر من كلفتها، أما

 5.المعلومة غير اقتصادية
أن تغطي كل جوانب اهتمامات مستخدميها أو جوانب المشكلة  ةالمعلوميجب على  :الشمول -6

  6.واتخاذ القرار بشأنها المراد حلاها
 يمكن أن تتحقق جودة المعلومة بأمرين، أحدهما الموضوعية بمعنى عدم التحياز في  :الجودة -7

 
                                                                 

 .12ذكره، ص أحمد حسين علي حسين، مرج  سبق  -1 
 .22طارق طه، مرج  سبق ذكره، ص  -2 

 .22ابراهيم الجزراوي وعامر الجنابي، مرج  سبق ذكره، ص  - 3
 .212، ص1115إدارة المعرفة، دار لصفا  للتشر، الأردن، ربحي مصطفى عليان، -4 
 .221المرج  نفسه، ص  -5 
 .12احمد حسين علي حسين، مرج  سبق ذكره، ص  -6 
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ا الآخر تجنب الأخطا  والتزوير  1.معالجة البيانات وطريقة عرضها، أما

 المعلومةأنواع  :ثالثا
  2 :وفقا للمعايير التالية ةيمكن تصنيف المعلوم

التاريخية لمتابعة  ةذ تستخدم المعلومإ ،تاريخية أو مستقبلية ةفقد تكون المعلوم :ةالمعلومزمن  -1
 .المستقبلة فتستخدم لأغراض التنبؤ والرقابة ةأما المعلوم ،مراقبةالالأدا  و 

ملخصة في ال ةتستخدم المعلوم إذ، ملخصة أو تفصيلية ةتكون المعلومفقد : ةالمعلوم شكل -2
  .ليةي، أما التفصيلية فتستخدم في المستويات التشغمستويات الإدارة العليا

المتوقعة لتخصيص  ةوتستخدم المعلوم ،فقد تكون متوقعة أو غير متوقعة  :ةالمعلوم صفة -3
 .غير المتوقعة لاكتشاف المشكلات ة، بينما تستخدم المعلومحالة عدم التأكد

، حجم الأجور حجم المبيعات: من مصادر داخلية مثل ةي المعلومقد تأت :المعلومة مصدر -4
أسعار :  الخ، وقد تأتي من مصادر خارجية مثل...نسبة الإنتاج المعيب ، و حجم الإنتاجو 

 .الخ...أسعار المنافسين الفائدة، ومعدلات التضخم و 
التي يحتويها  ةعكس المعلومتقدم بشكل تقرير ي مؤسسة ةقد تكون المعلوم :المعلومة تنظيم -5

  .لا تعكس محتوياتها بشكل واضح مؤسسة، وقد تكون غير كافة
لية أو : المعلومة مصدر -6  بحيث يتم جمعها من مصادرها الأصلية، رئيسيهقد تكون المعلومة أوا

 .وقد تكون ثانوية وهي المعلومة التي تكون موجودة من قبل ويعاد استعمالها

  ةقيمة المعلوم :رابعا
في ظل نظرية و  ،مثله مثل غيره من الموارد ،موردا اقتصاديا له تكلفة وله عائد ةتعتبر المعلوم

مطروحا منها تكلفة  ،ةالمعلومتمثل قيمة التغير في القرار والذي يكون سببه  ةالمعلوم، فإن قيمة القرار
 3.ةومالحصول على هذه المعل

                                                                 

 
 .21نجم عبد الله الحميدي وسلوى امين السامري  وعبد الرحمن العبيد، مرج  سبق ذكره، ص  -1
 . 22، ص المرج  نفسه - 2
 .212مرج  سبق ذكره، ، ص  ،مد حسانمحمد أح - 3
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فكلما كانت ر، تستمد قيمتها من النتيجة التي تحدثها في عملية صن  القرا ةمعلومومنه فإن ال
  . اقرب إلى الو ق، كلما كان القرار صائبا وأدقيقةصحيحة و  ةالمعلوم

  1:كما يلي ةتحسب قيمة المعلومو 
 .ةتكلفة الحصول على المعلوم – اتخاذ القرارالقيمة الناتجة عن 

هي قيمة تقريبية لانا قيمة ناتج القرار لا يمكن قياسها  ةنا قيمة المعلومأ ،والملاحظ من هذه العلاقة
 2:ة، ويمكن التمييز بين نوعين من المعلومو متوق أبدقة واناما بشكل تقريبي 

على أالتي تسمح لمتخذي القرار من اختيار البديل الذي يحقق  ةهي المعلوم: الكاملة ةالمعلوم -1
 .مؤسسةعائد لل

 .و متوقعةأهي معلومات تقديرية : غير الكاملة ةالمعلوم -2
 

 ماهية نظام المعلومات :المطلب الرابع
 .ساسية المتعلقة بنظام المعلوماتنقدم في هذا المطلب بعض المفاهيم الأ

 تعريف نظام المعلومات :أولا
 :مكن تعريف نظام المعلومات كالآتيي
، قواعد البياناتن نظام المعلومات هو مجموعة من الأفراد والتجهيزات والإجرا ات والبرمجيات و إ 

 .3، وتخزينها ومعالجتها ومن ثم بثها للمستفيدآليا على جم  المعلومات تعمل يدويا أو ميكانيكيا أو
يحدد هذا التعريف مفهوم نظام المعلومات بأناه مجموعة من العناصر المختلفة والتي تعمل يدويا أو 

ح أيضا أناه  آليا على جم ، تخزين ومعالجة المعلومات ومن ثم توزيعها على متخذ القرار، كما يوضا
جرا ات وبرمجيات  .يتطلب عداة تجهيزات وا 

                                                                 
 .5ص ،1112 ،ردنالأ ،الوراق للنشردار  ،ت، دراسات وتطبيقاساليب قياس قيمة المعلومات، أنعام علي توفيق الشهربليإ - 1
 .21مرج  سبق ذكره، ص، عبد الرحمن العبيدو  سلوى امين السامريو  نجم عبد الله الحميدي - 2
الاردن،  ،الوراق للنشر دار،2ط ،معلومات في عصر المنظمات الرقميةدارة الإ، نظم المعلومات الادارية ،ةيسليم الحسن -3 

 .15، ص 1111
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ات ومعطيات مختلفة يتم معالجتها للوصول على أنه مجموعة من المدخلات التي تمثل بيان
مجموعة من المخرجات للحصول على نتائج أفضل مقارنة بالمعايير المحددة  لقياس الفائدة أو 

 .1المردود
يتبيان من هذا التعريف أنا نظام المعلومات هو عبارة عن مجموعة من المدخلات يتم معالجتها 

 .بالمعايير المحدادة مسبقاللحصول على مخرجات تكون أفضل مقارنة 
 : كما يمكن تعرفه كما يلي

بالمعلومات اللازمة  المؤسسةنظام متكامل لكل من العنصر البشري والآلة والذي يهدف إلى تزويد 
 واومات تتعلق بالعمليات الداخلية عللتدعيم واستمرار العمليات العادية واليومية سوا  كانت تلك الم

 2 .العمليات الخارجية
هذا التعريف يبيان بأنا نظام المعلومات هو تكامل العنصر البشري والعنصر المادي وهو الآلة 

 .بالمعلومات الداخلية أو الخارجية اللازمة لاتخاذ القرار المؤسسةلتزويد 
جرا نظام المعلومات هو ذلك النظام الذي  لتجمي   ،التشغيل تسياسياا يستخدم الأفراد والمعدات وا 

 .3 شريطة الالتزام بخصائص البيانات الجيدة ،بيانات وتجمي  المعلوماتومعالجة ال
ح التعريف أعلاه أنا نظام المعلومات هو مجموعة من الموارد المادية والغير مادية من معداات  يوضا

جرا ات وبرمجيات لجم  المعلومات الجيادة  .وأفراد وا 
ومما سبق نستنتج بان نظام المعلومات هو عبارة عن مجموعة من الامكانيات المادية والبشرية 

، تدفق وانسياب المعلومات جم ، تخزين، معالجةلتضمن  التي تتفاعل م  بعضها البعض والإجرا ات
 .واسترجاعها عند الحاجة ،من مصادرها الى مراكز استخدامها

 

 

                                                                 

 . 22، ص 1115ردن، ، الأنظم المعلومات الادارية، دار حامد للنشر ،النجار فاير جمعة صالح - 1 
 .22مرج  سبق ذكره، ص  ،محمد أحمد حسان -2  
 . 55مرج  سبق ذكره، ص  ،فريد كورتل وحكيمة لحمر  -3  
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 نظام المعلومات  أهمية :ثانيا
الحكومية  المؤسساتالأعمال و  مؤسساتهامة وضرورية جدا لكل  ،أصبحت نظم جم  المعلومات

 1:بفعل الحقائق التالية
  ال الأعم مؤسسات تأثيروذلك التعقيد الناجم عن  ،المؤسساتدارة إازدياد التعقيد في مهام

 .  على الصعيد المحلي أو الدوليسوا الخ...اقتصادية، بالمتغيرات البيئية من سياسية، ثقافية
 يضا في أساليب ووسائل أو  ،مواصلة التطورات التكنولوجية في أساليب وأدوات الإنتاج

 .نقل المعلوماتالاتصال و 
  ى، مما استدعالدوليةة منها و طنيالكبرى الو  المؤسساتة المنافسة بين الشركات و زيادة حدا 

من حيث سرعة اتخاذ القرارات وحل المشكلات  ،المديرين إلى وجوب مواجهة منافسيهم
 .والتعرف على الفرص التسويقية والتهديدات البيئية الحالية المحتملة

  المؤسساتتزايد نفوذ المعرفة والمعلومات بالنسبة لمختلف.  
 الآلي ة على استخدام الحاسببنيتطوير شبكات الاتصال والمعالجات الدقيقة الم. 
  في  عبأ،نها ألى المعلومات على اقيمة المعلومات حيث كان ينظر في السابق تغيير مفهوم و

 .نها مورد استراتيجيأا اليوم على ليهإحين أصبح ينظر 
في كيفية الاستخدام والاستفادة من تكنولوجيا  يكمن المؤسساتإذن فالتحدي الذي تواجهه 

قيق ة وتحيومن ملاحظة التغيرات البيئجل تصميم نظم معلومات تمكنها من المنافسة أمن  ،المعلومات
 .الإنتاجية

 
 
 
 
 

                                                                 

 .52، 51، ص ص المرج  نفسه- 1 
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 م المعلوماتاخصائص نظ :ثالثا
 1:يمكن حصر هذه الخصائص في النقاط التالية

لإيجاد نوع  ،الصتللاحيث تستخدم نظم المعلومات كوسيلة : الحصول على مزايا تنافسية -1
مما يخلق ميزة تنافسية  ،فيهاوالبيئة التي تعمل  مؤسسةمن التوازن بين الخصائص الداخلية لل

 .المنافسة  المؤسساتمقارنة ب مؤسسةلل
هي  ،ها نظم المعلوماتتتيحأحد المزايا التنافسية التي : الموردينو  الزبائنالاستحواذ على  -2

  .لى المنافسين مرتفعةاقدرتها على الاحتفاظ بعملائها ومورديها من خلال جعل تكلفة التحول 
حيث يمكن لنظام  ،تمكن النظم من سرعة تغيير قواعد المنافسة :تغيير قواعد المنافسة -3

من منافسة تكاليف إلى منافسة تعتمد على تمييز المنتج أو  ،المعلومات تغيير المزايا التنافسية
و المنتجات أو تقديم مجموعة من الخدمات أ ،توسي  نطاق الخدمة وجعلها أكثر سهولة

 .ول عليها في مكان واحدالحص الزبونستطي  يالمتكاملة والتي 
منه فان نظم المعلومات تستخدم كوسيلة لخلق مزايا تنافسية، وذلك من خلال الاحتفاظ بعملائها و 

ومورديها، كما تستخدم ايضا في تغيير هذه المزايا من منافسة تعتمد على التكاليف الى منافسة تعتمد 
 .زبونعلى تقديم منتج متمياز لل

 المعلوماتأنواع نظم  :رابعا
 :وهي يمكن تقسيم نظام المعلومات على أرب  أنواع رئيسية

ومات المقصود بمعالجة البيانات هو تحويل الأرقام والحروف إلى معل: نظام معالجة البيانات -1
 .بغرض زيادة منفعة استخدامها

التسويق، )مجالات النشاط المختلفة نظام معالجة البيانات عمليات جمعها التي تصف  ويتولى
، وعرضها في شكل تقرير يحتوى على تلخيصهاومعالجتها وتخزينها و ( الخ...، التمويل الإنتاج

 2.معلومات يمكن استخدامها
                                                                 

 .222،221ص  ص  ،1117 ،مصرمدخل النظم، الدار الجامعية،  ،ةنظم المعلومات الاداري، براهيم سلطانإ- 1
 .22، صمرج  سبق ذكره ،حمد حسانأمحمد  - 2
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هو نظام مخصاص للحصول على صياغة وتكييف ومعالجة : نظام المعلومات الإدارية -2
 .قديمها للمديرين عندما يحتاجونهاالبيانات كمعلومات وت

دارة واستخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات  يتعلق نظام المعلومات الإدارية بالتخطيط للتطوير، وا 
دارتهاإلمساعدة  الأفراد في   .1نجاز كافة مهامهم المرتبطة بمعالجة المعلومات وا 

، جداول، رسوم)لمديرين بأدوات معلوماتية هو النظام الذي يزود ا: رنظام دعم القرا -3
 .غير المبرمجة بأنفسهمعلى حلا المشكلات شبه المبرمجة و م تساعده( الخ...نماذج

، ولكناها تزود المدير بمجموعة من ن  القرارات للمديرينفنظم دعم القرارات ليس من مهمتها ص
 .2ليها عند اتخاذ القراراتإالتسهيلات التي تولد المعلومات التي يشعرون أناهم بحاجة 

للقيام  ،بالمعلومات المؤسسةقوم بتدعيم وتزويد تهي النظم التي : نظم المعلومات الوظيفية -4
  .(، التصني  والانتاج والموارد البشريةالمحاسبةالتسويق والمبيعات، المالية و )بوظائفها المختلفة 

  على المستويات يتم معالجتها وترتيبها لتقديمها  يالت ،كما تمثل المورد الأساسي للبيانات
 .3مؤسسةتستخدمها في عمليات التخطيط العام للالتي ، و المختلفةالادارية 

نظام فرعي لتهيئة المعلومات الخاصة به،  المؤسسةنا لكل وظيفة من وظائف أويجب الاشارة إلى 
 .ب أن تعمل هذه النظم الفرعية معاويج

 :في الوظيفيةوتتمثل نظم المعلومات 
ويقوم هذا النظام بتزويد  ،حد أهم نظم المعلومات الوظيفيةأوهي : ةومات التسويقيلنظام المع -أ 

 4.دارة التسويق بالمعلومات اللازمة لصن  القرارات التسويقية المهمةإ
هو نظام معلومات ينتج المعلومات اللازمة لإدارة الإنتاج لحل  :الإنتاج معلومات نظام -ب 

 .تاجية وض  القرارات اللازمة لذلكالمشكلات الإن

                                                                 
 .12، صمرج  سبق ذكره ،فايز جمعه صالح النجار - 1
 .252ص  ،مرج  سبق ذكره ،سليم الحسنية - 2
 . 52، صمرج  سبق ذكره ،فايز جمعة صالح النجار - 3
 .52ص  ،مرج  سبق ذكره ،العبيدعبد الرحمن و سلوى امين السامري و نجم عبد الله الحميدي  - 4
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يهتم هذا النظام بتوفير المعلومات المتعلقة بالتدفقات : نظم المعلومات المالية والمحاسبية -ج 
لى النقدية من و  ، ومساعدة الإدارة في إدارة الاستثمارات وتوفير السيولة اللازمة المؤسسةا 
 1.المؤسسةلإدارة موارد 

المتعلقة بأنشطة بالمعلومات  المؤسسةيهتم هذا النظام بتزويد  :نظم معلومات الموارد البشرية -د 
سجلات الموظفين  ةدامإ، فهو عبارة عن مجموعة من الإجرا ات تعمل على الموارد البشرية

، وتطوير المسار دعم تعويضات العمالتدريب و  ،والإشراف على مهاراتهم، الادا  الوظيفي
هي تحقيق الفاعلية والكفا ة في استغلال الموارد  ،دارة الموارد البشريةإغاية  انذا إ، الوظيفي
  .2البشرية

 

 التسويقيةنظام المعلومات  مدخل الى: المبحث الثاني
أمر  المؤسسة، وتواجده بحد أهم نظم المعلومات الوظيفيةأ، ةيعتبر نظام المعلومات التسويقي
 .ببيئتها الخارجية المؤسسةضروري وحيوي باعتباره نظام يربط 

 .ةلى بعض المفاهيم التي كتبت عن نظام المعلومات التسويقيا قر تطيلي سوف نوفيما 

  مفهوم نظام المعلومات التسويقية :الأولالمطلب 
نظام المعلومات التسويقية على كافة الأفراد والتجهيزات والإجرا ات والوسائل  مصطلح يطلق
بغرض جم  المعلومات وتصنيفها وتحليلها وتقييمها وتوزيعها على مراكز اتخاذ القرار  ،المصممة
 3.وفي الوقت المناسب المؤسسة إليهاالتي تحتاج  ،التسويقي

 يحدد هذا التعريف مفهوم نظام المعلومات التسويقية بأناه مجموع الأفراد والتجهيزات التي تقوم بجم ،
 .من أجل اتخاذ القرارات في الوقت المناسب المؤسسةتصنيف وتحليل وتوزي  المعلومات التي تحتاجها 

 حفظ تبويبلجم  وتسجيل و  المؤسسةكما يمكن تعريف نظم المعلومات التسويقية على أنها الطريقة 
هدف بوذلك  ،ثرة فيهاوالعناصر المؤ  المؤسسةالمتعلقة ب ،وتحليل البيانات الماضية والمستقبلية والحالية

                                                                 
 . 52، ص هسفالمرج  ن - 1
 . 25مرج  سبق ذكره ، ص ،فايز جمعة صالح النجار - 2
 . 12، ص 1111الاردن،  ،، دار وائل للنشر1ط ،مدخل منهجي التحليلي، بحوث التسويق، ناجي معلا - 3
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بما و  ،الحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات الإدارية في الوقت المناسب وبالشكل المناسب
 1.المؤسسةيحقق أهداف 

تسجيل  لجم ، مؤسسةمن هذا التعريف يمكن القول بأنا نظام المعلومات التسويقية هو طريقة 
وتحليل كل أنواع البيانات وذلك من أجل الحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار بالشكل وفي 

 .الوقت المناسب
تحليل،  ،وليدتوخاصة  ،بأناه مجموعة من الإجرا ات الرسمية ويعرف نظام المعلومات التسويقية

 2.ى أساس دائم ومستمرذلك علو  ،تخزين وتوزي  المعلومات لمتخذي القرارات التسويقية
يمكن تعريف نظام المعلومات التسويقية بأناه مجموعة من الجهود المشتركة بين جمي  العاملين 

لجم  وتحليل وتصنيف ونشر المعلومات الخاصة باتخاذ القرارات لعمليات التخطيط والتنفيذ  المؤسسةب
 3.والرقابة التسويقية وتحسينها

من خلال التعريفين نستنتج بأنا نظام المعلومات التسويقية هو مجموعة من المجهودات المبذولة من 
 .، من أجل جم ، تحليل ونشر المعلومات لاتخاذ القرارات وتحسينهاالمؤسسةطرف العاملين ب

ويب لجم  وتسجيل وتب مؤسسةيمكن القول بأن نظام المعلومات التسويقية عبارة عن عملية مستمرة و 
والعوامل المؤثرة فيها  ،المؤسسةوحفظ وتحليل البيانات السابقة والحالية والمستقبلية والمتعلقة بأنشطة 

للحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار التسويقي في الوقت  ،والعمل على استرجاعها
 4.المؤسسةبما يحقق أهداف وبالشكل المناسب وبالدقة المناسبة و  ،المناسب
والذي يهدف على تجمي   المؤسسةأحد نظم المعلومات الفرعية داخل  :هنا أعلى  King كينغ فهعرا 

رسالها على ا  وتخزين المعلومات واسترجاعها و  ،تهاجالعالبيانات من مصادرها الداخلية والخارجية وم
 5.ي القرارات للاستفادة منها في التخطيط  للأنشطة التسويقية والرقابة عليهاعصان

                                                                 

ص  ،1112 ردن،، الأللنشر دار المناهجمفاهيم واسس،  ادارة التسويق، ،ردينة عثمان يوسفو  محمود جاسم الصمدعي -1 
121. 

 .225ص  ،1112 ،مصرالتسويق، دار الفكر الجامعي،  ،حمد حسان أمحمد و  عبد السلام أبو قحفو محمد السيد  إسماعيل- 2
 .227، ص1112 ،مصر ،ات التسويق، دار الجامعة الجديدةساسيأ ،بو قحفأعبد السلام  - 3
 .215ص  ،1121الاردن، ، للنشر التسويق الالكتروني، دار الاعصار العلمي ة،صبر سمرة توفيق  - 4
 .22مرج  سبق ذكره، ص ،حكيمة لحمرو  فريد كورتل - 5
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تحليل  ،ترتيب ،جرا ات التي تقوم  بجم ات والإالمعدا  ،فرادمجموع الأ :بأنه  Kotlerكوتلر هفعرا و 
 1.ولي التسويق لمساعدتهم على اتخاذ القراراتؤ والضرورية لمس ،وتوزي  المعلومات اللازمة

تقيام  ،ل، تحلا الاجرا ات التي تجم ، الآلات و لبرمجياتا ،هو عبارة عن شبكة معقادة من الأشخاص
 2.ةية التي تساعد القرارات التسويقيوتوزاع تدفاق منظام للمعلومات الضرور 

نظام المعلومات التسويقية هو هيكل متداخل من الأفراد والأجهزة والإجرا ات المصممة لتوليد 
لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات في  ،المعلومات المجمعة من المصادر الداخلية والخارجية

 3.حددة في ميدان التسويقمجالات م
دارة المعلومات من مصادرها  :رف نظام المعلومات التسويقية أيضا على أناهعا و  هيكل لتجمي  وا 

 ادها وتحليلها بمادكذلك عراف على انه جم  المعلومات وتخزينها واستر و  ،مؤسسةلل الداخلية والخارجية
 4.ةيناسب اتخاذا القرارات التسويقي

نظام المعلومات التسويقي هو عبارة عن  بأناها تتفق على أنا  ن نستنتجأيمكن  ومن هذه التعاريف
المعلومات من مختلف  التي تتناسق فيما بينها لجم  ،الموارد المادية والغير مادية مجموعة من 

 .يقية في اتخاذ القرارات  السليمةدارة التسو التي تساعد الإو  تهاومعالج هاتخزين ،مصادرها
وتصنيف وتخزين  ،والمصممة للتحكم المؤسسة والإجرا اتمجموعة من الطرق  :يمكن تعريفه

 5.وتوزي  تدفق المعلومات بشكل مستمر من الداخل والخارج
يتبين لنا من هذا التعريف، أنا نظام المعلومات التسويقية هو مجموعة من الأساليب والإجرا ات 

 .ن الداخل والخارجالتي تقوم بالتحكم في تدفق المعلومات بشكل دائم م
ونظام المعلومات الجيد هو ذلك النظام الذي يتمكن من تحويل البيانات إلى معلومات من خلال 

 6.تحديد العلاقة بين اثنين أو أكثر من البيانات المتناثرة واحتساب الاتجاهات
                                                                 

1 - Philip Kotler  et autres , marketing management, 13ème  édition, pearson education, France, 2009, p82. 
2 -Gary Amstrong et autres , principes de marketing, 10ème édition, pearson education, France, 2010, p 84. 

 .215ص  ،1121، ردنالأدارة التسويق، مكتبة المجتم  العربي، إ ،سمير حسين محمود عودةحمد و أعلي محمد الحاج  - 3
 .252ص  ،1112، ردنالأ ،للنشر اليازوري دار ،منظور تطبيقي استراتيجي ،التسويقدارة إ ،لاح الزعبيفعلي  - 4
، ص 1121ردن، حامد للنشر، الأدار  ،1115و 1112التسويق المعاصر بمفاهيم جديدة طرأت بعد عامين  ،نظام سويدان - 5

252. 
 .252المرج  نفسه، ص  - 6
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اذن فان نظام المعلومات التسويقية هو عبارة عن مجموعة من العناصر المادية والبشرية 
والاجرا ات التي تتفاعل فيما بينها من اجل جم  المعلومات التسويقية من مختلف المصادر وتخزينها، 

 .على اتخاذ القرارات التسويقية الصحيحة المؤسسةمعالجتها وتوزيعها التي تساعد 

 أنواع المعلومات التسويقية  :الثانيالمطلب 
 .ن نبدأ بمفهوم هذه المعلومات وتعريفهاألى أنواع المعلومات التسويقية يجب ان نتطرق أقبل 

المعلومات التسويقية هي كافة المعلومات التي تحتاجها العملية التسويقية، ويتم توفيرها من الأسواق 
تختلف المعلومات التسويقية المطلوبة من بلد لآخر ، و اتما يرتبط بها من متغير الداخلية والخارجية و 

 .لأخرى مؤسسةومن 

لجم  وتسجيل وتبويب وحفظ  مؤسسةخر فإن المعلومات التسويقية هي عملية مستمرة و آوبمعنى 
والعناصر المؤثرة فيها، والعمل  المؤسسةوتحليل البيانات الماضية والحالية والمستقبلية المتعلقة بأعمال 

للحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب  ،استرجاعهاعلى 
  1.بالشكل المناسب وبالدقة المناسبةو 

ن وذلك لأ ،نواع المعلومات التسويقية بأهمية فعالية نظام المعلومات التسويقيةأتحديد  يةترتبط أهم
لمعلومات من ا المستفيدينم على تلبية احتياجات لى عجز النظاإفي هذا التحديد سوف يؤدي  أأي خط

 .وينعكس سلبا على فاعليته
 2:وفيما يلي توضيح لأنواع المعلومات التسويقية تبعا لكل تصنيف

 دارية النشاط الإحسب طبيع التسويقية المعلومات :أولا
 :و منها وهي تختلف حسب اختلاف طبيعة النشاط الاداري

                                                                 
 .55،  55، ص ص 1112 الاردن، ،للنشر الراية دار مفاهيم تسويقية حديثة، ،زاهر عبد الرحيم عاطف - 1
 .22ص  ،مرج  سبق ذكره ،حكيمة لحمرفريد كورتل و  - 2
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هداف المؤسسة أوالتي تساهم في صياغة مراتب و  :المعلومات الخاصة بالتخطيط الاستراتجي -1
، مثل المعلومات الخاصة بإضافة الخ...تحديد السياسات وتخصيص الموارد اللازمة لبلوغها و 

 .الخ...التوزي   ، الانسحاب من سوق معين، تغيير منافذالمنتجاتتشكيلة جديدة من 
والتي تساهم في ترشيد اختيار البدائل الخاصة  :المعلومات الخاصة بالرقابة الإدارية -2

بزيادة عدد الوكلا  في سوق المعلومات الخاصة :  دارة التسويقية مثلباستخدام الموارد للإ
 .الخ...، تغيير تخصيصات الإعلان بين الأسواق أو وسائل الاعلان المختلفة معينة

 مؤسسةنجاز العمليات اليومية للإوالتي تساهم في : المعلومات الخاصة بالرقابة التشغيلية -3
 .علومات الخاصة بمتابعة رجال المبيعات اليوميةالم مثل

  ات التسويقيةمصادر توليد المعلوم :ثانيا
 :يتم تصنيفها كالآتيو 

بحيث تتمثل المعلومات من جانب البائعين  :من جانب البائعين مقابل المشترينالمعلومات  -1
 المتعلقة ،مات التكاليف التسويقية، ومعلو ذاتها المؤسسةبفي معلومات المبيعات الخاصة 

 .بالنفقات المبذولة من قبل الإدارة التسويقية
ومعلومات  ،تسويقية صتتمثل في المعلومات عن فر : أما المعلومات من جانب المشترين -2

التسويق إذ ترغب إدارة ، همالاستهلاكية وتفسير سلوك نماطالتي تتعلق بالأ ،الزبائنعن سلوك 
 .الخ...متي أين و و  منتجات، و أي دائما في معرفة من يشتري

تختلف عن معلومات الفرص  الزبائنلى أن المعلومات عن سلوك اتجدر الإشارة هنا و 
بينما تستخدم  ،ذلك لان المعلومات عن الفرص تستخدم لقياس القابلية الاستهلاكية ،التسويقية

 .تعليل ذلكللبحث عن النشاط الحقيقي لهم واستجابتهم و  الزبائن سلوك المعلومات عن
السبب الرئيسي في تصنيف المعلومات : داخلية مقابل المعلومات الخارجيةالمعلومات ال -3

 اختلاف الإجرا ات والصعوبات الخاصة بإدارة وتحصيل كل الىيعود  ،خارجيةالالداخلية و 
 : فالمعلومات الداخلية تتميز بأنها، منهما
 ن مصادرها معروفةتستلزم إجرا  دراسات وأبحاث قليلة جدا لأ. 
  التكاليف الأخرىتكون بسيطة وضمنية م  عناصر  تهيئتهاتكاليف. 
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  المؤسسةيتم تحصيلها من داخل. 
 :فهي تتميز بما يلي :الخارجية تالمعلوما -4

  نظرا لتعدد وتنوع مصادرها ،أيضاتستلزم دراسات شاملة وأبحاث. 
 جهات مستقبلة متخصصة بهذا العمل يتم تجميعها من قبل. 
  والمتمثلة في المبالغ المدفوعة مقابل الحصول  ،الكثير من التكاليف المؤسسةتتحمل

 .عليها
 المؤسساتمثل معلومات عن مبيعات  ،الأخرى المؤسساتتتعلق بالنشاطات الخاصة ب 

، والتكاليف التسويقية ومعلومات عن الظروف البيئة الاقتصادية والقانونية رىالأخ
 الخ ....

 حسب أسلوب تجميعها التسويقية المعلومات: ثالثا
 :لى نوعينايمكن تصنيفها 

 ،ول مرة من مصادرها الأصليةوهي تلك المعلومات التي يتم تجميعها لأ :الأوّليةالمعلومات  -1
 1.الدراسة الحاليةفي  هاستخداموذلك لا ،، رجال بي زبائن

 ،، وسبق أن تم تجميعها من قبلهي المعلومات التي تكون موجودةو  :المعلومات الثانوية -2
نه عادة لا يباشر بتجمي  المعلومات الأولية أعليه نجد و ، 2، ويعاد استعمالهاخرىأ لأغراض
ولسو  الحظ  ،عو إلا بعد التأكد من عدم توفر المعلومات الثانوية عن هذا الموض ،عو عن موض

 .لثانية بوصفها ذات أهمية قليلةفإن العديد من الإدارات تعتبر المعلومات الثانوية من الدرجة ا
 3:رق بين المعلومات الأولية والمعلومات الثانويةفوفيما يلي سوف نوضح ال

  البيانات الأولية من مصادرها الأصلية أما الثانوية تجمعت لخدمة أغراض مختلفة  تجمي
 .خرى، هذا يعني أن البيانات الثانوية كانت في الأصل بيانات أوليةأمن قبل جهات 

                                                                 
1 -Gary Amstrong et autres, opcit, p91. 
2 -Ibid, p91. 

 .25، صمرج  سبق ذكره، فريد كورتل، حكيمة لحمر -  3
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  تفتقر إلى و  ضيبينما تتعلق البيانات الثانوية بالما ،حدث المعلوماتأتوفر البيانات الأولية
 .الموثوقية المناسبة

 على عكس البيانات الثانوية  ،تستلزم البيانات الأولية بذل الجهد والوقت وتحمل التكاليف
 .قلأتكلفة  تحملة الحصول عليها و التي تتصف بسهول

 وعليه تعد البيانات الثانوية المصدر  ،قد يتعذر الحصول على بعض البيانات الأولية
 .الممكن للحصول على البيانات

 الخ...قابلة والاستقصا  لية اعتماد أساليب متنوعة مثل المات الأو يستلزم تجمي  البيان، 
بينما يتم تجمي  البيانات الثانوية من خلال الاطلاع على المصادر المتاحة مثل السجلات 

 .الخ...المجلات والمطبوعات والبحوث والكتب و 

  دقةالحسب مستوى  التسويقية المعلومات:رابعا
 1 :وتتمثل في

 .بسط المعلومات التسويقيةأعبارة عن حادثة أو طرق يمكن ملاحظة وهي  :الحقائق -1
تختلف الحقائق عن التخمينات من حيث كون هذه الأخيرة تستند على  :التخمينات -2

، فالتخمينات تختلف عن بدلا من الملاحظة المباشرة ،الاستنتاجات والإجرا ات الإحصائية
، بذلك تخض  لأخطا  العينةو  ،أن التخمينات تستند على العينة ،الحقائق في شيئين جوهريين

 .القياس فإنها تخض  لأخطا  الزبائنرا  لآوبما أنها تخض  
 .امل التكهنات م  الماضي والحاضرالتنبؤات تهتم بالمستقبل في حين تتع :التنبؤات -3
، مصدرها النقص المفترض في موثوقيةتختلف الاشاعات عن الحقائق من حيث  :الاشاعات -4

بالذكر أن الاشعاعات قد تكون المصدر الوحيد  روكونها تتعارض م  بعضها البعض، والجدي
 .اصة تلك المتعلقة بخطط المنافسينوخ ،المتاح لبعض أنواع المعلومات

 

 ةنظام المعلومات التسويقي وخصائصأهمية : الثالثالمطلب 

                                                                 
 .25ص ،المرج  نفسه -  1
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الاهتمام بنظام المعلومات التسويقية سوف نتطرق في هذا المطلب الى العوامل التي ادت الى 
 .وخصائصه

  المعلومات التسويقيةأهمية نظام  :أولا
 1:ما يليفي ةتتجلى أهمية نظم المعلومات التسويقي

  لإدارة الطريق الذي يجب إتباعه عند المفاضلة بين البدائل المتوفرة لاتخاذ القرار لأنها تحدد
إذ انه كلما توفرت معلومات كافية كلما تمكنا من تحقيق افضل  ،المؤسسةالتسويقي الخاص ب

 .النتائج
 معلومات دارة التسويق بالإبامكانها تزويد كل مستوى وكل وظيفة ب التسويقية فنظم المعلومات

، و بهذا يمكن تخصيص وقت المدرا  لدراسة كثير من المشاكل اللازمة لاتخاذ القرارات
 .في السوق المؤسسةن مركز سا الاتصالات التي تحجرا  ا  ، و الملحة ةالتسويقي

  اسة ي، أي تربطها بسها بشكل متكاملللتحلي عضم  بعضها الب المؤسسةربط كافة سياسات
 .التخزين، الشرا  و الإنتاج، التمويل

 أو  الزبائنسئلة تتعلق بأ على توفير المعلومات اللازمة للإجابة على أيا  المؤسسةنها تساعد أ
 .ن تعديل هذه المعلومات دون جهديمكو  ،رجال البي  بشكل فوري أو المنتجاتب
 لاستفادة منها في مجال المعلوماتساعد في استخدام الحاسبات الالكترونية وات. 
  الحصول على  مؤسسة، حيث يمكن للالمتاحةفضل استثمار ممكن للبيانات أيمكن تحقيق

د اتجاهات وسياسات الإدارة وسياساتها يحدتوبالتالي يمكن أن  ،معلومات تفصيلية بشكل تلقائي
 .الزبائنالمستقبلية نحو الاحتفاظ بمنتج معين أو نوع معين من 

 والتي من خلالها يمكن  ،مكانية تطبيق الطرق الحديثة في بحوث العمليات لاتخاذ القراراتإ
 .التوزي  الأفضلتحديد مسارات رجال البي  و 

بالمعلومات المتعلقة  المؤسسةهميته من خلال تزويد أومنه فان نظام المعلومات التسويقية يستمد 
يضا على استخدام تكنولوجيا أببيئتها الداخلية والخارجية لتسهيل عملية اتخاذ القرار كما يساعد 

                                                                 
 .122ص  ،مرج  سبق ذكره ،جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسفمحمود  - 1
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يقية معيانة المعلومات وتطبيق الطرق الاحصائية الحديثة والتي من خلالها يمكن تحديد سياسة تسو 
 .ووض  الخطط المستقبلية

  ةخصائص نظام المعلومات التسويقي :ثانيا
 1 :سباب في مقدمتهاأة دا عل ةلى نظام المعلومات التسويقياالحاجة  تعود
  قصر مما كانت أصبحت أ المنتج، بحيث دورة حياة ة الزمنية المتاحة لاتخاذ القرارقصر الفتر

قه عملية تطوير ت الذي تستغر قلتقصير الو  المؤسسات، كما أن هناك ضغطا على عليه
 .المنتجات الجديدة

 أسواقها حتى إلى المستوى  توس  المؤسسات، فهزيادة تعقد النشاط التسويقي واتساع نطاق
ن أ، فإنها كافية لكي تعرفنا مازالت محدودة الزبونن معرفتنا بسلوك أ، وعلى الرغم من الدولي

  .لسلوكية التي تحتاج إليها وعلى ضرورة فهمهاهناك عالما من البيانات ا
 الطاقة والموارد الأولية الأخرى، وهذا معناه ضرورة استخدام مواردنا وطاقاتنا البشرية  نقص

  .استعادهاإلى معرفة المنتجات المربحة وتلك التي ينبغي  المؤسسة كما يعني حاجة، كفأأبدرجة 
  و يرج  هذا في جز  منه إلى افتقار الإدارة إلى البيانات الدقيقة  ،الزبائنلاستيا  النمو المتزايد

  .عن بعض جوانب برنامجها التسويقي
 فكمية المعلومات والبيانات المتاحة أو التي يمكن الحصول عليها تفوق ما انفجار المعلومات ،

  .اتدارة هذه المعلوما  و هو مطلوب منها، وهذا يحتاج ببساطة إلى تحديد المطلوب منها 
 :في ةومات التسويقيعلهم خصائص نظام المأ، نستطي  أن نلخص استنتاجا مما سبقو 
 2:جلأأنه عبارة عن تطبيق لمفهوم النظم في مجال المعلومات من  
 تحديد البيانات المطلوبة لاتخاذ القرارات. 
 جم  هذه البيانات. 
 تشغيل البيانات. 

                                                                 
 .221، ص 1115ردن، الأ، للنشر دارة التسويق، دار زهرانإ ،قحطاني العبدليو  بشير العلاق - 1
 . 222ص  ،المرج  نفسه - 2
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 خزين البيانات واسترجاعها مستقبلات.  
  1.خطوط الإيصال بين الأنظمة الفرعيةتوافر 
 ة أمور متفرقةعالجليس منه يتسم بالاستمرارية و أ. 
 فهو وقائي وعلاجي مثلما يحل هذه المشاكلفهو يتوق  ويمن  المشاكل  ،أنه معني بالمستقبل ،

 2.في آن واحد
 توفرها في الزمن المناسبوهو الحصول عليها و  ،الفترة الزمنية لاستخراج المعلومات. 
 3.التوزي  السليم للمعلومات 
  4.شكل يمكن الاستفادة منها واستخدامها عند اتخاذ القراراتبمعلومات  ،نظاماليجب أن يولد 

  5.ن تصل إليهاأيجب على الإدارة أن تفهم ما هي مصادر المعلومات التي يمكن 
  التي تصمم بطريقة تضمن ن يسمح النظام بالتوسي  والتغير في ترتيب المدخلات و أيجب

عد فيها لكي يقابل ويخدم حاجات تلك ي المؤسسةوطالما أن نظام المعلومات في  ،المرونة
ولذلك سوف تقدم نظاما  ،المؤسسات، فليس هناك نموذجا يمكن تعميمه على كافة المؤسسة
لمعلومات نظرة شاملة حول تنظيم ا ،التي ستبدأ في تطبيق النظام المؤسسةن تسير عليه أيمكن 

 6.التسويقية

 خطوات وضع نظام للمعلومات التسويقية :ثالثا
، هناك المؤسسةتنفيذه داخل لتسويقيه و اال للمعلومات وض  نظام فعا  منلكي تتمكن إدارة التسويق 

   7:وهي ،بعض الخطوات اللازمة لنجاحه

                                                                 
 . 222ص  ،مرج  سبق ذكره ،رة بسمر توفيق ص - 1
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  والخاصة بأوجه  ،المؤسسةضرورة القيام بمسح شامل لنوعية المعلومات المتداولة داخل
المختلفة، وكذلك مسح البيانات الخارجية المؤثرة المتعلقة بالتغيرات المختلفة  المؤسساتنشاط 

الخاصة بالسوق والمنافسة والعوامل الاجتماعية والسياسية والاقتصادية في البيئة المحيطة 
لرئيسي ومراكز بما في ذلك المركز ا ،حداته  دراسة الجهاز التسويقي بمختلف و م، المؤسسةب

بدراسة احتمالات النمو ، ثم القيام ور تداول المعلومات داخل التنظيمالتوزي  المختلفة وتحديد ص
 .، واحتمالات الإضافة التي يمكن أن يواجهها النظامالمستقبلة
  بإمكانيات نظام  ،مستويات الإشراف المختلفة ىريق الإدارة علفضرورة تنمية معارف

والمعلومات والتقارير وتدريب  ،، هيكل النظام ومدخلاته ومخرجاته من البياناتةالمعلومات التسويقي
دخال إعلى عملية تحليل النظم ودور كل فرد في عمليات  ،كافة العاملين في الجهاز التسويقي

 .كذا الاستفادة من المخرجاتالمعلومات وتحليلها و 
 عداد برنامج لإعادة تنظيم ا  و  ،ضرورة وض  خطة متكاملة تتضمن التطبيق التدريجي للنظام

 .مخرجات نظام المعلوماتالعمل وفقا لمقتضيات و 

 ظام المعلومات التسويقيةنسس قيام أ :المطلب الرابع
ل للاحتياجات التحديد المفصا :  ساسية تتمثل فيأسس أيقوم نظام المعلومات التسويقية على خمس 

واستخدام الطرق الحديثة لتصنيف وتخزين  ،جرا ات جم  المعلوماتا  دوات و أوض   ،من المعلومات
وفي بعض الحالات وض  بعض  ،، ووض  قنوات نشر المعلوماتمعالجة المعلوماتواسترجاع و 

 .1لي للانحرافاتميكانيزمات التصحيح الآ
 :سسوفيما يلي شرح هذه الأ

 تحديد الاحتياجات من المعلومات: أولا
يجب على مديري التسويق تحديد المعلومات التي ستساعدهم  ،شا  نظام معلومات تسويقية فعااللإن

حيث يتولى المديرون تحديد  ،محللي النظم، و ذلك بالعمل م  الباحثين و فضلأعلى اتخاذ قرارات 

                                                                 
1 - Jaques Lendrevie et Julien Levy et Denis Lindon, mercator 7ème édition, Dalloz édition, France, 2003, p 
p 1091 ,1092. 
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سلوب أ، و توكيفية تنظيم البيانا ،نتاجهاإضرورة  وأ، المؤسسةالبيانات الضرورية داخل  تاحةإمدى 
، فيرغب المدير التجاري في معرفة الذي يجب تسليم البيانات طبقا لهتقرير البيانات وتقديمها والجدول 

  1.الخ...سواق ومعلومات حول المنافسةمبيعات المنتجات وكذلك معلومات حول التكاليف وتطور الأ
اسي سهي العائق الأوصعوبتها  ،نا عملية تحديد الاحتياجات من المعلومات هي عملية صعبة جداإ

 2.ن يحداد وبشكل دقيق مسئولياتهأول ؤ ، لذلك يجب على كل مسفي وض  نظام معلومات تسويقية
 جمع المعلومات :ثانيا
، تأتي عملية جم  المعلومات من مصادر مختلفة والتي ملية تحديد الاحتياجات للمعلوماتبعد ع

 حصائيات المبيعات،إ :المصادر الداخلية تتمثل في ،تتمثل في المصادر الداخلية والمصادر الخارجية
، والمصادر الخارجية تتمثل في دراسات الخ...قائمة المنتجات ،الزبائنالبيانات المحاسبية، ملفات 

 3.الخ... ، مجلات مكاتب الدراسات ،، تحقيقات تسويقيةالسوق

 معالجة المعلومات :ثالثا
شكال ألى إحول ن ت  أولكي تكون ذات معنى وفائدة يجب  ،ميتم الحصول على البيانات في شكل خا

لى إتتمثل عمليات تحويل البيانات  ،و النتائجأتوصل المعرفة  ،و رسوم بيانيةأو جداول أ و صورأ
وهذا بوض  البيانات في فئات تبعا لخصائص مشتركة  ،ترتيبها وتصنيفها وتخزينهامعلومات في 

 4 .لغرض المعالجةوجعلها سهلة الاسترجاع والاستعمال 
علاها أن كل بطاقة تحمل في أحيث  ،يتم ترتيب المعلومات وفقا لنظام البطاقات فعلى سبيل المثال

 5.صلةشكال وهيئات مفأحصائيات المبيعات تحت إ، تصنيف وتخزين عنوان الموضوع الخاص بها

  نشر المعلومات :رابعا

                                                                 
 .251، ص1112 ،لبنان مكتبة لبنان ناشرون، ،التسويق ،ويليام ستانتونو بروس ووكر و  مايكل ايتزل - 1

2 - Jacques Lendrevi et Julien Levy et Denis Lindon, opcit, p 1092. 
3 -Yves Chirouze , le marketing,  étude et stratégie, 2ème   édition, ellipses édition, France, 2001, p30. 
4 - Jacques Lendrevi et Julien Levy et denis Lindon, opcit, p 1092. 

 .252، ص1121 ،ردنالأ ،للنشردار المسيرة  ،سسه وتطبيقاته الاسلاميةأ، صول التسويقأ ،بو نبعةأعبد العزيز  - 5
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، فبدون وجود المؤسسةلى ا  تلك العمليات التي تسمح بتدفق المعلومات من و  نعني بنشر المعلومات
 .نظام نشر جيد تصبح باقي الوظائف لا معنى لها
لى مستعملي نظام المعلومات إلي جهزة الاعلام الآأ تقدم المعلومات المخزنة والمعالجة بواسطة

 .1وتوماتكياأو كذا البعض منها ينتج دوريا و  ،شكالأالتسويقية على عدة 

  وضع بعض ميكانزمات لاتخاذ القرار :خامسا
ن يتيح أ، ولهذا يمكن لنظام المعلومات التسويقية المصمم جيدا عني معالجة المعلوماتياذ القرار اتخ

جرا  التصحيحات عند القيام إيضا بأو  ،2تدفقا مستمرا لهذه النوعية من المعلومات الخاصة باتخاذ القرار
 .يجاد انحرافات مقارنة بالمقاييس المحددةا  بالمراقبة و 

العليا  الإدارةم من طرف ن وض  نظام المعلومات التسويقية عملية تستغرق الكثير من الوقت والدعإ
      نه حتى نظم المعلومات البسيطة نسبيا يمكنها تحسين مستوى اتخاذأ، وتوضح التجارب مؤسسةلل

 3.والمتوسطةالصغيرة  المؤسساتالادارة للقرارات في 
من وض  نظام معلومات تسويقية فعاال يجب ان تكون على دراية بكل  المؤسسةولكي تتمكن 

وتحليلها والاستفادة منها عند الحاجة   بأهميتهاالبيانات المتداولة داخلها وخارجها، وتوعية العاملين 
 .واعداد خطة متوازنة لتطبيقه

 ةمكونات نظام المعلومات التسويقي :الثالثالمبحث 
ن  وأجزا  التي تساعده  عناصرعداة من إنا نظام المعلومات التسويقية مثله مثل أيا نظام آخر يتكوا

    .يتم عرضها في هذا المبحثسالتي و  على تحقيق الهدف الذي وجد من أجله،

 م المعلومات التسويقية امدخلات نظ: ب الأولالمطل

                                                                 
1- Jacques Lendrevi  et Julien Levy et denis Lindon , opcit, p 1092. 

 .252مرج  سبق ذكره، ص ،ويليام ستانتونو بروس ووكر و  مايكل ايتزل- 2
 .252ص ،المرج  نفسه - 3
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، مخزونال الإنتاجالتقارير التسويقية مثل البيانات التي يتم جمعها لتوفير المعلومات و وهي كافة 
، ويساند النظام النقديةت وطبيعة التدفقا الموردينو  الزبائنوبيانات السوق والمنافسين و  ،...(فراد الأ

 1.المحاسبي
الاستخبارات  2:هماوتتكون المدخلات الأساسية لنظم المعلومات التسويقية من عنصرين هامين 

  .التسويقية وبحوث التسويق

 الاستخبارات التسويقية :أولا
تعرف الاستخبارات التسويقية بأنها المعلومات السرية التي تقوم إدارة التسويق بجمعها عن المنافسين 

 3.ن تتصف بالانتظام والاستمراريةأ، والتي يجب في السوق مؤسسةلل
ية التي تقوم  يتبيان لنا من هذا التعريف أنا  نظام الاستخبارات التسويقية يقوم بتوفير المعلومات السرا

 . واستمرار مادارة التسويق بجمعها عن المنافسين بانتظا

لكي تكون مدركة للتطورات التي تمر بها البيئة  المؤسسةلإجرا ات التي تقوم بها اكما يقصد بها 
 4.الداخلية والخارجية واتجاهاتها المتوقعة

مدير التسويق من  التي تمكنمجموعة من الموارد "تعريف نظام الاستخبارات التسويقية بأنه  مكني
 مة والخاصة التغيرات التي تحدث في كل من البيئة التسويقية الخارجية العاو فحص ومعرفة الأساليب 

 

 5.متجددةبصفة دائمة ومستمرة و 

التي تمكان  والإجرا اتيتفق التعريفين على أنا نظام الاستخبارات التسويقية مجموعة من الموارد 
 .مدير التسويق من معرفة التغيارات التي تحدث في البيئة الداخلية والخارجية

                                                                 
 .221مرج  سبق ذكره، ص  ة،ر بسمر توفيق ص - 1
 . 122، ص مرج  سبق ذكره ،ردينة عثمان يوسفو  محمود جاسم الصميدعي - 2
 . 12ص  ،مرج  سبق ذكره ،ناجي معلا - 3
 . 122، ص مرج  سبق ذكره، ردينة عثمان يوسفو محمود جاسم الصميدعي  - 4

5 -Philip kotler et autres , opcit, p 85. 
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التطورات البيئية عملية جم  وتحليل منهجي للمعلومات المتاحة عن المنافسين و هو عبارة عن 
 1.التسويقية

ما سبق فالاستخبارات التسويقية  عبارة عن مجموعة من الموارد والاجرا ات يقوم بها  علىاستنادا 
بصفة عامة والمنافسة  مؤسسةمسؤول التسويق لجم  مختلف المعلومات المتعلقة بالبيئة التسويقية لل

وعليه فان نظام الاستخبارات التسويقية يؤدي دورا استراتيجيا في الترصد البيئي  بصفة خاصة،
 .مؤسسةلل

 المؤسسةومنه فإنا نظام الاستخبارات التسويقية هو نظام فرعي يهتم أساسا بتوفير المعلومات لتنبيه 
 .الى ما يحصل من تطوارات في بيئتها

 :ستخبارات التسويقية إلى ما يليويمكن تقسيم الا
والبيانات الخاصة بمختلف  الإدارة  بالمعلومات وهي تستعمل لمدا : الاستخبارات الداخلية -1

لاستخدامها فيما يتخذونه من قرارات يومية تتعلق بالتخطيط  ،ونتائجها وتقييمها المؤسسةأنشطة 
 2.والتنفيذ والرقابة

بعمل القوائم المالية كما يحفظ بسجلات تفصيلية عن  المؤسسةفمثلا يقوم القسم المحاسبي في 
 3.ةعات والتكاليف والتدفقات الماليالمبي

، والمخزون من المواد ومستلزمات رية عن برامج الإنتاجكذلك يتولى قسم الإنتاج إعداد التقارير الدو 
 ال المنافسين في كما يقوم مندوبو المبيعات في العادة بإعداد تقارير دورية عن ردود أفع ،الإنتاج
 

 4.من أعمال المؤسسةالسوق إزا  كل ما تقوم به 
بالمعلومات  ولينؤ المسيمد و  ،المؤسسةوتلعب الاستخبارات الداخلية دورا كبيرا في التنبؤ بمستقبل 

 .المستقبلية لهااللازمة لمعرفة الوضعية الحالية و 

                                                                 
1 -Gary Amstrong et autres , opcit, p 88. 

 .11، ص مرج  سبق ذكره ،ناجي معلا - 2
 .11المرج  نفسه، ص- 3
 . 11، ص نفسهالمرج   - 4
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ة بالمتغيرات البيئة الخاصة الطريقة التي تجعل الإدارة ملما  يقصد بها: الاستخبارات الخارجية -2
المساعدة كالبنوك وشركات  المؤسساتوالموردين والوسطا  والمنافسين و  الزبائنك ،المؤسسةبمجال 

،  السياسيةالخ، وكذا المتغيرات البيئة المحيطة كالظروف الاقتصادية و ...النقل والتأمين والتخزين 
 1.الخ ...لوجية والاجتماعية القانونية والتكنو 

 : منهاعلى طرق عديدة لجم  هذه المعلومات والبيانات من البيئة الخارجية و  المؤسساتوتعتمد 
 رجال استخبارات متخصصين. 
 مراكز التوظيف. 
  رجال البي. 
 المتخصصةالنشر  مؤسسات. 
   وغيرهمالوسطا  والوكلا. 
 بحوث التسويق: ثانيا

 .سوف نتطرق هنا الى مفهوم بحوث التسويق وعلاقته بنظام المعلومات التسويقية 
 بحوث التسويق مفهوم -1

ارة في اتخاذ تجمي  وتحليل البيانات لمساعدة الإدأنها  ىويق علسيمكن تعريف بحوث الت
معالجة أسعار المنتجات والنتاج والتوزي  وتوفير  وهذه القرارات تخصا  ،القرارات المناسبة

 2.المنتجات
يتضح من هذا التعريف أنا بحوث التسويق هي عملية جم  وتحليل البيانات التي تساعد في 

 .اتخاذ القرارت المتعلقة بالمزيج التسويقي
وقد عرفت الجمعية الأمريكية  ،جز  من نظام المعلومات التسويقيةيعتبر بحوث التسويق 

والجمهور بالمسوقين من خلال  الزبائنبأنه الوظيفة التي تربط البحث التسويقي ( AMA)للتسويق 

                                                                 
 . 125مرج  سبق ذكره، ص  ،نة عثمان يوسفدير و  محمود جاسم الصميدعي - 1
 . 122ص ،1112 ،الأردن ،، دار المناهج للنشرمبادئ التسويق ،محمود جاسم الصميدعيو  قبشير عباس العلا -2 
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تقييم ، وتوليد وتصفية و المشاكل التسويقيةالمعلومات التي تستخدم في تحديد وتعريف الفرص و 
 1.التسويق كعملية مو مراقبة الأدا  التسويقي وتحسين مفه، و التصرفات التسويقية

بمسؤولي التسويق من خلال  الزبائنيتبيان لنا من هذا التعريف أنا بحوث التسويق وضيفة تربط 
توفير المعلومات التي يحتاجها لتحديد الفرص والتهديدات التسويقية وكذا تقييم ومراقبة الأدا  

 . التسويقي وتحسين مفهوم النشاط التسويقي
خراجها االبحث التسويقي بأنه  Kotlerكما عرف  لتصميم والتجمي  والتحليل المنظم للبيانات وا 

يجاد حلول مرتبطة بالأوضاع  2.المؤسسةالتسويقية التي تواجهها  في شكل تقارير وا 
 3.تحليل واستغلال البيانات النسبية لوضعية تسويقية خاصة ،م ج ،تحضيرهي 
كلا التعريفين أعلاه على أنا البحث التسويقي هو عملية جم  وتحليل واستغلال البيانات،  يتفق

عدادها في شكل تقارير لإيجاد حلول لأوضاع تسويقية خاصة  . وا 
من خلال التعاريف السابقة، نستنتج ان البحث التسويقي هو جز  من نظام المعلومات       

سؤول التسويق لمعالجة المشاكل ليل واستغلال البيانات يقوم بهامالتسويقية، وهو عمليةجم ، تح
، يلجأ اليها التسويقة المتعلقة بوضعية تسويقية معيانة، بمعنى ان بحوث التسويق وقتية وغير مستمرة

 .، وأناه تشاط مخطط ومنظام على أسس علمية تكفل التعامل م  تلك المشاكلعند الحاجة

 التسويقية وبحوث التسويقبين نظام المعلومات  الفرق -2
ما بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق واضحة فبحوث التسويق هي جز   العلاقةن إ   

 القرار ونظام  لأصحابقوم بتوفير المعلومات لومات التسويقية، فبحوث التسويق تمن نظام المع
 
 

 1.هذه المعلومات وتدفقها بإدارةيقوم  المؤسسةالمعلومات التسويقية كنظام رسمي في 

                                                                 
 .51ص  ،1115 ،الجزائر ات الجامعية،، ديوان المطبوعالاستراتيجياتالتسويق مدخل المعلومات و  ،منير نوري - 1
 51ص  ،المرج  نفسه - 2

3 -Gary Amstrong et autres, opcit, p 90. 
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ومنه يمكن القول بأنا بحوث التسويق عبارة عن نظام فرعي لنظام المعلومات التسويقية، ويعتبر من 
 .أهم مصادره

 نظام المحاسبة الداخلي: ثالثا
، هذه المعلومات تعتبر معلومات ثانوية المؤسسةيقوم هذا النظام بتجمي  المعلومات الداخلية ب

 2:فروعها، وتشمل مايليمتناثرة عبر 
  طرق الدف ، خطوط المنتجات، الزبونسجل المبيعات، تكون مرتبة ومقسمة حسب نوعية ،

 .مناطق البي ، الاعلان وتنشيط المبيعات
 مستويات المخزون م  معلومات عن مدة انجاز الطلبية. 

   مناطق البي ، يسمح  ،الزبائنن تقديم وثيقة بالمبيعات الشهرية مرتبة حسب المنتج، مجموعة إ  
 :بالتحليل الاتي

  مقارنة المبيعات شهريا للسنة الحالية م  المبيعات شهريا للسنة الماضية وكذلك م  الاهداف
 .المسطرة، وقد تكون المقارنة ثلاثية او سداسية بالقيمة والكمية

 تحليل بنية مزيج المنتجات بالنسبة لرقم المبيعات الكلي. 
 ن السوق حسب المنطقةتحليل مدى التمكن م. 

 مثل مؤسسةالبيئة الداخلية لل يوفر بيانات حول نظام فرعي ن نظام المحاسبة الداخليومنه فإ
ويمكنهم من اعداد تقارير مثل نسبة تطور  ،القرار لأصحابمستويات المخزون، طرق الدف   المبيعات

 .تحليل علاقة المبيعات بالمزيج التسويقي ،مؤسسةالمبيعات،الحصة السوقية لل
 

 نظام دعم القرار: رابعا

                                                                                                                                                                                                     
رشاد محمد يوسف الساعد،ادارة التسويق، التحليل، التخطيط، الرقابة،دار المناهج للنشر، و محمود جاسم الصميدعي  - 1

 52ص ،1112الاردن،

2
نظام المعلومات التسويقية في مراقبة البيئة التسويقية للمؤسسة م  اشارة الى حالة المؤسسة  عمر لعلاوي، دور واهمية - 

، المدرسة العليا للتجارة، Revue des reformes économiques et integration en economie mondiale الجزائرية،
 222،221، ص ص 1115، 2الجزائر، العدد
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يعتمد نظام دعم القرار على جهاز الحاسوب، الذي يسمح لمدير التسويق بالتفاعل مباشرة م  
 .البيانات، باستخدام طرق متعددة من التحليل لدمج المعلومات وتحليلها وتفسيرها

د مستخدميها عراف عدد من الباحثين نظم دعم القرا ر بأناها نظم مبنية على الحاسبات الآلية، تزوا
 1.بمعلومات موجاهة لعملية اتخاذ القرار عندما يتطلب الموقف ذلك

من خلال هذا التعريف نستنتج أنا نظام دعم القرار هو نظام فرعي مبني على الحاسوبات الآلية 
د مستخدميها بالبيانات والأدوات والنماذج   . لإتخاذ القراراتالتي تزوا

وكما هو الحال م  نظام المعلومات التسويقية، تعد البيانات  لب نظام دعم القرار او محوره، ويشمل 
ذلك الانواع المختلفة من البيانات من المصادر المتنوعة، ويشمل نظام دعم القرار البيانات المستمدة 

ايضا، كما  المؤسسةوالمنافسين والاتجاهات الاقتصادية والاجتماعية وادا   الزبائنالتي تصف السوق و 
حساب المعدلات : يتضمن اساليب تحليل البيانات، وتتراوح بين مجرد الاجرا ات البسيطة، مثل

 2.المئوية، الرسوم البيانية، والاساليب الاحصائية، والنماذج الرياضية المعقادة
ومنه فنظام دعم القرار يعتمد على الاساليب الكمية للقيام بالتحليل الكمي للبيانات، ومن ثم اتخاذ    

 .القرار المناسب
 

 م المعلومات التسويقيةانظ لإدارة المعالجة والمستلزمات الضرورية :الثانيالمطلب 
 .لإدارة نظام المعلومات التسويقية عملية المعالجة وأهم المستلزماتلى إ طلبنتطرق في هذا المس

 عملية المعالجة :أولا
البيانات والمعطيات  ىيقوم نظام المعلومات التسويقية بمجموعة من الجهود فبعدما يتم الحصول عل

 .معنىخيرة لكي تصبح ذات فائدة و يتم تصنيف وتبويب وتحليل ومصالحة هذه الأ ،وجمعها

                                                                 
 .752طارق طه، مرج  سبق ذكره، ص  -1

252مايكل ايتزل وبروس ووكر وويليام ستانتون، التسويق، ص  - 2
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 ،عداد التقاريرا  و  ، ومن ثم فهرستهاغربلتهاالبيانات، تصفيتها و تحصيل  عملية المعالجة عبارة عن
 1.ومن ثم تخزينها وتحديثها بصورة دورية

ذا إ، وينبغي البد  بحساب معدالات ومقاييس التشتت ليهاإعطا  معنى للنتائج المتوصل إتتمثل في  
يضا ينبغي حساب معاملات أظهار العلاقات و إجل أ، ثم بنا  الجداول المتقاطعة من كان ممكنا
ساليب الرياضية والطرق لى الأإ، وهو ما يستدعي اللجو  الإحصائيةالقيام بالاختبارات ، و الارتباط

 2.الاحصائية
الذي يتضمن تقارير  مؤسسةنه نظام السجلات الداخلية للأ ىعل  Kotlerكوتلر كما ينظر إليه 

كتلك المتعلقة بالأسعار والمبيعات ومستويات المخزون وأوراق الدف   ،الأنشطة التسويقية المختلفة
 .أوراق القبضو 

ي التسويق قاعدة ر البيانات التي يتم تخزينها بخصوص تلك الأنشطة يتوافر لدى مدي ىوبنا ا عل
في السوق  المؤسسةبيانات تمكنهم من إعداد التقارير المختلفة كتقارير تحليل المبيعات وحصة 

 .غيرهاو 
معلومات تتعلق بالأنشطة  ىوبالتالي يوفر هذا النظام بيانات تصلح كمداخلات للحصول عل

 3.مؤسسةالتسويقية المختلفة لل
 

وترتيبها وتخزينها وتحديثها  ،عملية المعالجة تشمل عمليات تسجيل بيانات التسويق والمبيعات
ويتم ذلك بالاستعانة بمكونات الحاسوب والبرمجيات والنماذج  ،واستعادتها وعرضها على المستفيدين

 .4الادارية ونظم الاتصالات وقاعدة البيانات
 :والشكل التالي يوضح لنا هيكل نظام المعلومات التسويقية

                                                                 
، ية في الشركات الصناعية الاردنيةثر كفا ة نظم المعلومات التسويقية في اكتساب الميزة التنافس، أغالب محمد البستنجي - 1
 .2ص  ،1122، جوان ،دارية، بسكرة، العدد التاس ا  بحاث اقتصادية و أ

مذكرة لنيل -دراسة حالة هنكل الجزائر-دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي ،رشيدة بن الشيخ الفقون - 2
 .212ص  ،1112 ،علوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر ،شهادة الماجستير

 . 57مرج  سبق ذكره، ص ، نورير مني - 3
 .12/11/1122 بتاريخ  www.tahasoft.com/books/548:تم استرجاعها على الرابط  ،نظم المعلومات التسويقية - 4
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 هيكل نظام (:10)الشكل رقم
 المعلومات التسويقية

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 .221محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص و  بشير العلاق :المصدر

التسويقية العمليات  المستويات إلى تقارير 
  الادارية

  يومية معلومات

  تكتيكية معلومات

   إستراتيجية معلومات

التسويقية العمليات  

  الخارجية العمليات

التسويقية العمليات  

 تسجيل و جمع
 المعلومات

 تجهيز وحدة
 المعلومات وتحليل

  الخارجية المتغيرات

السوق معلومات ملف  

  الداخلية المتغيرات

  الزبائن معلومات ملف

مدخلات
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نظام المعلومات التسويقية يتكون من مدخلات والتي تتمثل في بيانات  ن  من الشكل أعلاه نلاحظ بأ
التي يتم جمعها  ،بيئتها الخارجيةوأخرى خاصة بالسوق و  مؤسسةوالبيئة الداخلية لل الزبائنمتعلقة ب

للقيام بعد ذلك بعملية تجهيز وتحليل البيانات للحصول على معلومات تكون على شكل  وتسجيلها،
 .تقارير مختلفة تفيد العمليات التسويقية

ل المدخلات ن عملية المعالجة هي مجموعة من الأأن نستنتج بأمما سبق يمكن  نشطة التي تحو 
 :نشطة فيوتتمثل هذه الأ ،مخرجات إلى

  و الغربلةأالتصفية. 
 (.التصنيف والترتيب)الفهرسة 
 عداد التقاريرإ. 
 التخزين. 
  (.التحديث)التغيير 
 (.الاستفادة من المعلومات لاحقا) استرجاع المعلومات 

 نظام المعلومات التسويقية  لإدارةالمستلزمات الضرورية : ثانيا
  1:تتمثل هذه المستلزمات فيما يليو 

دارة وتشغيل نظام المعلومات إهمية العنصر البشري في أن إ :البشريةالمستلزمات  -1
حيانا فشل أ، وقد يكون -همال المستلزمات الماديةإمع عدم  -همية المستلزمات الماديةأيفوق 

 .نجاز دورها المطلوبإخفاق المستلزمات البشرية في إلى إنظام المعلومات التسويقية 
 .ول داخلي والثاني خارجيالأوللحصول على المستلزمات البشرية هناك مصدرين 

، حيث المؤسسةخرى داخل قسام الأن في الأو فراد الموجودوهم الأ :المصدر الداخلي -أ 
وكذلك يساعد  ،ن ذلك توفير في الوقت والتكاليفعويترتب  ،في تطوير نظام جديد نيساهمو 

 .المؤسسةفراد لديهم الخبرة بنشاطات أعلى توفير 

                                                                 
 ، فلسطين،تسويق، كلية الدراسات العليا، غزة ،شهادة الماجستير ل، مذكرة لنيالتسويقيةنظم المعلومات  ،هشام محمد رضوان- 1

 .01، 01، ص ص 0202
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فراد لها خبرة في أللبحث عن  المؤسسةلى خارج إوهو اللجوء : المصدر الخارجي -ب 
المكاتب والوكالات  مجال نظام المعلومات، بحيث نجد الكفاءات في الجامعات والمعاهد،

 .الأخرى المؤسساتالمتخصصة و 
ن  التطور المتسارع في التقنيات الحديثة وازدياد المعلومات إ :جهزة والمعداتالأ -2

 ،دى الى استخدام هذه التقنيات للمعلومات الحديثة في تطبيقات نظام المعلوماتأ ،وكثرتها
 :نجد منهاو 

نجاز إتقوم بتوفير التسهيلات الفنية التي تساعد نظام المعلومات في  :الحواسب -أ 
 .هدافهأوظائفه وتحقيق 

 :جهزة والمعدات للاتصال نذكرهم الأأمن  :جهزة ومعدات الاتصالأ-ب 
 هم اكثر معدات الاتصال شيوعا في الاستخدامأوهي من  ،خطوط الهاتف. 
 و أوهي خطوط اتصال ذات كفاءة عالية تؤسس تحت الارض  ،الكابلات المحورية
 .، وهي تستخدم للنقل الرقميرالبحا
 وذلك من  ،شكال النقل المركزيةأوهي توفر شكلا من  ،قمار الصناعية للاتصالاتالأ   

 .دقيقة خلال تجهيز موجات مايكزوية
 لياف الزجاجيةالأ.  
 جهزة تقسيم الخطوطأ. 
جل تحليل أدخالها في الحاسوب من إهي مجموعة من البرامج يتم  :البرمجيات -ج 

 .وتعتبر البرمجيات الجزء الاكثر كلفة في نظام المعلومات، ومعالجة بيانات معي نة

 خرجات نظام المعلومات التسويقية م :الثالثالمطلب 
، وعادة ما تخراجها من خلال معالجة البياناتالنظام تتمثل في المعلومات التي تم اسمخرجات هذا 

عند الطلب أو ، تقارير تقارير دورية للمستويات المعنية، تقارير خاصة تكون هذه المعلومات علي شكل
الأهداف ب القرار من اجل تحديد غيرها من المعلومات التي يعتمد عليها أصحاتقارير استثنائية و 

  :أنواع 3تنقسم المخرجات إلي و  تحقيقهاو 
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  تقارير خاصة بالعمليات: أولا
تحليل : مثل المؤسسةوهي ما يتم استخراجه من معلومات يومية عن سير العمل التسويقي ب 

 1.المبيعات اليومية عن طريق كشف المبيعات اليومي ونوعية المنتجات المباعة
عداد كشوف الحسابات والفواتير الخاصة ا  على سجلات العمليات و تستخدم هذه المعلومات للرقابة 

عداد يوميات الحسابات عن طريق وحدات الطباعة الموجودة في الحاسوب الزبائنب فضلا عن  ،وا 
 2.التسويقي المؤسسةمجموعة من البيانات الرقابية الخاصة بتقييم أداء 

  معلومات تكتيكية: ثانيا
وتشمل تقارير عن وضع تحليل  ،وضع الخطط القصيرة الأجلعلى وهي المعلومات التي تساعد 

نتائج و  ،المبيعات الإجمالية من المنتجات المختلفة وتقييم نشاط منافذ التوزيع في المناطق المختلفة
 3.الإعلان والحملات الترويجية وتقارير التحصيل وكفاءة البيع

كما تهدف هذه المعلومات أيضا إلي تقيم مجالات النشاط المختلفة في نطاق العمل التسويقي في 
وكذلك  ،حيح الانحرافات أو تعديل الأنشطة، ومساعدة الإدارة أيضا في وضع الخطط لتصالمؤسسة

 4.المؤسسةفي التنسيق بين الأنشطة الفرعية المختلفة داخل 

  إستراتيجيةمعلومات : ثالثا
ة ساعدة الإدارة من خلالها في وظيفالنظام لم من وهي خلاصة المعلومات التسويقية المستخلصة 

ودراسة إمكانيات تقديم سلع وخدمات جديدة للسوق والتنبؤ وتحليل نقاط القوة  ،التخطيط طويل الأجل
  5.والضعف

الاقتصاد القياسي ، وذلك باستخدام نماذج الإحصاء و البياناتوكذلك وضع ومراجعة الأهداف و 
 .ة مرنة لمستويات النشاط التسويقي، ويتضمن ذلك وضع موازنات تقديريالملائمة

                                                                 
 . 011ص ،2008ردن، لأا، ، دار الراية للنشر نظم المعلومات التسويقية ،زيد منير عبوي - 1
 . 00، صمرجع سبق ذكره ،محمود جاسم الصمدعيو بشير العلاق  - 2
 .17، ص 0222ردن، الأ، دار الراية للنشر"تسويقية حديثة مفاهيم  ،عبد الرحيم عاطف زاهر - 3
 .000 ،000، ص ص مرجع سبق ذكره، محمود جاسم الصمدعيو بشير العلاق  - 4
 . 011ص  ،، مرجع سبق ذكرهنظم المعلومات التسويقية ،زيد منير عبوي - 5
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 ( :Feed Back)التغذية العكسية : الرابعالمطلب 
ويمكن وضعها بأنها عملية استخدام مخرجات  ،إن عملية التغذية العكسية تحافظ على توازن النظام

 1.وذلك لإحداث تغير في عملية المعالجة أو تغير في المخرجات ،النظام كمداخلات
عتبرها عملية المراقبة الذاتية والعنصر الرقابي الذي يحدد ما إذا كان النظام نن أكما يمكن 

 .شكل سليم لتحقيق هدفهيعمل ب
 ، نظرا لارتباط  مخرجاتاصة في نظام المعلومات بصفة عامةوتكتسب التغذية العكسية أهمية خ

 2.النظام بمهمة صنع القرارات التي تعد المعيار في قياس مخرجات نظام المعلومات
ما سالبة وهو مؤشر على أن عمليات النظام انحرفت عن مسارها المحدد، إوتكون التغذية العكسية 

أما التغذية الموجبة فهي عملية  ،للوصول إلي حالة الثبات الجديدة فتقوم التغذية العكسية بضبط النظام
  3.رفع كفاءة النظام

مما سبق يمكن ان نقول ان التغذية العكسية هي عملية مراقبة النظام، من خلال مقارنة المخرجات 
الحقيقية بالمخرجات المتوقعة، فاذا كان الفارق كبير في هذه الحالة تقوم التغذية العكسية بضبط النظام 

 .اذا كان الفارق صغير فهذا مؤشر لفعالية النظامواعادة التوازن، اما 
نظام اخر له مدخلات،  كأينظام المعلومات التسويقية  ن  من خلال هذا المبحث يمكن أن نستنتج بأ

معالجة ومخرجات، ويتكون من انظمة فرعية والمتمثلة في نظام الاستخبارات التسويقية، بحوث 
عم القرار، التي تعمل بشكل متكامل فيما بينها من اجل التسويق، نظام المحاسبة الداخلي ونظام د

 .توفير المعلومات الضرورية لعملية اتخاذ القرار الصحيح 
 
 
 
 

                                                                 
 . 02ص  ايهاب، مرجع سبق ذكره،وعبد الباعث محمد وعامر  عدنان أبو عرفة - 1
 . 031، ص 0222 ،ردنلأا ،مدخل الى نظم المعلومات الادارية، دار وائل للنشر ،محمد عبد حسين آل فرج الطائي - 2
 . 02، ص مرجع سبق ذكرهوعبد الباعث محمد وعامر ايهاب،  بو عرفةأعدنان  - 3
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 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية  :الرابعالمبحث 
، لذلك تعتبر مؤسسةتختلف القرارات التسويقية باختلاف العوامل والمتغيرات الخارجية والداخلية لل

أن يتخذ  ولؤ مس، بحيث لا يمكن لأي المعقدةعملية اتخاذ القرارات وتحليلها من العمليات الصعبة و 
 .، إن لم تكن مبنية على معلومات سليمةناجحةقرارات تسويقية صائبة و 

 مفهوم عملية اتخاذ القرارات التسويقية وأنواعها  :الأولالمطلب 
و أن يكون مديرا أ، بحيث يمكن "متخذ القرار"، ويطلق عليها معينةن القرار يصدر من جهة إ
 . ي مستوى من الهيكل التنظيميأو مشرفا في أولا ؤ مس

 عملية اتخاذ القرارات التسويقية مفهوم: أولا
عملية اختيار بديل واحد من بين بدائل التصرف الممكنة لحل  :يمكن تعريف هذه العملية بأنها

 1.معين مشكلة أو تحقيق هدف
ح هذا التعريف بأن  عملية اتخاذ القرار هي عملية اختيار بديل من بين مجموعة بدائل  يوض 

 .للتصرف تجاه مشكلة معي نة
إن عملية اتخاذ القرارات التسويقية تتضمن كافة المراحل الإدارية المعروفة ابتداء  :كما يمكن تعريفها

وهذه العملية تتعلق باختيار الفرص التسويقية المثلى أو اختيار  من التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة،
 2.أو بالبحث عن الأسلوب الأمثل للسيطرة والهيمنة على السوق وما شابه ذلك ،رجل البيع المناسب

اذن من خلال هذا التعريف فان  عملية اتخاذ القرارات التسويقية هي كل المراحل الادارية المتمثلة 
 .تنظيم، التوجيه والرقابة التي تتعلق باختيار البديل الأمثل، الفي التخطيط

عملية اختيار يقوم بها المدير لمعالجة الحالة الملائمة من بين بديلين  :ن هأيحدد مفهوم اتخاذ القرار ب
 3.أكثراو 

                                                                 
 . 031، ص مرجع سبق ذكره ،حكيمة لحمرفريد كورتل و  - 1
ص   ،0223، الاردنالوطنية،  لمكتبةا ،كمية في التسويقساليب الالأ ،علي عبد الرضا الحباشمؤيد عبد الحسين الفضل و  - 2

 .042، 041ص 
 .41، ص 0227 ،ردن، الأثراء للنشرإ، دار حالاتسس و أ ،بحوث التسويق، ثامر البكري - 3
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نستنتج مما سبق ان عملية اتخاذ القرار هي عملية اختيار بديل او اكثر من اجل مواجهة حالة 
 .معي نة وتحقيق الاهداف المرجوة

 أنواع القرارات التسويقية  :ثانيا
القرارات من حيث درجة التكرار، والقرارات من حيث  :هماو يتم تصنيف القرارات إلي مجموعتين 

  1:تتمثل فيو  ،درجة الشمول
 :ونميز هنا بين :التكرارالقرارات من حيث درجة  -1

ويتم اتخاذها بصوره دورية كل يوم أوشهر ، كما أن إجراءات اتخاذها  :قرارات روتينية -أ 
 .وتنفيذها محددة سلفا

، أو القرارات دخول سوق جديد مثل قرارات التسعير( الغير مبرمجة) :إستراتيجية قرارات -ب 
 .الخ...أو إنتاج منتج جديد 

  :وهناك نوعين :القرارات من حيث درجة الشمول -2
 . المؤسسةأي تشمل وتؤثر على  :قرارات عامة -أ 
 (.الإدارات و الأقسام) تكون على مستوى الوحدات التنظيمية  :قرارات فرعية -ب 

 اتخاذ القرارات التسويقية خطوات: ثالثا
 2 :ي قرار نوجزها في النقاط التاليةهناك سبعة مراحل لاتخاذ أ

 تحديد المشكلة أي تحديد الهدف. 
 الإدارات والمظاهر والآثار الحالية علي الأقسام و  تحليل المشكلة من ناحية الأسباب

 .المؤسسةو 
  الهدفتحديد بدائل الحل أو الوصول إلى. 
 تقييم البدائل. 
 اختيار البديل المناسب. 

                                                                 
 .032 ،031مرجع سبق ذكره ، ص ص   ،لحمرفريد كورتل وحكيمة  - 1
 032، ص المرجع نفسه - 2
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  (لتنظيمية أو صفة الإلزام للقرارإضفاء الشرعية ا)إصدار القرار. 
  التقييمالمتابعة و . 

المتعلقة باتخاذ القرار ومتوافقا مع نظام المعلومات  ن يوضح مجمل الخطواتأوالشكل الموالي يمكن 
 .وجهات النظر المختلفة والمضافة التسويقية ومعبرا بذات الوقت عن

 خطوات اتخاذ القرار التسويقي (:22)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 42، ص تامر البكري، مرجع سبق ذكره: المصدر

ع كل لا جمو  ألاتخاذ قرار تسويقي معين يجب على متخذ القرار  بأنهعلاه نلاحظ الشكل أ خلالمن 
ها، ثم تحليل العوامل المسيطر وغير المسيطر عليها و المسألة المراد حل  الخاصة بالمشكلة أ المعلومات

، ختيار البديل الذي يراه مناسبا لتقييمه واتخاذ القرار المناسب، بعد ذلك يقوم باالمؤسسةعلى  وأثارها
ذاومن ثم يتم تقييم النتائج   .كان هناك انحرافات يتم تصحيحها وا 

بالمشكلة الخاصة وماتلعالم جمع  

 وغير المسيطر العوامل وفرز التصميم
  عليها المسيطر

  المناسب البديل اختيار

  القرار لمتخذي النتائج تقديم

  القرار اتخاذ

  القرار اتخاذ بعد ما تقييم
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 المجالات الأساسية لاتخاذ القرارات التسويقية  :رابعا
هم مجالات أيعد المزيج التسويقي أهم المفاهيم التسويقية في قاموس التسويق كما يعد واحدا من 

 1 :ستعرضها فيما يلينن أيمكن القرارات التسويقية، و 
المنتجات، اختيار تحديد تشكيلية : مجالات منها وتشمل هذه القرارات عدة: قرارات المنتج -1

و أ طالغلاف، اختيار العلامة والاسم التجاري للمنتج، تطوير خ ليق واختيارغسياسات الت
 . الخ....خطوط المنتجات 

 :يلي تتمثل فيما: قرارات التسعير -2
 تحديد سعر الوحدة من المنتج. 
 تحديد أسعار الترويج وأسعار المناطق الجغرافية . 
 تحديد الخصومات السعرية . 
 تسعير المنتجات الجديدة . 
 اختيار سياسة التسعير. 
 تحديد نسب رفع أو تخفيض الأسعار . 

 :ومنها: قرارات قنوات التوزيع -3
 تحديد قناة الترويج الملائمة للمنتج، لخط الإنتاج . 
 المؤسسةوزع القيام بها نيابة عن تحديد الخدمات التي يمكن للم. 
 تحديد مستويات المخزون من السلع . 
 توزيعتحديد طرق وأساليب تحفيز أعضاء منافذ ال. 
 تحديد شروط التسليم . 
 تحديد نظم الفحص . 

 :ونجد منها: قرارات المزيج الترويجي -4
 وميزانية كل عنصر من عناصر المزيجتحديد ميزانية الترويج بصفة عامة ،. 
 تحديد وسائل الترويج الملائمة . 

                                                                 
 .040، 040ص ص  ،المرجع نفسه - 1
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 استخدامهالة الإعلانية التي يجب تحديد الرسا. 
 عات الملائمةتحديد أساليب تنشيط المبي. 
  الانتهاء من الحملة الإعلانيةزمنة البدء و أتحديد. 
 اختيار لتحفيز ومكافأة وتدريب رجال البيع . 

 في اتخاذ قرارات المنتج  ةدور نظام المعلومات التسويقي:  المطلب الثاني
التسويقية في اتخاذ القرارات المتعلقة لى دور نظام المعلومات إفي هذا المطلب سوف نتطرق 

 .بالمنتج
 ةنظام المعلومات التسويقي مدخلات: أولا
 : 1تمثل مدخلات نظام المعلومات التسويقية المتعلقة باتخاذ قرارات المنتج في البيانات التاليةت

  حاجاتهممن خلال التعرف عن اتجاهاتهم و  الزبائنبيانات عن. 
  المنافسة واستراتيجياتها في مجال تسيير منتجاتها، ونقاط القوة والضعف  المؤسسةبيانات عن

في هذه الاستراتيجيات، والتشريعات الحكومية في مجال تداول أو منع منتجات معينة في 
 . الأسواق

 ال النشاط الذي تعمل فيه بيانات عن التطورات التكنولوجية والتقنية والابتكارات الحديثة في مج
 .المؤسسة

 المتاحة للإدارة التسويقية والإنتاج مؤسسةلإمكانيات والقدرات المالية للا . 
 بمتطلباته الحقيقية من المنتجات الإستراتيجية الإنتاجية للازمة لإمداد السوق. 
 مزيج المهارات الحقيقية والإدارية المتاحة واللازمة لتنفيذ خطط إدارة المنتجات . 

 المعالجة اتعملي :ثانيا
 2 :عملية المعالجة فيما يليوتتمثل 

  الخطة البيعية المحددة للمنتج. 

                                                                 
 . 020، ص 0772امينة محمود حسين محمود، نظام المعلومات التسويقية، مطبعة كلية الزراعة، جامعة القاهرة، مصر، - 1
 . 012  ،011 ص ص ،مرجع سبق ذكره  ،لحمرفريد كورتل وحكيمة  - 2
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 عنصر التوقيت الخاص بالمراحل المختلفة التي يمر بها كل منتج. 
 المركز التنافسي المتوقع لهذا المنتج . 
 حجم الحصة السوقية لكل منتج . 
  المؤسسةلمنتجات  الزبوندرجة ولاء. 
  (مستقر أو موسميطلب متغير أو )نمط الطلب على المنتج. 
 في السوق مؤسسةالمركز التنافسي لل  . 
 هامش الربح الإجمالي. 
 صافي الربح . 
  درجة المساهمة في تغطية التكاليف. 
 مستقبل كل منتج في السوقمدى الحاجة إلي استمرارية المنتج ، . 

  مخرجات نظام المعلومات التسويقية: ثالثا
 :يلي التسويقية المتعلقة بالمنتج فيماتتمثل مخرجات نظام المعلومات 

 إضافة منتجات جديدة. 
 ن المنتجات القائمةتحسي. 
 التخلص من بعض المنتجات. 
 مؤسسةالية للحلمنتجات اللالقوة  استخراج نقاط الضعف ونقاط. 

 .ت المنتج ودور النظام في اتخاذهاوالجدول التالي يوضح قرارا
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 دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج المنتج   (:21)جدول رقم 
 دور نظام المعلومات التسويقية قرارات مزيج المنتج

 :رات الخاصة بالهيكل العام للمزيجالقرا -
 اتساع المزيج -
 عمق المزيج  -
 ترابط المزيج  -

 المؤسسةمعلومات عن عدد وتنوع المنتجات التي تعرضها  -
 . علي البعد الأفقي

معلومات عن مدى الارتباط الموجود بين المنتجات التي  -
في السوق من حيث تقنية تسهيلات الإنتاج أو  المؤسسةتقدمها 

 . الاستخدام
معلومات عن مدى تعدد وتنوع المنتجات التي يمكن تقديمها  -

 . في السوق داخل الخط الإنتاجي الواحد علي البعد العمودي
 :المنتجات الجديدةقرارات التخطيط لتسويق  -

 .التنويع  -
 .التشكيل  -
 . توطيد المنتجات الحاضرة -
اكتشاف استعمالات جديدة للمنتجات  -

 . الحاضرة

 . المتاحة في السوق فرصمعلومات عن ال -
معلومات عن المنتجات الجديدة التي يمكن أضافتها إلي  -

 . المنتجات الحاضرة
 . معلومات عن توزيع المخاطر التسويقية في حالة الإضافة -
 .غير السعرية  بالأخصمعلومات عن صيغة المنافسة و  -
 . علي الاحتفاظ بالصادرة والقيادة المؤسسةمعلومات عن قدرة  -
لتقادم المنتجات  المؤسسةمعلومات عن احتمالات مواجهة  -

 .ةالحاضرة أو انخفاض مبيعاتها والأرباح المحقق
ات المتاحة لتوسيع نطاق أسواق يمعلومات عن الامكان -

 .المؤسسة
معلومات عن درجة التباين في قدرات ورغبات وعادات  -

 .الزبائن
 . معلومات عن تغييرات في العادات الاستهلاكية للعملاء -
 . معلومات عن التطورات التقنية والابتكارات الحديثة -
ي تطوير منتجاتها الحاضرة ف المؤسسةمعلومات عن القدرة ا -

 . استجابة لأي نوع من أنواع التغيرات في السوق
 .معلومات عن فرص توسيع أسواق المنتج -
 .معلومات عن مخاطر تركيز استهلاك المنتج في نطاق ضيق -

 .    007ص، 0222، الاردن ،دار حامد للنشر ،نظام المعلومات التسويقية ،محمد الطائيو  تسير العجارمة:  المصدر
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علاه اهم القرارات المتعلقة بأحد مكونات المزيج التسويقي وهو المنتج والمتمثلة في يبين الجدول أ
ودور نظام الخاصة بالشكل العام للمنتج، قرارات التخطيط لتسويق المنتجات الجديدة،  القرارات

بالمعلومات المختلفة والمناسبة المتعلقة  من خلال تزويد المسؤولين المعلومات التسويقية في صنعها
  .السوقحالةب تلك المتعلقةو  ،الزبونبدءا من تصميمه حتى وصوله الى يد  بالمنتج

 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ قرارات التسعير : المطلب الثالث
لى دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات المتعلقة إفي هذا المطلب سوف نتطرق 

 1: بالتسعير
  نظام المعلومات التسويقية مدخلات :أولا

 :تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسويقية في البيانات التالية
  (ت المتنافسة لإشباع نفس الحاجةكافة المنتجا)هيكل السوق. 
  المؤسسةدرجة مرونة الطلب على منتجات . 
 أسعار المنتجات المنافسة بالسوق . 
  (.كساد، رواج)الأحوال الاقتصادية العامة 
 القوانين والتشريعات لتحديد أسعار بعض المنتجات أو تشجيع البيع بأسعار منخفضة. 
  المؤسسةوالموارد المتاحة ومستوى التكنولوجيا وتكاليف إنتاج منتجات  المؤسسةأهداف.  

 المعالجةعمليات :ثانيا
 :وتتمثل عملية المعالجة في

 تسير منتجاتها  ىتأثير عل اوالتي له المؤسسةمراجعة ظروف البيئة الخارجية المحيطة ب
، ومؤشرات السلطات العمومية المؤسسةل السوق الطلب على منتجات ، هيكأسعار المنافسين)

 . (والأحوال الاقتصادية
 تحديد مستوى التكنولوجيا المتاحة . 

                                                                 
 . 042، 037 ص  مرجع سبق ذكره ، ص ، امينة محمود حسن محمود - 1
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  سواء الجديدة أو الحالية وذلك من خلال المفاضلة بين بيانات  المؤسسةتسعير منتجات
 . المؤسسةالتسعير واختبار انسبها لمنتجات 

  (سواء كانت مادية أو بشرية) المؤسسةمراجعة أهداف وموارد. 

 ةمخرجات نظام المعلومات التسويقي: ثالثا
 قائمة الأسعار للمنتجات الجديدة تحديد. 
 هذه القائمة ىتحديد التعديلات التي طرأت عل . 
  (.المؤسسةمنتجات )تقسيم فعالية السياسات السعرية 

 . والجدول التالي يوضح لنا دور هذا النظام في صنع قرارات التسعير
 دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج التسعير: (22) جدول رقم 

 المعلومات التسويقيةدور نظام  قرارات مزيج التسعير
 .  القرارات الخاصة بتحديد أهداف التسعير -

 
معلومات عن التغيرات المحتملة في محددات الطلب علي  -

 .  المنتج
معلومات التغيرات المتوقعة في أسعار المدخلات المعتمدة  -

 .في تصنيع المنتج
 . معلومات عن التنبؤ بالسلوك المستقبلي للطلب والتكاليف -
 . معلومات عن الأهداف البديلة المباشرة لقرار التسعير -

 . قرارات الخاصة بتحديد طريقة التسعير -
 

 .معلومات عن مستويات التكاليف والأرباح -
 .  معلومات عن القدرة الشرائية للعملاء -
 معلومات عن انعكاس التسعير على وسائل الإعلام -

 . والمجتمع والجهات الحكومية ذات العلاقة
 . ثر الخصم على نمو المبيعاتأمعلومات عن  - .القرارات الخاصة بأنواع و نسب الخصم -

نمو الأرباح في الأجل  ىثر الخصم علأمعلومات عن  -
 . الطويل

نسب الخصم الممنوحة من قبل معلومات عن أنواع و  -
 . المنافسين

 .032، مرجع سبق ذكره، ص العجارمة ومحمد الطائيتيسير : المصدر
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المتمثلة في الاهداف المرجوة منه، وتحديد  علاه يبين لنا مختلف القرارات المتعلقة بالسعرالجدول أ
التي تتلائم معها ومع بيئتها، كذلك تحديد الخصومات التي يمكن ان  المؤسسةطريقة تسعير منتجات 

وذلك بمساعدة نظام المعلومات التسويقية الذي يضع تحت تصرف متخذ القرار  تمنحها لعملائها،
 . المعلومات اللازمة لذلك

  اتخاذ قرارات التوزيع في ةالتسويقيدور نظام المعلومات  :الرابعالمطلب 
 ،مؤسسةالأنشطة الأساسية للتسويق ومن بين القرارات التسويقية المهمة لل همبين أ من التوزيع يعد
 1 :تتمثل فيما يليالتي و 

  :تتمثل في البيانات التالية :مدخلات نظام المعلومات التسويقية  -1
  وحدة المنافسة ومدى توافر الوسطاء الزبائنطبيعة السوق من حيث عدد.  
  نوعية الخدمة التي يمكن الحصول عليها من كل وسيط ومدى تناسبها سواء مع احتياجات

 . الزبائنأو مع احتياجات  المؤسسة
  إلى مستوى البيعي المطلوب مستوى كفاءة جهاز البيع الخاص بكل وسيط في الوصول

 .تحقيقه
 سويق أو المتاجر الأخرى المنافسةموقع كل وسيط بالنسبة للمراكز التجارية أو مراكز الت. 
  المؤسسةالمركز المالي للوسيط ومدى استعداد الوسيط للتعاون مع . 
  بتسويقها من حيث قيمتها وقابليتها للتلف ومعدل  المؤسسةطبيعة المنتجات التي تقوم

 . مؤسسةتكرارها وطبيعتها، وكذا الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة لل
 
 :تتمثل عمليات المعالجة في: المعالجة اتعملي -2
  المؤسسةتحليل طبيعة السوق التي تتعامل معها دراسة و . 
  تسويقها المؤسسةات التي تتولى طبيعة المنتجدراسة وتحليل. 
  كذا البشريةالمالية والمادية و  المؤسسةحصر إمكانيات. 

                                                                 
 .021، 022  ص، مرجع سبق ذكره، ص لحمر حكيمةو فريد كورتل  - 1
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  دراسة وتقييم إمكانيات وظروف الوسطاء الذين يمكن الاعتماد عليهم في توزيع منتجات
 .المؤسسة
  وكذلك  المؤسسةاختيار أنسب الأساليب والطرق التي يمكن الاعتماد عليها لتوزيع منتجات

 . المفاضلة بينها
 :وتتمثل مخرجات هذا النظام في المعلومات التالية: مخرجات نظام المعلومات التسويقية -3
  المباشر أو بالأسلوب غير  سواء كان بالأسلوب المؤسسةالطريقة المثلى لتوزيع منتجات
 . رالمباش
  المؤسسةاختيار الوسيط الذي سيتم الاعتماد عليه في توزيع منتجات . 
  تسويقها المؤسسةتحديد المنتجات التي تتولى. 
  المؤسسةنطاق التوزيع الذي يتم إتباعه في توزيع منتجات . 
 الماديةالمالية و  المؤسسةحديد إمكانيات ت . 

ظام المعلومات التسويقي في والجدول الأتي يلخص لنا القرارات الخاصة بالتوزيع وتحديد دور ن
 . صنعها
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 دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج التوزيع : (23) الجدول رقم
 ةدور نظام المعلومات التسويقي قرارات التوزيع

قرارات تصميم هيكل منافذ  -
 . التوزيع

 . معلومات عن طول قناة التوزيع المباشرة غير المباشرة -
و أمعلومات عن تحديد عرض القناة على أساس التوزيع الشامل أو الانتقائي  -

 .الوحيد
 . معلومات عن مكونات القناة من الوسطاء والموزعين -
 .معلومات عن تحليل وتقويم القدرة على تصريف الإنتاج -

 . معلومات عن تحليل كفاءة التوزيع المادي على أساس تكاليف النقل والتخزين - .قرارات التوزيع المادي -
 .معلومات عن تكاليف مناولة الطلبيات -
 .معلومات عن تكاليف التعبئة و التغليف -
 .معلومات عن التامين على المخزون السلعي و تقادم المخزون -
 .والعرض البديلةمعلومات عن مقدار المبالغ المستثمرة في المخزون  -

قرارات تعديل هيكل ومكونات  -
 . القناة

 . معلومات عن تقويم أداء منافذ التوزيع الحاضر -
 . معلومات عن التغيرات العادات الشرائية والمبيعات والتكاليف -
 .معلومات عن مشاكل التوزيع وفرض الابقاء على النظم المعتمدة حاضرا  -

 .032، ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد الطائيو سير العجارمة  يت: المصدر
علاه يبين لنا مختلف القرارات الذي يتخذها مسؤول التسويق المتعلقة بالتوزيع، والخاصة الجدول أ

، المؤسسةبتصميم هياكل منافذ التوزيع، التوزيع المادي وتعديل مكونات قناة التوزيع الموجودة في 
قدرتها وامكانياتها المالية المتعلقة ب المؤسسةي من داخل سواء كانت داخلية ابالاستعانة بالمعلومات 

 .التي يوفرها نظام المعلومات التسويقية ،والمادية او خارجية المتعلقة بالسوق والمنافسين
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 القرارات المتعلقة بالترويج:المطلب الخامس
 1 :وتتمثل فيما يلي

 : وتتمثل في: ةمدخلات نظام المعلومات التسويقي -1
  ،ظروف الجمهور المستهدف المعلن له من حيث مقدرته المالية ورغباته فى الشراء

واحتياجاته من المنتجات، والعلامات التي يستعملها حاليا من المنتجات، واتجاهاته نحو 
 .علامة معينة، وأخيرا الصفات الشخصية لكل عميل

  الزبائنطلبات . 
 دليل الهاتف . 
 الخ...تلفزيون والإذاعة شهارات الصحف والمجلات، والإ. 
  وتمركزهم في مناطق محددة الزبائنظروف وخصائص السوق من حيث طبيعة ،

 . الخ....وخصائصهم من الجنس، السن والدخل 
 رشهارية من حيث تكلفة الإشهاطبيعة وخصائص وسلبية من وسائل نقل الرسالة الإ. 
 دورة حياة المنتج المطلوب الإشهار عليها. 
 استهلاكية، صناعية، حجم ووزن المنتج، استعمالات )ت المعلن عليها طبيعة المنتجا

 .(المنتج، درجة حداثتها وتميز ها عن باقي المنتجات الأخرى
 أهداف ميزانية الاشهار . 
 :وتتمثل في :المعالجةعمليات  -2

  المؤسسةحصر الأهداف المطلوب تحقيقها من الأنشطة الاتصالية لمنتجات . 
  حديد مدى كفاءتها لتحقيق الأهدافالترويج وتمراجعة ميزانية. 
 وسائل الترويجية الممكن الاختيارتقيم الأساليب وال. 

 :وتتمثل هذه المخرجات في : مخرجات نظام المعلومات التسويقية -3
 شهاريةالوسيلة المناسبة لنقل الرسائل الإ . 

                                                                 
 . 073، 070ص  ، صالمرجع نفسه - 1
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 الأهداف المتوقعة للحملة الإعلانية . 
  تقبين مرتبة حسب أهميتهم النسبيةالمر  الزبائنتحديد قائمة. 
 تقارير حول الواجبات البيعية وغير البيعية لرجال البيع. 
  ( .الخ...، طوابعمسابقات، عينات مجانية)الأنسب لترقية المبيعات الأسلوب 
  المؤسسةالاتصال المستمر بجمهور برنامج عمل منتظم لجمع البيانات و. 

وتحديد دور نظام المعلومات التسويقي في  رويجاصة بالتوالجدول الأتي يلخص لنا القرارات الخ
 . صنعها

 

 الترويجدور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج (: 23)الجدول رقم 
 ةدور نظام المعلومات التسويقي الترويجقرارات 

 . ظروف وخصائص السوقمعلومات عن  -  خاصة بتحديد ميزانية الترويجالقرارات  -
طبيعة الزبائن وخصائصهم من حيث الجنس، السن، معلومات عن  -

 .الخ..الدخل
 

خاصة بتحديد أساليب تنشيط القرارات  -
 .المبيعات

 .المنتجات التي يستعملها الزبون حاليامعلومات عن  -
 .الزبائن من حيث مقدرته المالية ورغباته في الشراءمعلومات عن  -
 . معلومات عن التغيرات العادات الشرائية والمبيعات والتكاليف -
 

الخاصة بتحديد وسائل الترويج قرارات  -
 . الملائمة

 . طلبات الزبائنمعلومات عن  -
 .الجمهور المستهدفمعلومات عن  -
 .طبيعة المنتجات المعلن عليها معلومات عن-

كورتل وحكيمة لحمر، مرجع سبق ذكره، ص من إعداد الطالبة اعتمادا على فريد : المصدر
   070،073ص
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الجدول أعلاه يبي ن لنا مختلف القرارات المتعلقة بالترويج والمتمثلة في القرارات الخاصة بتحديد 
ميزانية الترويج وتحديد أساليب تنشيط المبيعات وكذلك تحديد وسائل الترويج الملائمة والتي تتماشى 

 . ونوع الجمهور المستهدف المعلن له  مع رغبات وطلبات الزبائن 

في اتخاذ  وأساسيمن خلال هذا المبحث يمكن القول ان نظام المعلومات التسويقية له دور كبير 
القرارات التسويقية خاصة تلك المتعلقة بالمزيج التسويقي، من خلال توفيره لمعلومات عن المنتجات 

المنتجات التي يمكن طرحها في السوق، الفرص المتاحة،  في السوق، المؤسسةالتي تعرضها 
، معلومات لاختيار الطريقة المثلى لتوزيع المؤسسةمعلومات لتحديد السياسة السعرية لمنتجات 

 .الخ...المنتجات والوسيط المناسب لذلك

ية وهكذا يمكن القول ان نظام المعلومات التسويقية يؤدي دورا متكاملا في تصميم الاستراتيج
 .، ونجاحها من فعالية نظام المعلومات التسويقيةمؤسسةالتسويقية لل
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 خلاصة
ن المعلومات تمثل ، لأيمك نها من تحقيق أهدافها الفع  لنظام معلومات تسويقية  المؤسسةامتلاك  إن  

وذلك عن  استغلاله لتحسين جودة منتجاتها والحصول على رضا عملائها، المؤسسةعلى  موردا مهما،
 .توظيفهاطريق الحصول عليها في الوقت المناسب ثم معالجتها وحسن 

 هم القوى الرئيسية المؤثرة في محيطها،في تمكين مدير التسويق من معرفة أوللمعلومات دور مهم 
 .المؤسسةتجاه ما تقدمه  الزبائنومن معرفة آراء 

ر في صانع القرا الحديثة التي تساعديب الأسال يعتبر منوبالتالي فان نظام المعلومات التسويقية 
ن تظهر من خلال الأداء التسويقي، وذلك بتوفير المعلومات التي مواجهة المشكلات التي يمكن أ

بط بين مر ضروري وحيوي باعتباره نظام ير أ المؤسسةيحتاجها بخصوص مشكلة معينة، وتواجده ب
 .بيئتها الخارجيةو  المؤسسة
من خلال المساهمة في اتخاذ  المؤسسةا في ساسيا أنظام المعلومات التسويقية دور  يؤديكما 

القرارات التسويقية الاستراتيجية المختلفة بمساعدة انظمته الفرعية المتمثلة في نظام الاستخبارات، 
النظام الداخلي المحاسبي، بحوث التسويق ونظام دعم القرار، التي تعمل مع بعضها البعض لخلق 

 .ككل المؤسسةاعدة بيانات تسويقية هامة يستفيد منها صانع القرار و ق
 

 
، محمود بشير العلاق: المصدر

جاسم الصميدعي، مرجع سبق 
 .002ذكره، ص 

 



 

 

 

                      :الثانيالفصل 
 دارة الجودة الشاملةا  و  الجودة
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 تمهيد

 وهذا استنادا إلى أن اهتمام ملحوظ ومكثف في غالبية دول العالم، ىأصبح موضوع الجودة يلق
على النجاح والنمو  المؤسسة حد العوامل الهامة والرئيسية التي تحدد قدرةأعنصر الجودة يعتبر 

 . والاستمرار
هداف، لذا عنصر الجودة غير كاف لوحده لتحقيق هذه الأ أصبحاشتداد المنافسة العالمية  علكن م
إلى تبني نظام جديد يهتم بالجودة والتكلفة معا، عُرّف فيما بعد بإدارة الجودة  المؤسساتلجأت 

، وتعتبر أهدافا ذات الأعماللى تطبيق مفهوم الجودة في جميع مجالات إالشاملة، وتسعى هذه الأخيرة 
 . مؤسسةلل أو زبونأهمية كبيرة سواء بالنسبة لل

للتقييس وظهرت معها شهادة  الدولية نظمةالم ظهرتقع والهداف وتجسيدها في اذه الأولتحقيق ه
لكنها تعود بفائدة كبيرة  المؤسسةعلى  إلزاماخيرة ليست هذه الا أنالمطابقة للمواصفات القياسية، حيث 

كما أن لها دور في تثبيت صور ذهنية  ، محليا ودوليا المنافسة للمنتجات  عليها، فالجودة العالية تتيح
 . حول علامتها التجارية والحفاظ عليها

دارة الجودة الشاملة بدون أن ننسى الإيزو  ومن هنا ستناول في هذا الفصل لمحة حول الجودة وا 
0999 .      

 :وعلى هذا الاساس قمنا بتقسيم هذا الفصل الى ثلاثة مباحث اساسية
 .جودةالاطار المفاهيمي لل: المبحث الاول
 .ماهية ادارة الجودة الشاملة :المبحث الثاني

. العالميةالمواصفات القياسية نظام س و التقيي: الثالثالمبحث   
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 لجودة ل  الإطار المفاهيمي:المبحث الأول
في مختلف  تعد الجودة من أحد الأولويات التنافسية التي يسعى إلى تحقيقها المدير المعاصر

وتحقيق التميّز ، الزبائنلجذب  المؤسساتتنافسي مهم تستخدمه  فهي بصفة عامة سلاح ،القطاعات
 زبونالفضل لحاجات وكذا تحقيق الإشباع الأ ،والاستمراريةخص تضمن البقاء أفي السوق، وبصفة 

لذا  ،لى مرحلة الجودة الشاملةهذا المعنى هو الأسمى في الوصول او  ،والإيفاء بشروط محددة من قبله
 .  تظهر الحاجة إلى إعطاء صورة واضحة عن الجودة

  ومراحل تطوّرها الفكريمفهوم الجودة : المطلب الأول
 .نتطرق في هذا المطلب الى كل من مفهوم الجودة والمراحل التي مرّت بها سوف

 مفهوم الجودة : أولا
وتقديم خدمة بمستوى عالي من التميّز، تكون  لمنتج  المؤسسةنتاج إف الجودة بصفة عامة بأنها ر تع

ها بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم، وتحقيق ئقادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملا
لإنتاج السلعة أو تقديم  انفا الرضا والسعادة لديهم، ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة

يجاد صفة التميّز فيهما(المنتج)الخدمة  1. ، وا 
لتي تعني طبيعة الشخص او ا( Qualitas)الى الكلمة اللاتينية ( Quality)يرجع مفهوم الجودة و 

الادارة وظهور لقد تغيّر مفهوم الجودة مع تطور علم و  تعني قديما الدّقة والاتقان، كانتو  الشيء،
  2.ةعّبمتشحيث اصبح للجودة ابعادا جديدة و  ،زيادة حدّة المنافسةالكبرى و  المؤسسات

 : ، نذكر منهانجد تعاريف مختلفة ومتعددة للجودةو 
J.M.Juran   الجودة بأنها مدى ملائمة المنتج للاستعمال  زميله عرّفاوFitness For use. 

أو غير  للاستعمالهل المنتج ملائم هو  ،فالمعيار الأساسي للحكم على جودة المنتج في رأيهما
  3. ملائم، بغض النظر عن وضع وحالة المنتج

                                                                 
 .49، ص 4992 الاردن،دار وائل للنشر، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، ، حمد جودةأمحفوظ  - 1
 .51،51ص ص  ،4994 الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء للنشر، الاردن،، ييلمامون الدرادكة وطارق الش - 2
 .49ص مرجع سبق ذكره، ،حمد جودةأمحفوظ - 3
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الذي تقدمه للاستعمال من هذا التعريف أنّ الجودة هي ملائمة أو عدم ملائمة المنتج  نستنتج
 . المؤسسة

اهم التي تسو بالمنتج  الخاصة ئصالخصاو  من المزايا مجموعة:"الجودة على أنها البعض  فما عرّ ك
قابلية و والتوفير والموثوقية الاعتمادية  والأمانفي اشباع رغبات المستهلكين وتتضمن السعر 

 1. الاستعمال
درجة تلبية مجموعة  :بأنهافت الجودة فقد عرّ  (ISO 2000) 4999الدولية أما المواصفة 

 2.زبونالالخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات 
والتي تلبي يتفق هذين العريفين على أنّ الجودة  هي مجموعة من الخصائص الموجودة في المنتج 

 .زبونمتطلبات ال
على ( ASQC)وجمعية ضبط الجودة الأمريكية ( ANSI)الأمريكي  طنيةرفها معهد المعايير الو ويعّ 
من هنا، فإنه ، و على قدرتها في تلبية الاحتياجات والتي تشمل للمنتجالمزايا والخصائص الكلية أنها 

 3.المنتجتعلق به يطرق وذلك وفقا لمن يعرفها ولما  عدةيمكن تعريف الجودة ب
 تمثّل الجودة مجموعة الخصائص المتعلّقة :تعرّف الجودة كما يلي ISO تقييسللالعالمية  المؤسسة

 4.الأخرى والأطراف الزبائنبالمنتج او العملية الانتاجية والتي تلبي حاجيات 
يأخذ العديد من المعاني التي تحل في طياتها بعض الاعتبارات والتي  ،وعموما فإن مصطلح الجودة

 على للجودة فحصه في يستند قد التجزئة فتاجر ،قد تختلف باختلاف الجهة أو الفرد الذي يستعملها

 المدخلات بأن تامة دراية على يكون قد فإنه الصناعي أما للمنتج، الخارجي ظهرمال أو التجارية العلامة

 للمخرجات، النهائية الجودة على كبيرا تأثيرا تؤثر ومستلزمات أولية مواد من الإنتاجية العملية في الداخلة

 على بناءا لفحصا يتم وهنا شرائها، تتم التي والكميات الجودة لفحص فنية هيئة على يعتمد قد فإنه وعليه

                                                                 
 .24ص ،4991ردن ،الأدار كنوز المعرفة،  دارة الجودة الشاملة،إ عبوي، زيد منير - 1
 .49ص مرجع سبق ذكره،، حمد جودةأمحفوظ  - 2
ر إدارة الجودة المعاصرة، مقدمة في دارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات، دا ،د العال النعيمي وآخرونبمحمد ع - 3

 .25ص  ،4990  الاردن،، للنشر اليازوري
4 - les projets de normes iso 9000, version 2000 ,recueil normes, edition afnor,France,2000,p 10 
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 مفاهيم تأخذ والتي المطلوبة الجودة على تؤكد التي المنتج تصنيع لمراحل وفقا أو معين، معيار اختيار

  1.عديدة
 وتسهيل تخصيص بهدف لمنتجينا نبي عليها المتفق التقنية القواعد من مجموعة عن عبارة هي الجودة

 2.المقدم المنتج توحيدو 
 منتج تقديم طريقها عن يتم التي التقنية القواعد من مجموعة هي الجودة أنّ  التعريف هذا من يتبيّن

 .موحّد
ريف السابقة يمكن أن نلاحظ، أن الجودة هي مجموعة من الخصائص الخاصة االتع خلالومن    

 .الضمنية والظاهرية زبونالوتوقعات بالمنتج والتي تساعد على اشباع وتلبية حاجيات 

  الجودة لمفاهيم الفكري التطور :ثانيا
 إلى تحسين مستوى جودة المنتج،لقد تم الاهتمام بالجودة بصيغ ومفاهيم متعددة، جميعها تهدف 

من الزمن خلال القرن العشرين تم تشخيص هذا التغيير في مفاهيم الجودة، كل عقدين يوغالبا ما 
 Fligen Baim: سبيل المثال لا الحصر ن منهم علىالمنصرم، وهذا ما أكده عدد من الباحثي

1991 ،Banks 1989 ،White 1991 ،Evan 1993  وغيرهم . 
  3 :كما يلي أن نبّينهامراحل زمنية ويمكن  عبرحيث تطور مفهوم الجودة 

 ضبط الجودة : المرحلة الأولى -1
 : بـ، تميّزت (5049 – 5909)امتدت هذه المرحلة ما بين 

 على مشرفين متخصصين بضبط الجودة مسؤولية تحديد الجودة تقع.  
  بصناعتها المؤسساتمتابعة قياسها والتحقق منها على المنتجات التي تقوم . 
 الضبط الإحصائي للجودة  :الثانيةالمرحلة  -2

 : تميزت بـ( 5029-5049)هذه المرحلة 
 استخدام وظيفة التفتيش.  

                                                                 
 .4ص  4991 الاردن،ة للنشر، ، دار الثقاف4999 – 0995إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو  ،نايف قاسم علوان - 1

2 -J.P.Huberac, guide des methodes qualités, maxima edition, France, 1998, p 83. 
 .2،2ص ص  ،مرجع سبق ذكرهن، قاسم علوانايف  - 3
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 إنتاج المنتج وفق المواصفات المطلوبة حديد درجة تطابق تمقارنة النتائج بالمتطلبات المحددة ل
  .للجودة

 متخصصة بالجودة   مؤسساتظهور : المرحلة الثالثة -3
 : تميزت بـ( 5019-5029)ذه المرحلة امتدت ه

  الأمريكية لضبط الجودة  مثل الجمعية ،ضبط الجودةصناعية متخصصة ب مؤسساتظهور
American Society of Quality Control  يرمز لها بالرمز  والتيASQC. 

  وما حدث عليها من تطورات بعد ذلك التاريخ  5011ظهور حلقات الجودة في اليابان في عام
  .على مفهوم حلقات الجودة

 تحسين الجودة  :الرابعةالمرحلة  -4
 : تميزت بـو ( 5099-5019)هذه المرحلة امتدت 

  الجودة الشاملةتطور مفهوم حلقات الجودة في اليابان إلى مفهوم إدارة.  
 ظهور مفهوم التلف الصفري في اليابان.  
  ظهور مفاهيم أخرى كتوكيد الجودة والذي يعتبر نظام متكامل يتضمن عدد من السياسات

  .الصناعية المؤسساتوالإجراءات اللازمة لتحقيق الجودة في 
 إدارة الجودة   :الخامسةالمرحلة  -5

 : بـتميزت و ( 4999-5099)امتدت هذه المرحلة 
  المرحلة السابقة كمفاهيم العولمة، الإيزو في  عنها تكلمنا ظهور عدد من مفاهيم الجودة التي. 
 الجيل الخامس للحسابات الذي جاء بعد  ظهور عدد من برامج الحاسوب الذي ساعد في ظهور

والتي ساهم الحاسوب في تصميم المنتج وفي تصنيعه وظهور التصنيع المتكامل  ،5009سنة 
  .مة التصنيع المرن وغيرهاوأنظ
  45 مراجعة القرن :السادسةالمرحلة  -6

بأنها ستكون مرحلة هي المرحلة المستقبلية التي تشير إليها الأبحاث العلمية في هذا الميدان 
نتاج كل ما يرغب به ،زبونلالاهتمام با من حيث سهولة وسرعة الحصول على  ،من خلال تقديم وا 

 .  والشكل التالي يوضح هذه التطورات التي حصلت على مفاهيم الجودة ،المنتج عند الطلب
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 .الزمنية لتطور الجودةالمراحل (: 92)رقمالشكل 

 المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة( : 03)الشكل رقم 

                                     Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  1ص  ،مرجع سبق ذكره ،علوان نايف قاسم:  المصدر      

خلال الشكل يمكن القول بأن، مفهوم الجودة انطلق من عملية التفتيش ومقارنة النتائج  ومن
زالة  بالمتطلبات، ثم تطور بعد ذلك إلى ضبط الجودة أي وجود رقابة أثناء وبعد العملية الإنتاجية وا 

فلسفة إدارية وبعدها تأتي نوعية الجودة وتصل إلى إدارة الجودة الشاملة والتي تعتبر  يبةالعناصر المع
 .المؤسسةتشمل كل نشاطات 

                                                                                                                  
                Quality total management           ادارة الجودة الشاملة 

                                                        Quality assurance      توكيد الجودة 

                                       Quality control    ضبط الجودة 

                                                Inspection      التفتيش 
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 أبعاد وخصائص الجودة  :الثانيالمطلب 
 .سوف نتطرق في هذا المطلب الى ابعاد الجودة وأهم خصائصها

 بعاد الجودة أ: أولا
  1: زبونالالجودة وفقا لعدة أبعاد تتعلق برضا  تعرف
مثل التشطيب النهائي، السرعة  المنتج يشير هذا البعد إلى الخصائص الأساسية في: ءالأدا -1

 . التنافسية
داء، يجب أن يكون هناك درجة من يشير هذا البعد إلى الاتساق والثبات في الأ: الاعتمادية -2
 (. وأن تكون جاهزة وفقا للطلبعدم تكرار الأعطال، ) المنتجلاعتمادية والثقة في أداء ا
مدة البقاء أو الصلاحية ) المنتجيشير هذا البعد إلى مدة بقاء : "الفترة الزمنية"الصلاحية  -3

 (. للصدأ، مدة العمل في خلال فترة حياة المنتجميال المقاومة ممثلة في عدد الأ
مثل الأمان أو سهولة  للمنتج يشير هذا البعد إلى خصائص إضافية : الخصائص الخاصة -4

 . الاستخدام أو التكنولوجية العالية
مع توقعات المستهلك، والأداء الصحيح  المنتج توافق  يةيشير هذا البعد إلى كيف: التوافق -5

 . من أول مرة وماله من أثر على تحسين وفاعلية العملية التسويقية
ويشير هذا البعد إلى بعض أنواع خدمات كما بعد البيع مثل معالجة  : خدمات ما بعد البيع -6

 . زبونالأو التأكد من رضا  الزبائنشكاوي 
في الحكم على  ،وعادة ما تستخدم أبعاد الأداء والاعتمادية والتوافق والخصائص الخاصة

 . زبونالملائمة المنتج للاستخدام بواسطة 
من شأنه  ،تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج: التكاليف وحصة السوق -7

الاستفادة القصوى من زمن و  أن يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء، لتجنب تحمّل كلفة إضافية
والآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج، وبالتالي تخفيض الكلفة وزيادة  الماكينات

 . المؤسسةربح 
 

                                                                 
 .51، ص 4992 ، مصر،الجامعية  إدارة الجودة الشاملة الكلية، الدار ،سونيا محمد البكري - 1
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 خصائص الجودة : ثانيا
   1:صائص تميزها واهم هذه الخصائص هيللجودة عدة خ

 .حيث الجودة تعني التفوق :فائقة -1
  .هالتعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودت: قائمة على المنتج -2
  .الزبائنقدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغبات : قائمة على المستخدم -3
  .مطابقة لمواصفات تصميم المنتجالتعني جودة : قائمة على التصنيع -4
 .بالسعر الملائم الزبائنفالمنتج الأكثر جودة يلبي حاجة : قيمةقائمة على ال -5

 المؤسسةليس فقط بين  ،أمرا حيويا الزبائنتوفير خصائص الجودة وتلبية احتياجات  يعتبرو  
يتوفر في كل قسم سلسلة من  المؤسساتنفسها، ففي بعض  المؤسسةبل أيضا ضمن  ،وغيرها

أي جزء من هذه السلسلة لحدوث مضاعفات، مما يتسبب  ويؤدي الخلل في الزبائنالموردين ومن 
 .لية من العملتأبالمزيد من الأخطاء والمشاكل في كل مرحلة 

  الجودة وتوكيدضبط  :الثالثالمطلب 
 .في هذا المطلب سوف نعرض مفهوم ضبط الجودة وماذا نعني بحلقات الجودة

  ضبط الجودة : أولا
زالة أي عناصر معيبةأنه هناك رقابة عني بضبط الجودة ن        . أثناء الإنتاج وبعده، فيتم اكتشاف وا 
زالة أي عناصر معي نعنيو  ة ببضبط الجودة، أن عملية الرقابة تكون أثناء العملية الإنتاجية وبعدها، وا 

وقد تطور معنى هذا المفهوم منذ بداية القرن العشرين، من عملية فحص وتفتيش إلى . عند اكتشافها
 .نب حدوث أخطاء أو عيوبرقابة وتج

 :وصف ضبط الجودة بأنه ويمكن 
، ويتم بالفحص العشوائي المنتجاتنظام رقابة لضمان الحفاظ على المعايير الصحيحة في صناعة 

 . الدوري على المنتجات

                                                                 
 .20مرجع سبق ذكره، ص  ،يمي وآخرونمحمد عبد العال النع - 1
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ضبط الجودة أحد عمليات الإدارة الرئيسية الثلاث في إدارة الجودة ( Juran)وقد اعتبر جوران 
إجراء إداري يتضمن عمليات الرقابة والضبط للمحافظة على استقرار الأوضاع "الشاملة، وعرّفه بأنه 

بقاء الأمور تحت السيطرة   1.وتجنب التغييرات المفاجئة وا 
 2:وهي كما يليمختلفة لمصطلح ضبط الجودة و   عاريف عديدةوهناك ت

للتأكد من أن أدائها  ضبط الجودة هي عملية التنظيم او التوجيه أو التعديل أو الفعالية للعملية
 . يطابق مواصفة ما أو شروطا محددة، واتخاذ الإجراءات التصحيحية الفورية عند الضرورة

الجودة يطابق كل  من هذا التعريف نستنتج بأنّ عملية ضبط الجودة هي التأكد من أنّ أداء عملية
 .المواصفات والشروط، والقيام بعملية التصحيح عند الحاجة

مجموعة العمليات من برمجة وتنسيق  : ييس ضبط الجودة بأنهاقالدولية للت المؤسسةفت وقد عرّ 
 رضاتكلفة ممكنة، بحيث ينال  بأقلوتنفيذ التي تهدف إلى تعزيز أو تحسين الجودة وتقديم المنتج 

 . زبونال
الدولية للتقييس أنّ ضبط الجودة هي مجموعة من  ةمظنالميتبيّن من هذا التعريف الذي قدّمته 

 .زبونالعمليات التي تضم البرمجة، التنسيق، التنفيذ من أجل تحسين الجودة وتقديم منتج يرضي ال
لقياس  المؤسسةمجموعة الإجراءات المنتظمة التي تتبعها  :هناك تعريف آخر لضبط الجودة وهوو 

د تتخذ لها والإجراءات التصحيحية التي ق ومقارنتها بالمواصفات المحددة لمنتجالجودة الحقيقية لأداء ا
 .في حالة وجود أي انحراف

تتخذها  التي من خلال هذا التعريف فإنّ ضبط الجودة هي عبارة عن مجموعة من الإجراءات  
  .  اتود انحرافلقياس الجودة والقيام بالتصحيح في حال وج المؤسسة

 المؤسسةعمليات تخطيط وتنسيق الجهود التي تبذلها أقسام  :وهولجودة ا لضبط تعريف آخر
 . الزبائنبحيث تتم تلبية رغبات  ،المختلفة لضبط وتطوير جودة المنتج بأقل كلفة ممكنة

                                                                 
  29مرجع سبق ذكره، ص  ،محمد عبد العال النعيمي وآخرون  - 1
ردن الأ ،للنشر اليازوريدار ، تطبيقيةدراسة علمية و  ،نظام الجودة الشاملة والمواصفات العالمية ،حمد يحي العالمأفتحي  - 2

 .29ص ،4990
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الحصول على  المؤسسةادارة  بأنها الوسيلة التي تضمن من خلالها  وبالإمكان تعريف ضبط الجودة
وذلك  ،م ويتطابق مع المواصفات المحددة وبأقل سعر ممكنءمستوى مقبول من الجودة لمنتجاتها يتلا

  .ةيمن خلال عمليات التفتيش المستمر والإجراءات التصحيح
  1:وهناك ثلاثة أنواع من ضبط الجودة إذا تحققت كلها فإنها تحقق مفهوم ضبط الجودة وهي

تتوفر بها الشروط لا  وهي منع دخول المدخلات التي: على الجودةالرقابة الأمامية  -1
 .المطلوبة

وهي رقابة خط الإنتاج للعمليات وخاصة لدى الانتقال من : الرقابة الحالية على الجودة -2
 . وهي هامة لأن تكلفة التنفيذ غير السليم باهضة  ،عملية لأخرى

 ،للمواصفاتوتتم بعد تصنيع المنتجات للتأكد من استيفاءها : على الجودةالخلفية الرقابة  -3
 . لاستعادهاوفي حال تم اكتشاف عيب أو خطأ تعاد لإصلاحها أو 

تقوم بها إدارة التي ما سبق يتضح بأن ضبط الجودة هي مجموعة من العمليات  خلالومن 
وذلك بتصحيح الأخطاء أو  الزبائنجودة يتلاءم مع توقعات ورغبات  وللحصول على منتج ذ المؤسسة

 .العيوب في حال اكتشافها

 عناصر ضبط الجودة : ثانيا
 يمكن لا وعمليا ،ممكنةالأساسي من ضبط الجودة هو ضمان جودة المنتج بأقل تكلفة  الغرض

 المواصفات، حدود وخارج معيب إنتاج حدوث من والتقليل الإنتاجية العمليات في بالتحكم ذلك تحقيق

 2 :المنتجات جودة لضبط عملية خطوات أربع هناك، توجد حيث

 ووضع المنتج وتصاميم السوق أبحاث خلال من وهذا :المطلوب الجودة مستوى تحديد -1

    .المواصفات
 الإنتاج خط من منتظمة عينات أخذ طريق عن وهذا :والمواصفات المنتج بين المطابقة تقييم -2

 المواصفات في المحددة مثيلاتها معا النتائج ومقارنة خصائصها، على قياس عمليات إجراء ثم

  .بينهما الموجودة الاختلافات قيم وتحديد
                                                                 

 .29،25ص  ص ،مرجع سبق ذكره: خرونآمحمد عبد العال النعيمي و - 1
، الأردن، إدارة وصناعة الجودة، مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة، دار حامد للنشر ،خضر مصباح إسماعيل الطيطي - 2

 .542، ص 4955
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 التصحيحية الإجراءات واتخاذ الاختلافات هذه إلى تؤدي التي :الأسباب وتحليل تقييم -3

  .والوقائية
  .المنتج مواصفات مراجعة طريق عن وهذا :للجودة المستمر للتحسين التخطيط -4

 حلقات الجودة : ثالثا
 عاملحلقات الجودة هو أسلوب عمل مجموعات صغيرة يتراوح حجمها من أربعة إلى أربعة عشر    

باكتشاف المشاكل وتحليلها واقتراح  المؤسسة، بهدف تطوير وتحسين جودة منتجات المؤسسة في
 1. الحلول الكفيلة بالقضاء عليها

 2 :منويدير عمل الحلقة الواحدة ويوجهها كل    
الذي يتولى تدريب أعضاء الحلقة على تحديد المشاكل التي تعرقل عمل  :الحلقة قائد -1

يجادوالقيام بدراستها،  المؤسسة  . الحلول المناسبة لها وا 
عندما يجري العمل في برنامج الذي  الإشاراتالذي يكون مسؤولا عن تنفيذ  :الحلقة منسق -2

    .يتلقاه من مجلس الإدارة
ل اهتمامه يكون على خطوات سير الاجتماع وكيفية سير وقائع إن المسهّ  :المسهّل -3

 . الاجتماع

 الجودة الشاملة بإدارةعلاقة حلقات الجودة :رابعا
الجودة الشاملة، وبعدها أنشطة في حالة تبني حلقات الجودة، فذلك يتطلب أولا القيام بتطبيق إدارة   

البنوك، )الصناعية كبيرة الحجم، والعاملة في مجال الخدمات  المؤسساتحلقات الجودة خاصة في 
بأنشطة حلقات الجودة، في حين أن الأخرى ترى أن أنشطة  تبدأ المؤسساتبعض  فنجد ،...(الفنادق، 

حلقات الجودة، إنما هي لا تمثل سوى جزء من البرنامج الشامل لإدارة الجودة الشاملة، ولا يمكن أن 
بتطبيق أنشطة حلقات مراقبة الجودة ولم تفكر في أن  المؤسسةلك فإن بدأت وعلى ذتنفصل عنها، 

   المؤسساتومن الأصح أن تبدأ ، تدمجها مع مراقبة الجودة الشاملة فلن يكتب لها البقاء والاستمرار
بالأخذ بمفهوم حلقات الجودة أولا باعتبار أنه نوع من التدريب وبشكل محدود داخل أقسام أو إدارات 

                                                                 
 .549مرجع سبق ذكره، ص ، اسم علواننايف ق - 1
 .11ص ،  5005،دون ناشرالعمل، ي حلقات الجودة، تغيير انطباعات الأفراد ف ،زين العابدين عبد الرحمان الحفظي - 2



دارة الجودة الشاملةو  الجودة                                             ثانيالفصل ال  ا 

 
 

71 
 

دارة الجودة الشاملة، حتى لا تصطدم اوضع خطة عامة لتطبيق مفهوم بدة، على أن تبدأ بعد ذلك محدّ 
   1.ببعض العقبات في بدايتها وتفقد ثقتها وقدرتها على التطبيق المؤسسة

يمكن أن نستنتج بأن حلقات الجودة هو نشاط يندرج ضمن برنامج تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ومنه  
ي حلقات الجودة دون التفكير أو التخطيط لتطبيق إدارة الجودة تبنّ  مؤسسة، ولا يمكن لالمؤسسةفي 

 .الشاملة
 .الإشارة إلى مصطلح حلقات الجودة يأتي في أذهاننا مباشرة مفهوم إدارة الجودة الشاملة فعند  

 الشاملة إدارة الجودة  ماهية :المبحث الثاني

وكذا الضغوط التي تواجه الصناعة والتقدم  ،المؤسساتمن والمنافسة الشديدة  ،إن ظهور التحديات  
نشاء التكتلات الاقتصادية كلها أسباب كافية للبحث عن مدخل  ،التكنولوجي والتغيرات السياسية، وا 

المدخل التقليدي لإدارة الجودة بمراحله المختلفة أصبح غير  وانّ جديد للسير بخطى سريعة وواثقة جدا، 
دارة االوقوف أمام تلك التحديات، ومن هنا ظهر فكر جديد أطلق عليه  علىقادر بسماته وخصائصه 

 . الجودة الشاملة

 التاريخي  هار تطوّ و  إدارة الجودة الشاملة مفهوم :الأولطلب الم
  .سوف نتطرق في هذا المطلب الى تعريف ادارة الجودة الشاملة ومراحل تطورها

 إدارة الجودة الشاملة  مفهوم: أولا
وجد مصطلح إدارة الجودة الشاملة اهتماما واسع النطاق في مختلف مستويات الإدارة وخاصة في 

 . إدارة الأعمال فقد بدأت بالفحص ثم ضبط الجودة ثم ضمان الجودة وأخيرا إلى إدارة الجودة الشاملة
 :كالآتيويمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة 

بأنها فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات البريطاني إدارة الجودة الشاملة لقد عرّف معهد المقاييس 
 المؤسسةوالمجتمع، وتحقيق أهداف  زبونالتي من خلالها يتم تحقيق احتياجات وتوقعات ال المؤسسة

                                                                 
 .549مرجع سبق ذكره، ص  ،اسم علواننايف ق - 1
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المثل لطاقات جميع العاملين بدافع مستمر  ذلك بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق الاستخدام و 
 1.للتطوير

 المؤسسةيتبيّن لنا من هذا التعريف أنّ إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية تشمل كل مستويات 
وذلك  المؤسسةهداف والمجتمع وكذلك من أجل تحقيق أ زبونمن أجل تحقيق احتياجات وتوقعات ال

 .  بشكل مستمربأقل تكلفة ممكنة وبأكفأ الطرق و 
منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات : معهد الجودة الفيدرالي على أنها قد عرّفها

  2.من اجل التحسين المستمر في العمليات والخدمات كمية، إذ يتم استخدام الأساليب الزبونال
معهد الجودة الفدرالي أنّ الجودة عبارة عن منهج شامل، هدفه تحقيق حاجات وتوقعات  يرى
 .، وذلك باستخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمرالزبائن

ثقافة، طريقة حياة،  نّهاأو  ،كثر من مجرّد عمليات الادارةأ :يعرّف اودجرز ادارة الجودة الشاملة بانّها
لى إحداث تغيّرات أساسية في طريقة تفكير كلّ فرد، كلّ إ المؤسساتعن طريقها تهدف من خلالها و 

 3.المؤسسة، كلّ الموظفّين في الاداء و التصرّف السليم في المديرين
هي ثقافة وأسلوب حياة  من خلال هذا التعريف يتبين لنا أنّ اودجرز يرى بأنّ إدارة الجودة الشاملة

  .من إحداث تغيّرات أساسية في طريقة تفكير وأداء كل فرد من أفرادها المؤسسةيمكّن 
، حيث يعمل ويكافح داءخلق ثقافة متميّزة في الأ :دارة الجودة الشاملة أنّهاإماّ شوتر فيعرّف أ

داء العمل الصحيح بشكل جيّد أو  زبوناللتحقيق توقّعات  ودءوبالمديرون والموظّفون بشكل مستمر 
 4.وفي أقصر وقت مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفاعلية أكبر ،يةامنذ البد

من  المؤسسةارة عمل دإهي فلسفة  :دارة الجودة الشاملة كما يليإأمّا الجمعية البريطانية فعرّفت 
في  ويمكن تطبيقها المؤسسةوأهداف  الزبائن، هو عدم إمكانية الفصل بين حاجات منطلق أساسي

والجودة الشاملة من وجهة النظر هذه تؤكد على ضرورة  (و خدمةأ، سلعة إنتاج،)كثير من المجالات 
 5.تحقيق أقصى كفاءة وفعالية في المشروعات وتضمن التفوّق في السوق

                                                                 
 .44مرجع سبق ذكره، ص  ،حمد جودةأمحفوظ  - 1
 .51ص  ،4991،ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء، الاردن ،ن الدرادكةمامون سليما - 2
 .29ص  ،4990 ،مصر، رمنشأة المعارف للنش الجودة،مقدّمة في مداخل وتطبيقات ، يمن علي عمرأ- 3
 .29ص ،المرجع نفسه- 4
 .29ص ،المرجع نفسه - 5
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تستمد طاقة حركتها و  ،رية ترتكز على مجموعة من القيمتعتبر الجودة الشاملة عملية إستراتيجية إدا
واستثمار  ،المؤسساتوظيف مواهب الافراد العاملين في مكن في إطارها من تتتمن المعلومات التي 

قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي لتحقيق الجودة والتحسين المستمرين 
 1.مؤسسةلل

عبارة عن فكر أو ثقافة أو  هي التعاريف السابقة، نستنتج بأن إدارة الجودة الشاملة، خلالومن 
 وذلك من خلال الزبائن، بهدف تحقيق رغبات وحاجيات المؤسسةمنهج أو فلسفة تشمل جميع وظائف 

 .لها والتحسين المستمر المطلوبة الجودةب تقديم منتج
تتفق على مجموعة من الخصائص  لكنهابالرغم من اختلافها  أنّه التعاريف السابقة من والملاحظ
 :المتمثلة في

 لا يعني فقط جودة المنتج بل يتعدى ذلك من خلال تغطية كل أعمال  الشاملة أنّ مفهوم الجودة
 .المؤسسة

 زبونالاهتمام بال. 
 الاعتماد على التحسين المستمر. 
  في عملية الجودة والتحسين المستمر لها المؤسسةمشاركة كل أفراد. 

  التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة: ثانيا
ثم انتشر في كل من أمريكا  ،بدأ التركيز على مفهوم الجودة في اليابان في القرن العشرينلقد 

ت  إدارة الجودة والدول الأوروبية، بعد ذلك في باقي دول العالم ويمكن إيجاز المراحل التاريخية لتطورا
 :الشاملة من خلال

    اتيفترة الأربعين -1

والمفكرين الأمريكان دورا أساسيا في هذه المرحلة التاريخية وهو كلا من ادوارد  لقد شكل الروّاد   
والذين أسهموا  Joseph Juranوجوزيف جوران  Edwards Demingديمنيغ والملقب بأبي النوعية 

بشكل أساسي في استخدام الأساليب الإحصائية والتحليلية في عمليات الفحص والاختبار لجودة  
                                                                 

 .21، ص مرجع سبق ذكره ،خضر مصباح اسماعيل الطيطي - 1
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ا مساليب دورا حاسالاقتصادية، وقد لقيت هذه الأ المؤسساتالمنتجات السلعية والتسهيلات الخدمية في 
جودة المنتجات والخدمات في التطويرات المستهدفة التي شكلت منعطفات فاعلة قي تطوير وتحسين 

 1. على حد سواء

 فترة الخمسينيات  -2

وقد ذهب ديمنيغ إلى  ،ن الاهتمام بالجودة كان ضعيفا إلى حد ماإكانت المنافسة محدودة وبالتالي ف
قامة   المؤسساتدورات تدريبية هناك، حيث تبنت أفكاره وفلسفته العديد من اليابان لإلقاء محاضرات وا 

   2 .اليابانية

  فترة الستينيات  -3

أما في هذه الفترة تم التأكيد بشكل أساسي على الجودة، حيث تبنّت بريطانيا هذا الاتجاه، فركزّت 
على مفهوم الجودة، والإجراءات والتدريبات المتعلقة بأدوات العمل، والمواد الخام، وغير ذلك من 

 3.على الجودة الجوانب ذات الأهمية 

  ات يفترة الثمانين -4

مسؤولية الاهتمام بها لإقامة وحدات متخصصة للجودة تحملّت  المؤسساتتوجهت العديد من 
  4.مفاهيمها والعمل على تطبيقها وتطوير

وقد اعتمدت كسلاح تنافس بين  ،ا شهدت هذه الفترة التاريخية اهتماما متزايدا في الجودةكم
 ISO 9000العالمية للمواصفات القياسية وهي  المؤسسةوقد ظهرت  ،الإنتاجية والخدمية المؤسسات

    5.والخدمية على المستوى الدولي الانتاجية مستخدمة توحيد المعايير القياسية للمواصفات

 
                                                                 

 .49، ص 4991خدمة العملاء، دار المسيرة للنشر، الأردن، إدارة الجودة و  ،خضير كاظم حمود - 1
إدارة الجودة الشاملة، مدخل نظري وعملي نحو  ترسيخ ثقافة الجودة وتطبيق معايير التميز، دار زهران  ،إياد عبد الله شعبان - 2

 .40، ص 4990للنشر، الأردن، 
 ، جدار الكتاب العلمي، عالم الكتب(0995)إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو  ،فواز التميمي واحمد الخطيب - 3

 .42، ص 4999، الاردنالحديث، 
 .40مرجع سبق ذكره، ص ، لله شعبانإياد عبد ا - 4
 .45مرجع سبق ذكره، ص  ،خضير كاظم حمود - 5
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 الحاضر ات إلى وقتنا يترة التسعينف -5

بروز ظاهرة العولمة وثورة الاتصالات في لقد شهدت هذه المرحلة تطورات ملحوظة تمثلت 
التي  ، الجودةالتطوراتهذه من معالم  ايضا كما نجد ،الخ.... والانترنيت والتجارة الحرة والمعلومات 

  1.الجهود المختلفة إطارهوتتركز في  أهميتهأن تتصاعد  أصبحت سلاحا تنافسيا أساسيا ينبغي
القول بشكل عام أن إدارة الجودة الشاملة قد مرّت بخمسة مراحل تطويرية متداخلة إلى حد  ويمكن

   2:يليكبير، وهي كما 
 الفحص والتقييس.  
 مراقبة الجودة.  
  الجودةتأكيد. 
 حلقات السيطرة.  
 إدارة الجودة الشاملة. 

طي ويجمع بين كل الأنشطة في غملة هو أسلوب إداري شامل يمتد ليومنه فإدارة الجودة الشا
 . الزبائنتلبي احتياجات ( سلعة، خدمة)لإنتاج منتجات  المؤسسة

ال يقوم على أساس مبادئ مبنية لابد من وضع نظام محكم وفعّ  ،الجودة الشاملة إدارةولتحقيق 
 . المؤسسةتخدم المصالح والأهداف المخططة من طرف  ،بطريقة دقيقة

 أهداف ومبادئ إدارة الجودة الشاملة  :الثانيالمطلب 
 .في هذا المطلب سوف نتطرق الى اهداف إدارة الجودة الشاملة واهم المبادئ التي ترتكز عليها

 دارة الجودة الشاملة إأهداف : أولا
إن هدف الجودة الشاملة بشكل عام يكمن في أنه لا يمكن لأحد أن يصمد في وجه المنافسة، إلا إذا 

وتحقيق متطلباته ورغباته بدرجة كبيرة وتخطيها بشكل مستمر ودائم،  زبونإلى إرضاء ال كان يسعى

                                                                 
 .45مرجع نفسه، ص ال - 1
 .49 ص مرجع سبق ذكره ،إياد عبد الله شعبان - 2
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لها يتمثل في  أساسيا اع بعين الاعتبار هدفضت ،متكاملة إستراتيجيةمن خلال  لاّ إوذلك لا يكون عادة 
   1.الزبائنجودة يساهم في تحقيق رضا وسعادة عالية لدى من عالي تحقيق مستوى 

 2:ض هذه الاهداف في النقاط التاليةبع يمكن ذكرو 
 في السوق ورفع معدلات الربحية مؤسسةتحسين الوضع التنافسي لل. 
 تعزيز العلاقات مع الموردين. 
  والتفوق والتميّز على المنافسينالمؤسسةوذلك بزيادة كفاءة  الزبائنرفع درجة رضا ، . 
  المقدمة المنتجاتتحسين جودة . 
  وتقليل معدلات التلف ،نتيجة عدم وجود أخطاءانخفاض تكلفة العمل . 
 فتح أسواق جديدة وتعزيز الأسواق الحالية . 
 القيام بالأعمال بصورة صحيحة من المرة الأولى . 

  المؤسسةولإنجاح فلسفة إدارة الجودة الشاملة لابد من الاعتماد على المبادئ الأساسية التي تساعد 
 . تحسين منتجاتها وزيادة حصتها التنافسيةو تحقيق إدارة الجودة الشاملة  على

   .لذا لابد من التركيز على هذه المبادئ ودراستها دراسة جيدة

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة : ثانيا
لقد اختلف الباحثون في تصنيف مبادئ إدارة الجودة الشاملة، فكلٌّ كيف يصنفها، فلهذا سيتم 

 3 :التاليكثر شمولية وهي على النحو الأالأساسية التطرق إلى المبادئ 

  زبونلمبدأ التركيز على ا -1
، تحقيق رضاه وتلبية احتياجاته ورغباته، زبونالهو التركيز على  مؤسسةيعد الهدف الأساسي لأية 

ى زيادة المبيعات وزيادة الأرباح، وعلى عليعني إقباله على المنتج الذي ينعكس  زبونفإرضاء ال
 . خسارة والتوقف عن الإنتاج المؤسسةيعيد ب العكس فإن عدم رضاه

                                                                 
 .21، ص مرجع سبق ذكرهإدارة الجودة الشاملة،  ي،و بزيد منير ع - 1
 .42مرجع سبق ذكره، ص  وطارق الشيلي، الجودة في المنظمات الحديثة ، ن الدرادكةمأمون سليما - 2
الوراّق دار  ،شاملة من المستهلك الى المستهلك، منهج كمّيدارة الجودة ال، إمؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم الطائي - 3

 .225ص  ،4992، الاردن، للنشر
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، وخلق نوع من زبونالومن خلال ما سبق فهناك دور رئيسي وبارز عن طريق التركيز على 
 . المؤسسةبجودة منتجات ا زبونالوتمسك  مؤسسةالمحبة أو الولاء لل

 مبدأ التركيز على العملية  -2
بالتركيز على العملية تقليل التلف والضياع وتحسين العملية الداخلية للإنتاج، وحسب  يقصد

 . لأجل الارتقاء بهذا المنتج مقارنة مع المنتجات المنافسة ،ة لذلكالمواصفات المعدّ 

  مبدأ التحسين المستمر  -3
التحسين المستمر الذي لابد أن  تتطلب فلسفة إدارة الجودة الشاملة عملية مستمرة ومتواصلة من

 . يشمل كلا من الأفراد، المعدات، التجهيزات، الموارد والإجراءات

 مبدأ القيادة الموجهة  -4
إدارة الجودة الشاملة وجعلها بضرورة  والإيمان ،الأفرادل لمدركات دّ برز دور القائد كموجه ومع

يمان  تطبيق في المؤسسةهدفا استراتيجيا، ويرتكز نجاح هذه  إدارة الجودة الشاملة على مدى تفهم وا 
لى التطور إالقائد الإداري بها، وتنمية الثقافة التنظيمية  وتهيئتها لاستقبال الفلسفة الجديدة التي تحتاج 

 . المستمر لتحقيق الأمان والمزايا التنافسية

  مبدأ التخطيط الاستراتيجي  -5
ف تطبق إدارة الجودة لشاملة لابد وأن تكون لديها خطة إستراتيجية واضحة، حيث عرّ  مؤسسة كلّ 

Minziberge  الإستراتيجية على أنها نوع من الفعل المقصود أو مجموعة من الخطوات العامة
 . تعامل مع موقف معيّنلل

  اتخاذ القرار على أساس الحقائق  -6
أن تكون قراراتها مبنية على حقائق  ،الشاملة دارة الجودةإالتي تتبنى نظام  المؤسسات على

للتكيّف  ،على أساس الرأي الشخصي وأ مجرد اقتراحات أو فرضياتعلى وليس  ،وبيانات صحيحة
 . مع  متطلبات البيئة المتغيرة والغير مستقرة
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 مبدأ مشاركة الأفراد العاملين  -7
ولكونها فلسفة شمولية فلابد من مشاركة جميع الأفراد داخل  ،تعتبر الجودة مسؤولية الجميع

  . دارة الجودة الشاملةالتحقيق هدف الشمولية والمشاركة في إنجاح  المؤسسة

 دارة الجودة الشاملة لإ النماذج الاساسية: المطلب الثالث
، وقد تباينت من حيث العناصر الرئيسية التي تتألف لإدارة الجودة الشاملة ظهرت نماذج عديدة

ن كانت جميعها ترمي إلى هدف واحد يتمثل في تحسين سمعة   . المؤسسةمنها، وا 
  :نجدومن أشهر تلك النماذج 

 نموذج إدوارد ديمنيغ : أولا
صلاحاته على ( أبو الجودة)لقب بف في اليابان ركّز هذا العالم الأمريكي الذي عرّ  في دراساته وا 

 . تخفيض الفروق، وساهم في تحسين جودة المنتجات اليابانية
  1:ت نموذج ديمنيغ من أربع مراحل هيوتتكون خطوا

ومتطلباته، ورغباته وتوجهاته في المستقبل،  زبونوذلك بالتركيز على ال :Planخطط  -1
 . ويشترك كل المديرين والملاحظين والموظفين الذين يخططون معا لتحسين النظام

ويتم التنفيذ أولا على عينة تجريبية، وهنا يظهر الدلالة الإحصائية والتركيز  : Doنفذ  -2
خرائط  التدقيق، مخطط )على درجات التحسين، ويتم تسجيل الملاحظات بإحدى الطرق الآتية 

 (. ، تحليل باريتوالسبب والنتيجة
ومناقشتها، وربط وهنا تتم دراسة وتحليل كل نتائج الاختيار  : Check( تقييم)افحص  -3

العناصر، وبالتالي فإن ذلك يحتاج إلى فهم واضح للعلاقات  أثره على باقيعنصر التغيير و 
 . الداخلية المتبادلة بين العناصر المختلفة

من التجربة ومقارنتها بالنتائج بمعنى اتخذ الإجراء المناسب وفقا للهدف  : Actافعل  -4
 . ينبغي أن يكون جماعيا ا بتبني الفكرة أو ضبطها، أو التخلي عنها كلية والتحكّم هنامّ إوهذا 

 

                                                                 
  05، ص 4999، دار الفجر للنشر، مصر، اساسيات ادارة الجودة الشاملة ،مدحت أبو النصر - 1
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 : ضح مراحل دائرة الجودة لديمينغوالشكل التالي يو  

 مراحل دائرة الجودة: (44)الشكل رقم 

 

                                         Plan 

 

           Act    Quality    Do  

                                          Circle 

 

                                           Check  

 04مدحت ابو النصر، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

بأربع عشرة نقطة ذات علاقة بالإدارة العليا تتضمن سبعة مبادئ يجب كما نجد اسمه دائما يرتبط 
وقدمها على شكل نظرية جديدة في الإدارة كانت على  ا،إتباعها وسبعة أخرى يجب الابتعاد عنه

 . مستوى المصنع اسماها الرقابة الإحصائية على الجودة
  1:وتتمثل هذه المبادئ فيما يلي

 ومنتجاتها ، من أجل تحسين جودة خدماتهامؤسسةتطوير أهداف ثابتة لل . 
 تبني فلسفة جديدة لمفهوم الجودة تتماشى مع عصر الاقتصاد. 
  استخدام الوسائل الإحصائية لمراقبة العملية الإنتاجية، ومراقبة الجودة بدلا من الاعتماد على

 .التفتيش
 من الاعتماد على  بدلا ،تكوين علاقة ذات طبيعة مستمرة مع الموردين مبنية على الجودة

 . السعر

                                                                 
 .22مرجع سبق ذكره، ص  ،حمد الخطيبأفواز التميمي و  - 1
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  تحسين النظام بشكل مستمر، واستخدام الوسائل الإحصائية لمعرفة المشكلات، ونوعيتها
 . ومصادرها

 تطوير وتدريب جميع العاملين، باستخدام الوسائل والطرق الحديثة في التدريب . 
 حديثة في القيادة والإشراف ةتبني طربق. 
 العمل إزالة الخوف من التغيير لدى فريق . 
 إزالة الحواجز القائمة بين الأقسام المختلفة. 
 إزالة المعايير الكمية من على كاهل العاملين  . 
 من أجل تحقيق جودة عالية ،داء بشكل دوريمراجعة معايير العمل والا . 
 إزالة العوائق التي تقف في وجه الاعتزاز والفخر بكفاءة العاملين وبنوعية العمل . 
 برامج تعليمية وتدريبية للعاملين كافة، وباستمرار لتعلم مهارات جديدة تطوير . 
 اتخاذ الإجراءات الكفيلة بمتابعة تنفيذ النقاط السالفة الذكر  . 

ز نموذج ديمنج هو العمل على تخفيض ما سبق يمكن أن نستنتج بأن أهم ما ميّ  خلالمن    
تبنى أساليب حديثة في ب أيضا زتميّ  الإدارة العليا، كما الفروقات، وتشجيع العاملين ومشاركتهم، والتزام

ن المستمر، يالقيادة والإشراف وتهيئة العاملين لتقبل التغيير وجعلهم قادرين على المساهمة في التحس
وقد تضمن نموذجه أهمية استخدام الأساليب الإحصائية لمراقبة العملية الإنتاجية بدلا من التفتيش، 

 .علاقة مستمرة ودائمة مع الموردين تكون مبنية على الجودة لا على السعروأهمية تكوين 

  Joseph Joranنموذج جوزيف جوران : ثانيا
من المفكرين الذين أدركوا العلاقة بين الإدارة والجودة، ويؤكد أن الجودة ليست وليدة " جوران" يعد   

والتي سيتم شرحها ) ولقد قسّم إدارة الجودة إلى ثلاث مراحل ،الصدفة ولكن لابد لها من تخطيط واضح
   1:هيو  (في الفصل الموالي

  تخطيط الجودةQuality planing . 
  مراقبة الجودةQuality control. 
  تحسين الجودةQuality improvement . 

                                                                 
 .02، ص ، مرجع سبق ذكرهبو النصرأمدحت  - 1
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الإسهام الرئيسي الذي قام به جوران في مجال إدارة الجودة " تحسين الجودة"المرحلة الثالثة  وتعتبر   
 . لا فضلا عن مواكبتها التطور الحادث في المجتمع بتأكيده على أن عملية التحسين مستمرة ،الشاملة

جوران أول من وضع الطرق الإحصائية للرقابة على عمليات الإنتاج، وقد نشر له كتاب  وكان  
، وكانت له مجموعة من الإسهامات، وكان أول من استخدم 5015خاص في الرقابة على الجودة عام 

  1.مخطط باريتو
عبر عرضنا لنموذج جوزيف جوران، يمكن القول بأنه يرى أن الجودة يجب أن تمر  خلالمن    

واحتياجاتهم، وتطوير خصائص المنتج حسب توقعاتهم  الزبائنعملية التخطيط التي تتم بموجبها تحديد 
التركيز على مراقبة الجودة وذلك  يأتي وتطوير العمليات القادرة على إنتاج تلك الخصائص، بعد ذلك

الجودة التي يرجعها بمقارنة الأداء الحالي بالأهداف وتصحيح الانحرافات، ثم تأتي مرحلة تحسين 
جوران إلى جودة العمليات وليس فقط إلى جودة المنتج، وأن عملية تحسين الجودة عملية مستمرة دون 

 .توقف

  Philip Crosbyمساهمات فيليب كروسبي : ثالثا
ة د عدّ وتقلّ  الأمريكية، ( ITT)حياته العملية بوظيفة مشرف خطوط إنتاج، في شركة  كروسبيبدأ 

عاما وقد  52لى أن وصل إلى منصب نائب المدير، وقد شغل هذا المنصب لمدة إمناصب فيها 
( Quality free)ة الجودة الحرّ : لساعدته هذه الخبرة الطويلة على إصدار كتابيه الشهيرين الأوّ 

من ابرز علماء إدارة الجودة الشاملة  ، ويعدّ 2(Quality with out tears) ندمالجودة بدون : والثاني
 (. Zero Deffects)الذي نادى بالعيب أو التلف الصفري 

  3:ومن أهم إسهاماته إنشاء أربعة عشر خطوة لعمليات التحسين وهي
 جل بالجودة من قبل الإدارةالالتزام طويل الا.  
 لجودةبا تشكيل الفرق الخاصة.  
 تشخيص المشاكل الحالية والمحتملة.  
  الجودة ةتقدير كلف.  

                                                                 
 .242مرجع سبق ذكره، ص ، لطائيمؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم ا - 1
 .21مرجع سبق ذكره، ص  ،حمد الخطيبفواز التميمي وا - 2
 .241مرجع سبق ذكره، ص  ،يم الطائيعبد الحسين الفضل ويوسف حج مؤيد - 3
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 بث الوعي بأهمية الجودة عند جميع الأفراد العاملين. 
 حل وتصحيح المشاكل حال حدوثها.  
 اعتماد البرامج التي تتصف بكونها خالية من العيوب.  
 تدريب المشرفين.  
 التخلص من العيوب منذ الوهلة الأولى.  
 تشجيع الأفراد على العمل المشترك للتحسين المستمر.   
 لعوائق التي تحد من تحقيق الجودةإبلاغ الإدارة عن ا. 
 اعتماد انظمة الحوافز للأفراد.  
 براز دورها   .تهيئة سجل خاص للجودة وا 
 بث ثقافة التحسين المستمر بين الأفراد.  

أن كروسبي قد أولى أهمية كبيرة للتخلص من العيوب في المنتج وهذا من خلال مفهومه للتلف  نرى
يعتبر جوهر هذا النموذج، بمعنى أن الوقاية في العملية الإنتاجية سوف يوفر تكاليف  الصفري الذي

 .تصحيح الأخطاء وتكاليف المراقبة بعد ذلك
وتوعية جميع أفراد  ،الالتزام طويل الأجل بالجودةروسبي يرى بأنه يجب على الإدارة ونجد أن ك

 .بذلك المؤسسةالعاملين ب

 ( Kairou Ishikawa)رو إيشيكاوا يكا: رابعا
حد خبراء ورواد الجودة الشاملة في اليابان، هو من تقدم باقتراح حلقات الجودة التي أيعد ايشيكاوا   

بهدف  تتمثل في تأليف مجموعات صغيرة من العاملين، للتعرف على المشكلات المتعلقة بأعمالهم
 . تحسين الأداء

والذي يسمى في بعض  السبب والنتيجة مخطط حد أدوات الجودة ألا وهيأوقد اشتهر أيضا بتقديم 
  1 :الأحيان بعظم السمكة، وقد ركز على مجموعة من النقاط الأساسية وهي

 التأكيد القوي على مشاركة الأفراد في عملية حل المشاكل.  
  كل الأفرادلالمزج بين التقنيات الإحصائية والتقنيات الموجهة.  

                                                                 
 .241المرجع نفسه، ص  - 1
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  الجودةتقديم فكرة حلقات السيطرة على.  

مما سبق نلاحظ أن إيشيكاوا يولي اهتمام كبير للعاملين من خلال اقتراحه لأسلوب حلقات الجودة، 
 .واشراكهم في عملية حل المشاكل، لأنهم الأدرى بمشاكل الجودة، وأحسن من يمكنه إعطاء الحلول

دارة من تحديد أو كما قام إيشيكاوا بتقديم مخطط عظم السمكة أو السبب والنتيجة التي تمكن الإ
 .تحليل المشاكل ثم البحث عن الأسباب المحتملة الرئيسية والثانوية

  (Armand Feigenbaum)أرماند فينباوم : خامسا
ن مسؤولية تخطيط وتطوير الجودة، ألمراقبة الشاملة للجودة، وأوضح بمن نادى بمفهوم ا أولوهو 

نشطة الأخرى كمراقبة الجودة، فمسؤولياتها ثانوية وأن تقع بالدرجة الأولى على إدارة الإنتاج، أما الا
قبل اكتشاف الوحدات المعيبة بعد ساسي لإدارة الجودة هو إنتاج وحدات جيدة بصفة رئيسية الهدف الأ
 . 1ظهورها

نجاح إدارة الجودة، وذلك بإدخال مفهوم  ومنه يمكن القول أن فينباوم قد أسهم كثيرا في تطوير وا 
 .وتكلفة تحسين الجودة الزبائنالرقابة الشاملة للجودة، للتوفيق بين متطلبات 

تشترك في النقاط  هانّ القول أمن خلال عرض مختلف النماذج المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، يمكن 
 :اليةالت

 تبني ثقافة إدارة الجودة الشاملة وتقبل التغيير. 
  زبونرضا التحقيق. 
 التركيز على رقابة الجودة. 
 التحسين المستمر لكل العمليات للوصول إلى الجودة. 
 الاهتمام بالعنصر البشري وتحفيزه. 
 استخدام الأساليب الإحصائية في مراقبة الجودة. 
  المستمر، وتبني أسلوب العمل الجماعياشراك العاملين في عملية التحسين. 
 التعليم والتدريب. 

                                                                 
 .21مرجع سبق ذكره، ص  ،حمد الخطيبفواز تميم وا - 1
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 الشاملة دارة الجودة إقياس و أدوات تطبيق : المطلب الرابع

ينبغي  ،المؤسسةفرد في لللغرض تحفيز العاملين على تنفيذ إدارة الجودة الشاملة وكجهد متواصل 
وهنالك اتفاق شبه تام بين الكتاب والباحثين على  ،1إدارة الجودة الشاملة أدواتتدريبه على استخدام 

أدوات ضبط الجودة الشائعة والتي تسهم في تعزيز جهود تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وهناك 
وخاصة في مجال  منتجقبول أو رفض المدى جميعها تحدد  ،الجودةعدة أدوات يمكن تحديدها لقياس 

المستفيدين من  الزبائنالخدمات يمكن قياسها على أساس الوقت أو أراء  للأن مجا ،الإنتاج السلعي
توضيح العمليات الرياضية المستخدمة و م التركيز على القطاعات الإنتاجية لفرض الخدمة، ولذلك سيت

 . 2مواصفات أم لاللهل مطابق و ، المنتجوكيفية قياس المؤشرات اللازمة للحكم على 

 مخطط باريتو: أولا
، هو عبارة عن شكل من أشكال ABC. Analysisأو ما يسمى في الكثير من الأحيان 

وتعتمد هذه الطريقة على تحديد الأهمية النسبية  ،3المخططات التي تستخدم في تحديد معظم المشاكل
 .4لمسبب الانحراف عن المسار المطلوب

والمعلومات الإحصائية التي يتم وتتكون الخريطة من أعمدة بيانية عمودية، مستعينين بالبيانات 
جمعها عن طريق قوائم المراجعة أو غيرها من نماذج جمع البيانات، ليتم تركيز الجهد على المشاكل 

مشاكل في العمدة الطويلة بدلا من توجيهها للأعمدة القصيرة، الممثلة الحقيقية والمهمة والممثلة في الا
 . الأقل أهمية

من  % 49حوالي  نّ أو الايطالي الأصل القائلة بتملاحظة باري ويتركز الشكل البياني على 
من المشاكل، ويمكن اعتماد مقياس تكرار حصول العيب خلال وحدة  % 99الأسباب مسؤولة عن 

    5.يسببها العيب زمنية معينة أو مقياس الكلفة التي

                                                                 
 .452، ص 4990، الاردن، الفلك للنشردار ا ،ةإدارة الجودة الشامل ،براهيم حدادإعواطف  - 1
 .559مرجع سبق ذكره، ص  ن،وآخرو  النعيمي محمد عبد العال - 2
 .525، ص 4999، الاردن، للنشر دار المسيرة تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، ،عبد الستار العلي - 3
 .559مرجع سبق ذكره، ص  ن،مي وآخرو محمد عبد العال النعي - 4
والتقنيات الحديثة في ( الموثوقية)لمعولية إدارة الجودة الشاملة وا ،عبد الحميد عبد المجيد البلداوي وزينب شكري محمود نديم - 5

 .02، ص 4991، الأردن، للنشر لشروقتطبيقها واستدامتها، دار ا
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  1:و من خلال إتباع الخطوات التاليةويمكن رسم تحليل باريت 
 أسباب حدوث المشكلة تصنيف.  
  المشكلةالعيوب وتوزيعها على تصنيفات أسباب حدوث  أوحساب عدد الأخطاء . 
 حساب النسب المئوية للأخطاء أو العيوب الموجودة حسب تصنيفات الأسباب . 
  أهمية إلى الأقل أهمية الأكثرترتيب الأسباب وفقا للنسب المئوية من . 
  رسم المحور الأفقي(X )أسي لأسباب والمحور الر لتمثيل ا(Y ) لتمثيل عدد الأخطاء ونسبها

 . المئوية
  وضع مقياس المجموع التراكمي لعدد الأخطاء على المحور الرأسي ووضع مقياس للنسب المئوية

 . التراكمية على خط موازي للمحور الرأسي
  التكرار الأقل رسم عمود منفصل لكل سبب من الأسباب المصنفة بالترتيب من التكرار الأعلى إلى

  . لى اليمينمتوجها من اليسار إ
 وضع نقاط أمام منتصف كل عمود ووصل هذه النقاط مع بعضها . 
 

 قائمة المراجعة : ثانيا
عملية جمع البيانات لأغراض ، وتهدف إلى تسهيل من أدوات الجودة الشاملة اساسية وهي أداة 

محددة وتسهيل عملية تحويل هذه البيانات إلى معلومات مفيدة، بحيث تصبح جمع البيانات وسيلة 
  2.وليست غاية

 ،وتمكن هذه الأداة المسؤولية من ترتيب المعلومات حول العيوب أو الأخطاء الموجودة في المنتج
 . أو في العمليات والأسباب المؤدية إلى هذه العيوب وتساعد على دراسة هذه المعلومات وتحليلها

  3:التاليةومن أجل إعداد قائمة المراجعة نتبع الخطوات 
  مثلا الزبائنتحديد العملية المراد مراجعتها كعدد المراجعين أو.  
 تحديد المدة الزمنية الملائمة لجمع البيانات.  

                                                                 
  412 ،414مرجع سبق ذكره، ص ص ة، محفوظ احمد جود - 1
  12مرجع سبق ذكره، ص ، إياد عبد الله شعبان - 2
  02، 04ص مرجع سبق ذكره، ص ،عبد الحميد عبد المجيد البلداوي وزينب شكري محمود نديم - 3
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  مع التأكد بأن هناك عنوان محدد لكل عمود مع مساحة  ،الاستخدامتصميم نموذج واضح وسهل    
  .كافية لتسجيل البيانات

 مع التأكد من تخصيص الوقت الكافي لمهمة جمع البيانات ،جمع المعلومات بمصداقية وأمانة. 
 

 مخطط الانتشار : ثالثا
نوع واتجاه العلاقة بين  وبساطة، حيث يستخدم لتحديد سهولة  وهو أكثر أدوات الجودة الشاملة
أو خطية سالبة ة موجبة يعن هذه العلاقة، والتي إما تكون خط أوليةمتغيرين، وذلك بهدف تكوين فكرة 

 .1أو علاقة غير خطية، وقد لا تكون هناك علاقة
 : ي سوف نعرض مختلف أشكال الانتشاروفيما يل 
 

 أشكال الانتشار للعلاقة بين متغيرين (:45)الشكل رقم 

       Y       Y 

         .   .   .   .   .   .    

       .       .   .   .   .   .      

           

     X            X  

 علاقة خطية موجبة ( ب)          لا توجد علاقة ( أ)       

 

 

 

 
                                                                 

 .410حمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص أمحفوظ  - 1
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   Y                        Y            
           

         

         

              

X       X 

                              

 علاقة غير خطية( د)                   علاقة خطية سالبة( ج)   

 .419مرجع سبق ذكره، ص  ،محفوظ أحمد جودة :المصدر

 خريطة تدفق العمليات : رابعا
ات في إطار الجودة الشاملة للمساهمة في تشخيص مشاكل الجودة، العمليائط سير ر تستخدم خ

 . وموّحد واضح ومحددوتحديد خطوات العمل بشكل 

حيث يعبر عن هذه  ،في مراحلها المتتابعة الإنتاجيةالعملية  ووصفووفقا لهذه الطريقة يتم اختيار 
المراحل قي شكل مخطط سريان العمليات للمنتج، وهذا المخطط يساعد على تحديد أفضل الأماكن 

، الإنتاجيةلجمع البيانات وتشخيص المشكلة ومتابعة جذورها، وتحديد أفضل مكان لتدفق العملية 
 . 1بالإضافة إلى توفير مسافات نقل المواد

لعون عليها أن يكون لديهم إلمام بالرموز والمطّ  ،خريطة تدفق العمليات يوينبغي على معدّ 
  2.المستخدمة في الخريطة ويوضح الشكل التالي أهم هذه الرموز

 

 

                                                                 
 .19مرجع سبق ذكره، ص  ، ادارة الجودة الشاملة،منير عيوي زيد - 1
 .410مرجع سبق ذكره، ص ، أحمد جودةمحفوظ  - 2
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   رموز خريطة تدفق المعلومات: (46)الشكل رقم 

 

 
 
 

 سجلّات

 

 

 
 عملية/نشاط

 

 

 

 إرسال /نقل

 

 

 

                         تخزين        

 

 

 بداية الخريطة

 

 

 

 فحص/تفتيش

 

 

 

 تأخير/انتظار/عطل

 

 

 

 قرار

 

 410، ص المرجع نفسه:  المصدر

 ( مخطط اشيكاوا)مخطط السبب والنتيجة : خامسا
ستخدم هذا المخطط عندما ي ،ويسمى أيضا بخريطة عظم السمكة لأنها تشبه عظم السمكة فعلا  

ومشكلة أو موقف معين إذ يمثل المخطط  ،تحليل أو البحث عن الأسباب المحتملة يراد تحديد أو
لا والتي ، حيث يتم تحديد الأثر أو المشكلة أوّ 1العلاقة بين النتيجة وجميع الأسباب المحتملة فيها

الفروع الرئيسية لهذا الخط، إذ يوضع عليها و تصبح وكأنها رأس السمكة، بعد ذلك يتم رسم خط الوسط 
لفروع الرئيسية لخط الوسط ا الأسباب الرئيسية للمشكلة، بعدها يتم رسم الفروع الثانوية  المتفرعة من
ن المطلّع عليها من والتي تمكّ ووضع الأسباب الثانوية عليها، وبناءا عليه تظهر خريطة السبب والأثر 

ل التالي يبيّن مثال لاستخدام ، والشك2تحليل الأسباب الرئيسية والثانوية واتخاذ الإجراءات التصحيحية
 : عن الخدمات المقدمة الزبائنرضا  خريطة عظم السمكة لمشكلة عدم

 

                                                                 
 .01، 02مرجع سبق ذكره، ص  ص ،نديمعبد الحميد عبد المجيد البلداوي وزينب شكري محمود  - 1
 .415مرجع سبق ذكره، ص  ة،حمد جودأمحفوظ  - 2



دارة الجودة الشاملةو  الجودة                                             ثانيالفصل ال  ا 

 
 

89 
 

 خريطة السبب والنتيجة: (07)الشكل رقم 
 Measurements القياسات                Man powerالأفراد                Machinesالآلات                           

   قراءات         التدريب          الاتصال     أدوات القياس                                 ارتفاع                   

 غير دقيقة                                                                               الحرارة                 

 ضعف نظام القياس      عدم الخبرة        الصيانة         تخدام سيء      اس        

 الروح المعنوية      

  
                             صحيحة تعليمات غير                 عدم وجود        جودة المواد المتناولة            وزن غير دقيق           

 تصميم غير جيددليل                                                                          وصول المواد تأخر

 

 

 

  414المرجع نفسه،ص :المصدر

، بحيث يتم وضعها زبونه تم تحديد المشكلة والمتمثلة في عدم رضا النّ نلاحظ من الشكل أعلاه أ
سباب الرئيسية من يتفرع عنه من فروع ثانوية فهي الأما خط الوسط هو العمود الفقري وما أ الرأسفي 

     .آلات، افراد، قياسات، مواد وطرق العمل، اضافة الى الاسباب الفرعية المتفرعة عنها

 المدرج التكراري : سادسا
وهو عبارة عن مقياس مدرج تمثل فيه الفئات على  :ويسمى أيضا الرسم البياني للتوزيع التكراري
ثم تقيم من كل فئة عمود يتناسب وتكرارات تلك الفئة،  ،المحور الأفقي والتكرار على  المحور العمودي

حصل على مستطيلات على شكل مدرجات تكرارية، حيث يمثل عرض المستطيل مدى الفئة وطول فن
 :نوعين من البيانات نا نشير إلىالمستطيل عدد التكرارات، وه

كونها موجودة أو غير موجودة في ، بيانات تتعلق بالصفات أو الخصائص: النوع الأول -5
 . جيد أو غير جيد، نجاح أو فشل، قبول أو رفض ،(سلعة او خدمة)المنتج 

عدم رضا 
 زبونال

طرق العمل 
méthodes 

المواد 
matériel 
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 1الخ..الحجم، الوزن: بقيم معيارية مثل  بيانات تتعلق بالمتغيرات، وهذه تتعلق :الثانيالنوع  -4
  :الجودةوالشكل التالي يبيّن المدرج التكراري كأسلوب من أساليب السيطرة على 

المدرج التكراري (:40)الشكل رقم   

   

 521مرجع سبق ذكره، ص ، يئمؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم الطا: المصدر 

  العالمية المواصفات القياسيةنظام التقييس و : المبحث الثالث

 ، بحيث افرزتها ظروف الحرب العالمية الثانيةلمواصفات ليست وليدة اليومواإنّ نشوء التقييس 
 .داء عملهاأبسبب فشل العديد من المنتجات الصناعية في 

 التقييس والإيزو : المطلب الأول
 .الايزو مؤسسةفيما يلي سوف نتعرّف على معنى  التقييس و كلّ ما يتعلّق ب

 

                                                                 
  12مرجع سبق ذكره، ص  :إياد عبد الله شعبان - 1
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  تعريف التقييس: أولا
الأسلوب أو النظام الذي يحقق وضع المواصفات القياسية، التي تحدّد خصائص وأبعاد التقييس هو 

 ،1والأداء للمنتجات، مع تبسيط وتوحيد أنواعها وأجزائها قدر الامكان ومعايير الجودة وطرق التشغيل
النتائج ذ تبنى على أساس إ ،يتم إعدادها بالتعاون والموافقة العامة لكل الأطراف المعنية والمهتمة

ويتم الموافقة عليها من طرف  ،مجتمععلى الها تعود بالفائدة العلمية والتكنولوجية والخبرة، حيث أنّ 
سواء على المستوى الوطني أو الجهوي أو الدولي، ترمي إلى  ،معترف بها  ذات كفاءات سلطة

 . ر عنهاالمعبّ  للاحتياجاتالاستجابة 

ضع مواصفات متفق عليها للخصائص والمشاكل التقنية وخلاصة القول فإن التقييس يتمحور في و 
، بالإضافة الى توحيد وحدات القياس والطرق والأساليب والتي تحدث بصفة متكررة بالمنتجاتالمتعلقة 

 .المستعملة عند المراقبة والإختبار، للتأكّد من مطابقة المنتج للمواصفات المطلوبة

  ( تقييسالدولية لل منظمةال)تعريف الإيزو : ثانيا
 المؤسسةتعني التساوي، وقد اشتقت من الحروف الثلاثة الأولى لاسم ( ISOS) إغريقيةالإيزو كلمة 

 المؤسسة International Standardisation Organisationالدولية للمواصفات والمقاييس وهي 
 . (ISO)الدولية المعنية بإصدار المواصفات

دولة في لندن عام  41في أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود  المنظمةأسست 
 .2وتتخذ جنيف بسويسرا مقرا لها 5021/ 94/ 42، وباشرت عملها في 5021

الإيزو وهي اتحاد عالمي يضم هيئات المواصفات والمقاييس في مختلف بلدان العالم،  منظمةإن 
في الحقول  المؤسسةوذلك من أجل تنظيم العلاقات والنشاطات بين الأجهزة ذات العلاقة، وتهتم هذه 

جنة الل االتي تختص بهالإنتاجية والخدمية باستثناء المواصفات الكهربائية والالكترونية والهندسية 
وهيئات وحكومات  زبائنالدولية للإلكترونيات التقنية، وتعبّر الإيزو عن مصالح الأطراف من منتجين و 

 . 3علمية وغير ذلك

                                                                 

        .29/95/4951: بتاريخ http://www.onefd.edu.dz: التقييس، تم استرجاعها على الرابط -1  

 .552، ص 4955 ز والريادة، دار الوراق للنشر، الاردن،واخرون، ادارة الجودة الشاملة، مدخل للتميّ  بي الطائيعبد النحميد  - 2
 .419مرجع سبق ذكره، ص  ،يم الطائيمؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حج - 3

http://www.onefd.edu.dz/
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في عضويتها مختلف أجهزة المواصفات والمقاييس في العالم، ولكل جهاز مقعد دائم  نظمةالموتضم 
في الجمعية يتمتع بحق التصويت، وكذلك تضم أعضاء مراسلين من بعض دول العالم التي لا تمتلك 

 . أجهزة المواصفات والمقاييس بصفة مراقبين

ة أو لجان فرعية منبثقة عنها  أو من خلال لجان فني نظمةالمويتم انجاز الأعمال التقنية في 
كان هناك  5002مختلف برامج عمل اللجنة الفنية الرئيسية، وفي نهاية عام مجموعات عمل  لتغطية 

 .مجموعة عمل 5011لجنة فرعية و 121لجنة فنية و 91

 أهداف الإيزو: ثالثا
           1:الدولية للمواصفات والمقاييس إلى نظمةالمتهدف 

  التبادل الدولي للسلع والخدمات وتطوير التعاون في مجالات التنمية، العلوم، تسهيل عملية
   .التكنولوجيا، الاقتصاد

 العلوم، التكنولوجيا، الاقتصادتطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في مجالات التنمية ،.  
  الاتوالتجارة والاتص( المنتجات)تطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في مجالات الصناعة ، 
المتعلقة بها من اجل تشجيع دفع المستويات القياسية ووضع المعايير والأسس لمنح الشهادات و 

 .على المستوى العالمي المنتجاتتجارة 
  مختلف بلدان العالم، غايتها فضلاالإيزو اتحاد دولي يضم هيئات المواصفات والمقاييس في 

إقامة علاقات مبرمجة بين الأجهزة ذات العلاقة، والعلماء والباحثين العلميين  هو عما ذكر
 . والمخترعين والتقنيين والاقتصاديين في العالم

 مواصفات الإيزو  : رابعا
  2:تتكون المواصفات القياسية الدولية من خمس مواصفات خاصة بإدارة وتأكيد الجودة وهي

يزو  0995وهي المرشد الذي يحدد مجالات تطبيق كلا من إيزو  :0444إيزو  -1 وا 
يزو  0994  . 0992وا 

                                                                 
 .552ص ،المرجع نفسه - 1
 .29، 21صإدارة مرجع سبق ذكره، ص   ،خضر مصباح اسماعيل الطيطي - 2
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الإنتاجية أو  المؤسساتتتضمن ما يجب أن يكون عليه نظام الجودة في : 0441إيزو  -2
عنصرا من عناصر  49الخدمية التي يبدأ عملها بالتصميم وينتهي بخدمة ما بعد البيع، وتضم 

الذين يطلبون  زبائنالمواصفة أهمية تصميم المنتج الذي أصبح حيويا للالجودة، ويبرز في هذه 
 . منتجات بلا أخطار

الإنتاجية أو   المؤسساتتتضمن ما يجب أن يكون عليه نظام الجودة في : 0442إيزو   -3
الخدمية التي يقتصر عملها على الإنتاج والتركيب دون التصميم أو خدمة ما بعد البيع وتضم 

عناصر الجودة، المنتجات والخدمات وهذه المواصفة تكون قد صممت وفحصت عنصرا من  59
قت، لذلك تهتم هذه المواصفة بالمحافظة على نظم الجودة القائمة بدلا من تطوير جودة وسوّ 

 . لمنتجات جديدة
لا تعمل بالانتاج التي تحتاج لنظم جودة شاملة لأنها  المؤسساتتخص : 0443إيزو   -4

او تقديم الخدمة وانما يقتصر عملها على الفحص والتفتيش والاختيار، مثال ذلك موردو 
الذين يقتصر عملهم على فحص واختيار منتجات جاهزة وردت إليهم من مصانع  المنتجات

 . ق نظم الجودة الشاملةتطبّ 
دارة وتعتبر المرشد الذي يحدد كيفية ا تحدد عناصر ومكونات نظام الجودة :0444إيزو   -5

في أن الأخيرة  0992و  0994و 0995وهي بذلك تختلف جذريا عن المواصفات  ،الجودة
، والصفة التعاقدية هنا تفرض زبونتعاقدية أو تتضمن صيغة التزام من المورد أو المصنع تجاه ال

 . فهي إرشادية 0992الحصول على شهادة، أما المواصفة 
      : ISO 9000التالي يبيّن لنا شروط المواصفة الدولية  والجدول
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 ISO 9000متطلبات سلسلة المواصفات الإيزو : (44)الجدول رقم 

رقم 
 العنصر

 Iso متطلبات الجودة 
9001 

Iso 
9002 

Iso 
9003    
  

 4 * * مسؤولية الإدارة 1
 4 * * نظام الجودة 2
 * * * مراجعة العقود  3
 - - * مراقبة وضبط التصميم  4
 * * * مراقبة وضبط الوثائق 5
 - * * نظام المشتريات  6
 * * *  زبونمراقبة المواد الموردة من قبل ال   7
 4  * * تعريف المنتج ومتابعته  8
 - * * التحكم وضبط العمليات الإنتاجية     9
 4 * * ار  بالفحص والاخت    10
 * * * الفحص والقياسضبط أجهزة     11
 * * * ار ببيان نتيجة الفحص والاخت    12
 4 * * رقابة المنتجات غير المطابقة  13
 4 * * الإجراءات الوقائية والتصحيحية   14
 * * * والتسليم  مناولة المواد والتخزين والتعبئة        15
 4 * * المحافظة على سجلات الجودة     16
 4 * * الداخلي على الجودةالتدقيق  17
 4 * * التدريب    18
 - - * بعد البيع اخدمات م 19
 4 * * طرق الأساليب الإحصائية   20

 415مرجع سبق ذكره، ص ، خضير كاظم حمود:  المصدر      

 معناه موجود جزئيا:  9معناه غير موجود، :  -معناه موجود، : * : رموز الجدول     
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متماثلة تماما ما عدا التصميم  ISO 0995، 0994أن نستنتج بأن  يمكنمن خلال الجدول 
 ISO 0994عنصر فإن  49على  ISO 0995والخدمة ما بعد البيع، ففي الوقت الذي تحتوي فيه 

 .ختبارلإترتكز على عملية الفحص والتفتيش وا ISO 0992عنصر، في حين أن  59تحتوي على 

  المطابقةالحصول على شهادة مقومات النجاح وخطوات  :الثانيالمطلب 

، ويمكن ام توكيد الجودةالحاصلة عليها تطبّق نظ المؤسسةتدل على انّ ة الايزو عبارة عن شهاد
 .زبوناعتبار الايزو هي واحدة من الخطوات الموجّهة لارضاء ال

 مقومات النجاح في الحصول على شهادة المطابقة: أولا
  1:الحصول على شهادة المطابقة ومنهاة مقومات أساسية لابد من توافرها حتى تتم هناك عدّ 

بأهمية العمل من أجل التسجيل للشهادة،  المؤسسةالإدارة العليا في  قناعة :توافر الالتزام -5
ولابد أن يصدر هذا الالتزام عن إيمان بأهمية  المؤسسةونشر هذا الالتزام بين جميع أفراد 

 . والتعامل مع متطلبات السوق زبونالوصول إلى رضا ال
 . زبونجل إرضاء الأروح العمل كفريق، والعمل من  المؤسسةع في أن تشيّ : العمل الجماعي -4
ضرورة وجود فرد من الإدارة مسؤول على نظام الجودة والعمل من اجل : مثل الإدارةم -2

 . دارةيه بممثل الإلإوالمحافظة على استمرار التسجيل، ويشار  ،على شهادة المطابقة الحصول 
بالهيكل الذي تسرده  ان تلتزم المؤسسةيجب على  :نظام الجودة تقنينبضرورة الالتزام  -2

 : ويشمل الآتي المواصفة الدولية،
ويشمل سياسة الجودة، وترجمة الشروط الفرعية للمواصفة الدولية بما يتناسب : دليل الجودة -أ 

 . المؤسسة
تبين فيه  المؤسسةل إجراءات لكل إدارة أو قسم أو وفقا بويعد دلي: دليل الإجراءات  -ب 

دليل بالجودة فيما يخص عمليات تلك الإدارة أو القسم أو الوظيفة، ويتضمن جراءات المتصلة الإ
التصميم، الإنتاج، )الإجراءات عامل التفاصيل المتعلقة بالجودة في النطاق الخاص به 

 . ...(المناولة،  د الخام، التخزين، مشتريات الموا

                                                                 
  09، ص 5001، للنشر، مصر، دار غريب 0999إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو  ،علي السلمي - 1
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الإجراءات وتوضح تماما كيف وهي تعليمات تفصيلية كما جاء في دليل : تعليمات العمل  -ج 
مطابقا لشروط الجودة المحددة فيها المعلومات والنتائج المتعلقة بجزيئات  يأتيحق  إجراءيتم كل 

  1.نظام الجودة

    خطوات الحصول على شهادة الإيزو: ثانيا
ثلاث مراحل وهناك  2المؤسساتتسلك عملية الحصول على شهادة الإيزو طريقا مشابها في جميع 

 :أساسية وهي 

 الإيزومرحلة ما قبل التسجيل للحصول على  -5
مرحلة يتم فيها الاستعداد وتعديل الأوضاع للتطابق مع مواصفات الإيزو، وتأتي من     وهي
  3:خلال
  المؤسسةإقناع الإدارة العليا بأهمية نظام الجودة والفوائد التي تعود على. 
  نقل إقناع الإدارة العليا لجميع المستويات الإدارية، وكل العمال والموظفين عن طريق برامج

 .نوعية ودورات تدريبية على نظام الإيزو ومفهوم الجودة العالية
  من خبرات الآخرينفهم طبيعة ومكونات نظام المواصفات والاستفادة. 
  تشكيل فريق العمل لإنشاء وتنفيذ نظام الجودة يضم تخصصات متعددة ومتنوعة وعقد ندوات

 .ودورات في هذا الشأن
 وضع خطة عمل وجدول زمني للتنفيذ يحدد فيه النشاط المطلوب. 
 صين لإعداد والتأهل لنظام الجودةالاستعانة بأهل الخبرة والاستشاريين المتخص. 
  جراء مقارنة بما يجب  ن يكونأتقسيم نظام الجودة المعمول به وتحديد نقاط القوة والضعف وا 
  دةمل التي تحقق متطلبات الجو همها وثائق طرق العأالجودة ومن تطوير وثائق. 
 ت ومنها تعديل الهياكل التنظيميةالتغلب على العقبا. 

                                                                 
  09ص  ،المرجع نفسه - 1
 .104ص  ،4991شر، مصر المرجع العالمي لإدارة الجودة، دار الفروق للن ،ترجمة خالد العامري ،مات سيقر - 2
 ،مصر ،ر الفكر الجامعيالاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسية للإيزو، دا ،عبد العال محمدحسين  - 3

 .01، ص 4991
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  جاهزة للتقييم والحصول على  المؤسسةان مراجعة النظام المقترح بواسطة استشاري للتأكد من
 .1الشهادة

  2الجهات المتعارف عليها والتي تقوم بمنح الشهادة إحدىإجراء تقييم رسمي من قبل. 
  الحصول على الشهادةمرحلة  -4
 الشهادة، وهذه  منحالتي ستقوم بعملية التقييم من اجل  المؤسسةوفي هذه المرحلة ينبغي اختيار      

لى جانب ذلك (هيئة التوحيد القياسي)محددة من قوائم دولية أو محلية  المؤسسات ينبغي ، 3وا 
والهدف من مرحلة الاستقصاء هو إعداد  ،استقصاء كافة النماذج الخاصة بطلب التقدم والتقييم

 : وتتضمن المؤسسةالمسجل معلومات كافية وتفصيلية كاملة عن 
  وشكلها القانوني وتاريخ الإنشاء المؤسسةاسم. 
  المؤسسةنوع النشاط والمنتجات التي ستقدمها. 
 خطوات الإنتاج أو مراكز الخدمة.  
 موقع الوحدات الإنتاجية. 
 عدد العاملين.  
  دوريات العملعدد. 
  المؤسسةمساحة الأرض التي تشغلها. 
 المؤسسةبيانات عناصر الجودة المطبق ب. 
  أيضا يجب التفاوض مع المسجل لتحديد الوقت اللازم للحصول على الشهادة وشروط التعاقد

 .شاء الأسرارفبالحصول على الشهادة وضمان عدم إالخاصة 
  كذلك التخطيط للمراجعة على المراجع الذي سيتولى التقييم أن يدرس نظام الجودة والإجراءات

 . الخاصة بالجودة ودليل الجودة
  وأخيرا وضع الجدول الزمني للمراجعة وهو تنسيق الوقت بالنسبة لكل قسم أو إدارة والمدة الزمنية

 .اللازمة

                                                                 
 .01ص  ،المرجع نفسه - 1
 .595مرجع سبق ذكره، ص ر، أبو النصمدحت  - 2
 .01مرجع سبق ذكره، ص  ،لعال محمدحسين عبد ا - 3
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  مرحلة ما بعد التسجيل -2
الحاصلة على شهادة الإيزو، ينبغي عدم التوقف من   المؤسساتضمن  المؤسسةبعد تسجيل 

تعتبر في حالة تقييم مستمر، مع   المؤسسة نظام الجودة الشاملة، والتحسين المستمر، حيث أنتطبيق 
بل يجب أن  ،ملاحظة انه ينبغي ان يكون في الحسبان عدم الاستقرار على مستوى معين من الجودة

 ،مستوى معين فيلى عدم الركود ا يؤديتبعا لتطور المواصفات القياسية وهذا تكون الجودة متطورة 
 المنتجبشأن المنتج وان يكون تصميم  الزبائنوأن يكون في الحسبان مراعاة ترجمة احتياجات وتوقعات 

 1.زبونالدائما متطورا بما يوافق رغبات وتطلعات واحتياطات 

 

 علاقة الإيزو بإدارة الجودة الشاملة  : المطلب الثالث
دارة الجودة الشاملة، ارتأينا إلى أنّ   0999هناك علاقة بين الإيزو  بعد تطرقنا لمفاهيم الإيزو وا 

دارة الجودة الشاملة والتي تتمثل في   2 :وا 
  دارة الجودةإأن الإيزو هو نظام لتوكيد وضمان الجودة، الذي يعتبر الأساس للبدء في تطبيق 

 .الشاملة
 الحصول  أن الشروع بتطبيق مبادئ ومفاهيم إدارة الجودة الشاملة من شأنه أن يؤدي إلى إمكانية

 .على الإيزو
  دارة الجودة الشاملة، ولكن تطبيق إأن تطبيق الإيزو بشكله الحالي لا يعني بالضرورة تطبيق نظام

 .الجودة الشاملة نظام إدارة تطبيقلى التمهيد بشكل سليم لاالإيزو سيؤدي حتما 
  نظام الجودة موثق يمكن  المؤسسة لامتلاككما أن الحصول على شهادة الإيزو يعتبر دليلا

 3.دارة الجودة الشاملةإ لالاعتماد عليه في تطبيق مدخ
 بشكل شامل  مؤسسةإن تركيز إدارة الجودة الشاملة على فاعلية وكفاءة العمليات الإنتاجية لل

 وبذلك  0999رغباته يجعلها مدخلا للتكامل مع مواصفة الإيزو  لإشباع زبونلومتكامل وباتجاه ا
 

                                                                 
  541ص  ،المرجع نفسه - 1
  411ص  ،مرجع سبق ذكره ،الجودة في المنظمات الحديثة وطارق الشيلي، مأمون سليمان درادكة - 2
  521مرجع سبق ذكره، ص  ،قاسم نايف علوان - 3
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 . 1تكون إدارة الجودة مكملا للإيزو ولكنها ليست بديلة عنه
  دارة الجودة الشاملة وهي خطوة نحو الجودة الشاملة، إكما أن شهادة الإيزو تمثل إحدى متطلبات
  2.يمكن لها الحصول على شهادة الإيزو بدون استكمالها متطلبات الجودة الشاملة المؤسسةف

نما الهدف هو  إن الحصول على شهادة المطابقة مع المواصفة الدولية ليس هو الهدف في ذاته، وا 
واستكمال متطلبات الجودة الشاملة، وتفادي أسباب الخلل والانحراف عن  المؤسسةتطوير أوضاع 

كل مجالات العمل، كما أن الحصول على شهادة المطابقة مع شروط المواصفة الدولية الجودة في 
بذل الجهد المستمر للمحافظة على المستويات المتفوقة والحفاظ  هو ليس نهاية المطاف، بل الأهم

 . على موافقة جهات التسجيل للاستمرار في سريان الشهادة

 : بين المفهومين الفروق أهموالجدول التالي يبين 

يزو الفرق بين إدارة الجودة الشاملة  ( :05)جدول رقم   0444وا 

 0444إيزو  إدارة الجودة الشاملة

  المؤسسةترتبط بإستراتيجية.  
 تركز على الفلسفة والمفاهيم والأساليب.  
 التأكيد على مشاركة العاملين.  
 ككل المؤسسةتعني ب. 
 مسؤول عن الجودة  كل فرد. 
 تغير الثقافات والعمليات تتضمن.   

 لا ترتبط بإستراتيجية موحدة. 
 ترتكز على النظم الفنية والإجراءات. 
 مشاركة العاملين ليست ضرورية. 
 يمكن ان يكون التركيز جزئيا. 
 قسم الجودة هو مسؤول عن الجودة. 
 من الأنسب إبقاء الأوضاع على حالها. 

 252محفوظ احمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر 

، 4999إصدار  ISO 9000ومعايير ليس هناك نقاط تعارض كبيرة بين إدارة الجودة الشاملة 
إصدار  ISO 9000 بل بالعكس هناك نقاط التقاء كثيرة، حتى يمكن اعتبار الحصول على شهادة 

  3.الجودة الشاملة دارةإكخطوة مبدئية في سبيل السير نحو تطبيق منهجية  4999

                                                                 
 .521ص ،المرجع نفس -  1
 .521ص، المرجع نفسه -  2
  252مرجع سبق ذكره، ص  ،محفوظ احمد جودة - 3



دارة الجودة الشاملةو  الجودة                                             ثانيالفصل ال  ا 

 
 

100 
 

تبني فلسفة الإدارة الجودة ، تستطيع أن ISO 9000الحاصلة على شهادة الجودة  المؤسساتإن 
ومشاركة العاملين والتحسين المستمر، وقد المستهلك  ىعليها، من خلال التركيز عل (TQM)الشاملة 

  1.الإنتاجية والخدمية في الدول المتقدمة صناعيا المؤسساتأدرك هذه الحقيقة الكثير من 

المختلفة أن  المؤسساتوتشير الكثير من الدراسات والتحليلات أن هناك رغبة وتوجه كبير لدى 
  ISO مؤسسةالشاملة، وهذه الحقيقة أخذت بعين الاعتبار من قبل  باتجاه الجودة ISO 9000تتطور 

لتي تشير صراحة إلى او  ،4999التي صدرت عام  ISO 9000لة للمواصفة ة معدّ عند إعدادها لمسودّ 
والذي يأتي متناغما مع الأفكار التي  زبونالأو ما يعرف بالتركيز على  زبونالتركيز اكبر على رضا 

 2.مرورا بالمنتج زبونبالوتنتهي  زبونالفي أن العملية التسويقية تبدأ من  Kotlerبها  جاء

لا يشترط الحصول على شهادة الإيزو لتطبيق إدارة الجودة الشاملة والعكس وخلاصة القول أنه 
، لكن صحيح أي أن للحصول على شهادة الإيزو لا يتطلب بالضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 .الحصول على شهادة المواصفة الدولية هو بداية لتبني منهج إدارة الجودة الشاملة

 إدارة الجودة الشاملة ز بنماذج التميّ : المطلب الرابع

ها ة جوائز لإدارة الجودة الشاملة في العالم، وبعض النظر عن مسميات هذه الجوائز، فإنّ هناك عدّ 
    3:فيتهدف جميعا إلى تحقيق أهدافا مشتركة والمتمثلة 

لتنافسية زيادة وعي الناس بأهمية إدارة الجودة بسبب مساهمتها الهامة في زيادة الميزة ا -5
 .المشاركة فيها مؤسساتلل
 . مع المعايير الموضوعة المؤسسةومقارنة أداء  مؤسساتتشجيع التقييم الذاتي لل -4
الحث على تشجيع تبادل المعلومات بخصوص استراتيجيات نشر ثقافة والعوائد المتحققة من  -2

 .تطبيق هذه الاستراتيجيات
 .يززيادة الوعي بخصوص متطلبات الحصول على التمّ  -2
 . المؤسسةعلى تقديم عمليات تطوير إدارة الجودة ب المؤسساتتشجيع  -1

                                                                 
   402مرجع سبق ذكره، ص  ،الطائيمؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم  - 1
  401ص ، المرجع نفسه - 2
 405مرجع سبق ذكره، ص  ،محفوظ احمد جودة - 3
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  :نذكرومن أهم هذه الجوائز 

 جائزة ديمنيغ : أولا
تمييزا وتقديرا  5015أسس اتحاد العلماء والمهندسين اليابانيين، جائزة تطبيق ديمينغ في سنة 

ولجائزة ديمنيغ عدد  ،اليابانيديمينغ في مراقبة الجودة إحصائيا وصداقته مع الشعب لانجازات إدوارد 
جائزة سنوية تقدم  الصغيرة وهي المؤسساتمن الفئات بما في ذلك جوائز للأفراد والمصانع و 

 . 1مؤسساتلل

  2:ية رئيسية هيوتتضمن هذه الجائزة عشر أصناف تقييم
 . وتشمل سياسة ورقابة الجودة :هدافالسياسات والأ -5
ومدى مشاركة الآخرين في تحسين  ،ملائمة الهيكل التنظيمي لرقابة الجودة :وعملياتها المؤسسة -4

 . الجودة
 .خطط التعليم والتدريب للعاملين لتطوير كفاءتهم :واتساعهالتعليم  -2
  . الخارجيين بالمعلومات الخاصة بالمنتج الزبائنتزويد العاملين و  :للمعلوماتالنشر  -2
 . علمي بأسلوبتحليل العمليات وتحليل المشكلات  :التحليل -1
 . ملائمة نظام المعايير والأداء الفعلي والفائدة منه: التقييس والمعايير -1
 . السيطرة على العمليات والإجراءات باتجاه تحقيق الجودة -1
 . وفقا لمواصفات التصميم ومتطلبات المستفيدين :وتوكيدهاضمان الجودة  -9
 .ء الخطط المستقبلية طويلة الأجلفهم الظروف القائمة وبنا :المستقبليةالتأثيرات والخطط  -0

مع  المؤسسةلجودة الشاملة لدى منطلقها قد كان تحديد هدف ا نّ يتضح من خلال جائزة ديمينغ أ
 المؤسسةالجدي لتحقيقه من طرف الادارة العليا، من ثم مدى مشاركة الافراد العاملين داخل  لتزامالا

 .في عمليات تحسين الجودة

                                                                 
الجودة الشاملة، الإدارة أو التنظيم والإستراتيجية، دار المريخ  ،سرورجيمس ايفان وجيمس دين، تعريب سرور علي إبراهيم  - 1

 .521، 522العربية السعودية، ص ص  للنشر، المملكة
 .524، ص4992، الأردن، لإنتاجي والخدمي، دار جرير للنشرإدارة الجودة الشاملة، في القطاعين ا ،مهدي السامرائي - 2
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تعليم وتدريب العاملين اهمية كبيرة لتطوير كفاءتهم وتمكنهم من فهم منهج ادارة الجودة لل يعطيكما 
المتعلقة بالمنتج، كذلك متابعة العمليات وتحليلها ورصد وتزويدهم بكل المعلومات الخاصة و الشاملة، 
يجادالمشاكل   .علمية بأساليبالحلول المناسبة لها  وا 

، هو ضمان الزبائنيضا ضمن هذه المواصفات التقييمية عامل مهم في تحقيق متطلبات كما نجد أ
 .الجودة وفقا لمواصفات التصميم

دارة الجودة الشاملة وبناء الخطط تنسيق أعمال تحقيق إو والغرض من هذه العناصر هو تنظيم 
 .المستقبلية طويلة الاجل

 جائزة الجودة الأوروبية : ثانيا
 European Foundation for Qualityالأوروبية لإدارة الجودة  المؤسسةقامت  

Management     الملتزمة  المؤسساتبتأسيس الجائزة الأوروبية للجودة لتشجيع  5005في عام
 . الجودة الشاملة وذلك في دول أوروبا وتطبيق إدارةعمال بالتميّز في أداء الأ

   1:هي مؤسساتللمنح الجائزة إلى أربعة فئات ويتم 
 الكبيرة المؤسسات. 
 مؤسساتالدوائر والوحدات التشغيلية لل.  
 القطاع العام مؤسسات.  
 المتوسطة والصغيرة المؤسسات.  

حد  الى بالجائزة عليها أن تبيّن أن المدخل الذي تعتمده في إدارة الجودة يسهم المؤسسةولكي تفوز 
خلال السنوات  المؤسسة، والعاملين والأطراف الأخرى ذات العلاقة بالزبائنكبير في إرضاء توقعات 

ذجا للتميّز من و ت على أن تكون نمالتي أصرّ التي تفوز بالجائزة هي تلك  المؤسساتو  ،القليلة الماضية
الأوروبية  المؤسسةدة في النموذج الذي وضعته وتضم الجائزة تسعة عناصر محدّ  ،2خلال الجودة

  3:لإدارة الجودة وهي

                                                                 
 .409مرجع سبق ذكره، ص  ،ةمحفوظ احمد جود - 1
 .09مرجع سبق ذكره، ص  ،راهيم حدادعواطف إب - 2
 .522مرجع سبق ذكره، ص  ،السامرائيمهدي  - 3
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كيف أن فريق المدراء في الإدارة العليا وبقية المدراء يقومون بقيادة ورفع الجودة  :القيادة -5
 . الشاملة عندما تكون العملية الأساسية هي التحسين المستمر

ستراتيجية  :السياسة والإستراتيجية -4 مفهوم الجودة الشاملة  المؤسسةكيف تعكس سياسة وا 
دارة الجودة الشاملة في تحديد ونشر ومراجعة وتحسين السياسة اوكيف تستخدم مبادئ 

 . الإستراتيجية
الطاقات الكامنة لأفرادها بالكامل لتحسين استمرارية  المؤسسةكيف تطلق  :إدارة الأفراد -2

 .أعمالها
 .  توزّع بفعالية لإسناد السياسة الإستراتيجية المؤسسةكيف أن موارد  :الموارد -2
ذا كان من الضروري  :العمليات -1 كيف يتم تحديد العمليات وكيف يتم مراجعتها، وا 

 . المؤسسة تنقيصها لضمان التحسين المستمر لعمال
الخارجيين، أو كيف يدركون منتجاتها  المؤسسة زبائنما هو موقع  :زبونالرضا  -1

 . وخدماتها
 . المؤسسةتجاه  المؤسسةكيف يشعر العاملون في  :العاملين الأفراد -1
ن مكانتها في المجتمع ككل، وهذا يتضم المؤسسةكيف تدرك  :المجتمععلى  التأثير -9

 . تجاه نوعية الحياة والبيئة والموارد العالمية المؤسسةمدخل 
 . داء المخطط للأعمالمع الا المؤسسةما هي الأشياء التي حققتها  :الأعمالنتائج  -0

وهو التأثير على المجتمع أو البيئة المحيطة  ،من خلال هذا النموذج، نلاحظ إضافة عنصر جديد
 .تكاليف إضافية أخرى المؤسسة، وهذا يؤدي إلى تحمل جتماعيةالاجودة البمعنى البحث عن  ككل

 Malcolm Baldrige National)جائزة الجودة الوطنية مالكولم بالدريج : ثالثا
Quality Award ) 

أحد أكثر المحفزات القوية للجودة الشاملة في  أصبحت جائزة الجودة الوطنية مالكولم بالدريج
 5091ست هذه الجائزة عام العالم، وقد أسّ  انحاء، وفي الحقيقة في جميع الامريكية الولايات المتحدة

هذه الجائزة باسم مالكولم بالدريج تقديرا  الأمريكية، وقد سميت المؤسساتبهدف تعزيز التنافسية في 
 . في تحسين كفاءة وفعالية وزارة التجارة ،تير السابق للتجارةريلجهود السك
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التابع لوزارة ( NIST)وقعت مسؤولية إدارة برنامج هذه الجائزة المعهد الوطني للمقاييس والتكنولوجيا 
 . 1التجارة الأمريكية

  2:من هذه الجائزة هي غرضوال
  الأمريكية على تحسين الجودة والإنتاجية لتفتخر بالتميّز بينما  المؤسساتالمساعدة على تحفيز

 . من خلال زيادة الأرباحتحصل على حافة تنافسية 
  في تحسين جودة منتجاتها وخدماتها وتقدم مثالا للآخرين المؤسساتتمييز انجازات هذه . 
 المؤسساتالأعمال، والصناعة و  مؤسساتا تشير خطوط إرشادية ومعايير يمكن أن تستخدمه 

  .  الأخرى في تقويم جهود تحسين الجودة المؤسساتالحكومية، وغيرها من 
 الأمريكية الأخرى التي ترغب في أن تتعلم كيف ندير للجودة  مؤسساتتقديم توجيها محددا لل

تي حصلت على ال المؤسساتالمرتفعة عن طريق إتاحة المعلومات التفصيلية عن كيف استطاعت 
 .  الجائزة أن تعيّر ثقافاتها وتحقق الارتقاء والسمّو

 المؤسسةوتعتمد هذه الجائزة على وضع نقاط على كل مجال بالاعتماد على تقييمهم لبرنامج 
والانجازات التي أمكن تحقيقها، وأن العدد الأقصى للنقاط يصل إلى ألف نقطة، يمكن توضيحها كما 

  3:يلي
  نقطة 541القيادة ولها.  
  نقطة 91التخطيط الاستراتيجي له.   
  91له  زبونالالتركيز على. 
  نقطة 91المعلومات والتحليل ولههما.  
  نقطة 91التركيز على الموارد البشرية وله.  
  نقطة 91إدارة العملية ولها.  
  نقطة 219نتائج الأعمال ولها.  

                                                                 
 552، 552مرجع سبق ذكره، ص ص  ،ن، تعريب سرور إبراهيم سروريايفان وجيمس دجيمس  -- 1
 552، 552ص ص ،المرجع نفسه - 2
  94،  95مرجع سبق ذكره، ص ص  ،عواطف ابراهيم الحداد - 3
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المعروفة التي طبقت منهجية إدارة الجودة الشاملة، وفازت بالجائزة، فقد  المؤسساتوهناك العديد من 
 Boing Aerosوعن الخدمات  Medrad.INCالصناعية  المؤسساتعن  4992فاز بالجائزة عام 

Pace Support  بالإضافة إلىCaterpillar Financial Services Corp  المؤسساتوعن 
وعن العناية    Community Consolideted Schoolوعن التعليم  Stoner INCالصغيرة فازت 

 1.الخ.....  Baptist Hospital INCالصحية 

نقطة أي  219نتائج الأعمال والمقدرة بلمن خلال ما سبق تتضح الأهمية البالغة التي أعطيت 
21 تج ومقارنة من مجموع النقاط لنيل الجائزة، والتي تقيس درجة التقدم في تحقيق جودة المن

 :نتائجها وعملية تحسين الجودة كما يتضح لنا أيضا حسب الترتيب

 كيف يساهم الرؤساء في مساندة ودعم الإدارة للوصول إلى تحقيق الجودة :القيادة. 
 والحرص على أن تكون  المؤسسةمهمتها فحص عملية التخطيط ب: الاستيراتيجي التخطيط

 .فحص عملية تحسين الجودة ضمن عملية التحطيط
 وميولاتهم الزبائنفحص سرعة الاستجابة لمتطلبات وتوقعات : زبونالتركيز على ال. 
 ومدى ملائمة  مؤسسةفحص استخدام المعلومات الخاصة بنظام الجودة لل: المعلومات والتحليل

 .هذه المعلومات
 لاستغلال العنصر البشري في  المؤسسةفحص مدى فعالية : بشريةالتركيز على الموارد ال

 .خدمة تحقيق الجودة والامتياز
 فحص مدى استخدام الرقابة الشاملة على الجودة في المنتجات والتحسين : إدارة العملية

 .المستمر للعمليات

 جائزة الملك عبد الله الثاني للتميّز  : رابعا

عن طريق  الأردنية، المؤسساتتهدف جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز إلى تعزيز التنافسية لدى 
برازدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز انشر الوعي بمفاهيم  الأردنية  مؤسساتلل زةيالمجهودات المتم وا 

                                                                 
  409مرجع سبق ذكره، ص ، محفوظ احمد جودة - 1
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سة المحلية والدولية وتحقيق وخدماتها وتحفيزها على المناف ومنتجاتها أنظمتهاوانجازاتها في تطوير 
  . 1التميز في جميع المجالات

  :التاليةتمنح هذه الجائزة مرة كل عامين في احد القطاعات 
 الصناعية الكبيرة أو وحداتها الفرعية المؤسسات.  
 الخدمية الكبيرة او وحداتها الفرعية المؤسسات.  
 (عامل 19التي يقل عدد موظفيها عن )الصناعية الصغيرة والمتوسطة  المؤسسات. 
 (عامل 599التي يقل عدد موظفيها عن )الخدمية الصغيرة والمتوسطة  المؤسسات. 
 الزراعية والتسويق الزراعي المؤسسات. 

التابعة للقطاع الخاص من قبل مديرية التنمية  مؤسساتوعليه فإن هذه الجائزة تمنح حصرا لل
صناعية، وزارة الصناعة والتجارة، بالتعاون مع وحدة الجودة والمواصفات، برنامج الشراكة الأردنية ال

 . 2الأمريكية للأعمال والمموّل من قبل الوكالة الأمريكية للإنماء الدولي

  3:ائزة، فهي كما يليأما بالنسبة لمعايير الج
  نقطة 499القيادة ولها.  
  نقطة 519التخطيط الاستراتيجي وله. 
  نقطة 499إدارة العمليات ولها. 
  نقطة 419إدارة الموارد ولها.  
  نقطة 419النتائج ولها.  

  .نقطة 5999والمجموع يجب أن يكون 
يتضح من خلال هذا النموذج أنه لا يختلف في معاييره عن بقية النماذج السابقة الذكر، إلا في 

 .المختلفةعلى المعايير  5999كيفية توزيع النقاط ال

                                                                 
  221، ص 4999، الأردن، للنشر لمسيرةتطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، دار ا ،عبد الستار العلي - 1
  04مرجع سبق ذكره، ص  ،عواطف ابراهيم حداد - 2
  221،  221مرجع سبق ذكره، ص ص  ،عبد الستار العلي - 3
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نفس في أنها تتشارك  نلاحظ خلال تقييم كل نموذج،من من خلال النماذج التي عرضت سابقا و 
 : المفاهيم ونفس المبادئ، وعليه هناك مجموعة من النقاط المشتركة والتي تتمثل في

 تبني فلسفة تخدم إدارة الجودة الشاملة. 
 شاملةوضع استيراتيجية وسياسة تعكس مفهوم إدارة الجودة ال. 
 التزام الإدارة العليا. 
 وتلبية حاجياته هبالعمل على إرضاء زبونالتركيز على ال. 
 أهمية المورد البشري ومشاركته في كل العمليات. 
 التعليم والتدريب المستمر. 
  للوصول إلى جودة عالية المؤسسةالعمل على التحسين المستمر لكل العمليات في. 
  الجودة و استخدام الأساليب الإحصائية والعلميةتبني الرقابة الشاملة على. 
  ّالتبني نظام معلومات فع. 
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 خلاصة

 اباعتباره ،الجودة الشاملة لإدارة الاقتصادية المؤسساتضرورة تطبيق على اهمية و  التأكيديجب 
ذلك ان  قتصادي،الافي ظل تحديات المناخ  المؤسساتمدخلا علميا متكاملا يسعى الى تطوير اداء 

تلبية و  الزبائنكالتركيز على  التي جاء بها روّاد الجودة، الشاملة الالتزام بمبادئ ومرتكزات ادارة الجودة
غيرها من المبادئ الاخرى و  البشرية،الاهتمام بالكفاءات و  للعملياتالتحسين المستمر و  ،حاجاتهم

، والوقوف على نقاط القوة المؤسساتص نجاح في تطوير اداء خلق فر ايجاد و  علىساعد ي
كما ان استخدام ادوات الجودة الشاملة تساهم بشكل كبير في حل المشاكل وتقديم الحلول ،والضعف

 .وظروفها وبيئتها المؤسسةالضرورية لها، وفق ما يناسب 
الدخول في و  مؤسسةيساعد على تطوير الميزة التنافسية لل ان تبني  فلسفة ادارة الجودة الشاملة

التي  Isoالعالمية للتقييس المؤسسة، خاصة مع ظهور المنافسة العالمية القائمة في الاسواق الخارجية
 .تسهل عملية التبادل الدولي للمنتجات وتطوير التعاون في مجالات عديدة



 

 

 

 

                   :الثالثالفصل                                           
 كأداة المعلومات التسويقية منظا    
           دارة الجودة الشاملةلتحقيق إ     
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 تمهيد
 ،للمنتج اختياره قرار في أساسي بشكل الزبون عليها يعتمد التي ساسيةالعناصر الأ من الجودة تعتبر

 عامة بصفة المعلومات نظم على جودته، وتحسين الإنتاج زيادةفي  المؤسسات من الكثير تعتمدكما 
 فلنظام الخارجية، ئتهاوبي المؤسسة بين لصو  همزة باعتباره خاصة، بصفة التسويقية المعلومات ونظام

 بذلك وهو الإنسان، مجس في بيصالع الجهاز أهمية تعادل المؤسسة في أهمية التسويقية المعلومات
 وهو ألا الشاملة الجودةنجاح مسعى تغييرها من أجل إعلى تعديل الاتجاهات و   القادرة المهمة الوسيلة
سعاد إرضاء  .عالية جودة ذومنتج  تقديم خلال من الزبون وا 
 :التالية المباحث إلى الفصل هذا في سنتطرق الأساس هذا ومن
 .جودة المنتجب التسويقية المعلومات نظام علاقة :الأول المبحث
 .الزبون ارضب الشاملة جودة علاقة إدارة :الثاني المبحث
 .الشاملة الجودة إدارة تحقيق في التسويقية المعلومات نظام فعالية :الثالث المبحث
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 المنتج بجودة التسويقية المعلومات نظام علاقة :لأولا المبحث

دارةكل من نظام المعلومات التسويقية   وولاء الزبون والعمل الجودة الشاملة يهدف الى تحقيق رضا  وا 
منتجات تلبي حاجياته ورغباته وبالجودة  المؤسسةمن خلال توفير  ،دخال السعادة في نفسهعلى إ

  .الموجودة بينهما العلاقة نوضح سوف الأساس هذا وعلىالمطلوبة، 

 من انطلاقا المنتج مواصفات تحديد في التسويقية المعلومات نظام مساهمة :الأول المطلب
 الزبون

 التي المنتج بمواصفات التسويقية المعلومات نظام تربط التي العلاقة إلى المطلب هذا في نتطرق سوف
 .الزبونيرغب فيها 

 المنتج صفاتموا تحديد: أولا
 المستفيد يرغبها كما منه المطلوبة الوظيفة لتأدية المنتج ملائمة لمدى المحددة الخواص مجموعة هي
 1.النهائي

 ريتوفو  لتحقيق الكفيلة والوسائل الطرق وكذلك والمنتجات المواد نفس خصائص تحديد يعني التوصيف
 3:مايلي المواصفات وتشمل 2الخصائص هذه

 والأطوال كالأقطار دقيقة وأوصاف والأوزان الأزمة كالأبعاد تجللمن محددة أوصاف. 
 والميكانيكية والكيميائية الطبيعية كالخواص الإنتاج في المستخدمة للمواد محددة وصافأ. 
 درجة في معين معدن كتحضير منها كل خصوصية حسب الإنتاج عملية في اتباعها الواجب الطريقة 

 .عالتصني بداية قبل مناسبة حرارة

                                                 
 شمال اقتصاديات مجلة الجزائرية، الصناعية المؤسسات منتجات جودة وضمان تسيير ،غربي ومحمد قمزري عاشور - 1

 .952 ص ،2005 ،الجزائر ،2 عدد إفريقيا،

 .10/11/9110 بتاريخ  www.onefd.edu.dz: طالراب على استرجاعها تم ،التقييس - 2
 .901  ص ذكره، سبق مصدر ،غربي ومحمد يقمزر  عاشور - 3
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 والأدوات الأجهزة نوعية وكذا اللازمة له المواد أو المنتج لاختيار اتباعه الواجب القياس أسلوب 
 .والمعايرة القياس أدوات وتوفير لضبطها المستخدمة والطرائق استعمالها، الواجب

 حسب كل المنتجات، لمختلف والمناولة النقل التخزين، التعبئة، التغليف، عمليات مواصفات تحديد 
 .الاحتفاظ أو الاستعمال أو الاستهلاك عملية تسهل بكيفية وشكله وحجمه طبيعته

  المواصفات في توفّرها الواجب الشروط: ثانيا

 ويسهل لغة من بأكثر الكتابة تكون بحيث واضحة المواصفة تكون أن يجب: المواصفة وضوح -1
 .مفهومة غير مصطلحات أي عن وبعيدة فهمها

 الأفراد اتاجتهاد يبعد مما والمعنى، المضمون في متكاملة المواصفة تكون أن يجب  :التكامل -2
 بمراحلها مرّت قد المعنية المواصفة تكون أن الأمر هذا ويتطلب منها، جزئية أي تبديل أو لإدخال
 الرأي لإبداء مستفيدة شريحة أكبر على توزيعه وتمّ  مقترح، أو مسودة كانت أن منذ المختلفة

 .1عليها المتفق الملاحظات أو الآراء بتلك والأخذ والملاحظات
بعاد التكاليف، رفع إلى المواصفة تطبيق تقود ألا: الواقعية -3  لا التي الزائدة الإضافات كل وا 

 2.الجودة تتطلبها
 3.و العلامات التجارية المستخدمةالترميزية المستعملة أ :توضيح الأرقام -4
 4.والابتعاد عن كتابة الاقتراحاتالشراء الإنتاج أو الاستخدام أو  محددة: تعليماتوضع  -5

  أهمية تحديد المواصفات: ثالثا
تعتبر المواصفة العنصر الرئيسي ضمن الأنشطة المتعلقة ببناء الجودة، بحيث أنها تمثل الأداة التي 

بتطوير  مؤسسةوهو ما يسمح لل ،تمكن الأطراف المختلفة التي تتعامل مع المنتج من التفاهم فيما بينها

                                                 
 22/11/2115 بتاريخ /www.ar.wikipedia.org/wiki  الرابط على استرجاعها تم ،جودة - 1
 .262  ص ذكره، سبق مرجع غربي، ومحمد قمزري عاشور - 2
 .262المرجع نفسه، ص   -3
 .262نفسه، ص  المرجع - 4
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 .نتجاتهام

وتعزيز القدرة التنافسية  ،لقد أصبح تطبيق المواصفات أداة فعالة لنقل التكنولوجيا وتطوير جودة المنتج
 1.ى مواقعهم في الأسواق الداخليةالمنتجة المحلية لدخول الأسواق الخارجية وللحفاظ عل مؤسساتلل

 :2همية تحديد المواصفات فيما يليكما تتجلى أ
 والأطراف ذات  الزبائنات بعلى الامتثال لمتطل المؤسساتلية الإنتاج وتساعد توجه المواصفات عم

 .العلاقة
  وبالتالي تزيد الحصة  الزبائنتطبيق المواصفات يؤدي إلى تحسين الجودة والحصول على رضا

 .مؤسسةالسوقية لل

  دور نظام المعلومات التسويقية في تحديد المواصفات المنتج: رابعا
ل أن تقوم بإنتاج منتج أو خدمة معينة، لا بد لها من معرفة متطلبات المستهلكين قب المؤسسةإنّ 

 .زبونسية والاجتماعية للف، وكيف يمكن لهذا المنتج أن يقابل أو يوافق الحاجات النالزبائنو 

دور مهم في تحديد المواصفات الخاصة بالمنتج  يؤديعلى هذا فإنّ نظام المعلومات التسويقية  اوبناء
دراك هاستيعاب يةكيف بدراسة وذلك، الزبون يرغب فيهي الذ  .لمعلومات الخاصة بالمنتجاتل هوا 

اتجاه المنتج، ( الزبون)كما يجب على رجل التسويق أيضا أن يعرف ردود الأفعال التي يشعر بها  
 .وكيف يؤثر على تصرفاته

لتصميم الملائم للمنتج الذي وترجمة هذا السلوك وكيفية وضع ا الزبونيجب دراسة سلوك  ،بمعنى آخر

                                                 
 :الجودة ودورها في التنمية الاقتصادية، تم استراجاعها على الرابط ،الغضبان سجرجو أكرم ناصر و غسان طيارة  -1

www.mafhoum.com/syr/articles/tayara/tayara.htm   11/11/2116بتاريخ 
 :، على الرابطااسترجاعه المنجزات والمعوقات،تم ،والمقاييس الفلسطينية مؤسسة المواصفات، أمجد غانم -2

Dr Amjed quality infrastructure in Palestine.pdf. www.idma.ae/userfiles/file/  11/11/2116بتاريخ 

http://www.idma.ae/userfiles/file/
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 1.المطلوب بالمستوىه رغباتيشبع ويرضي 

توفر لنا معلومات وبيانات تؤثر على تصميم بعض الأنشطة التسويقية  الزبونإن دراسة سلوك 
بالاعتماد على نظام  ،والإنتاجية، وتأسيسا على ما تقدم فإنّ المعلومات التي يحصل عليها رجل التسويق

يمكن أن تساهم وتساعد في القرارات الخاصة بتصميم سياسات التسويق والإنتاج  ،ويقيةالمعلومات التس
بصفة خاصة  الزبون من إنتاج المنتج المرغوب فيه وبالمواصفات المطلوبة من طرف المؤسسةالتي تمكن 

 2.والسوق بصفة عامة

 3:نذكر ما يلي الزبوندراسة سلوك ومن فوائد 
 ات والمعلومات التي تساعد متخذ القرار في اختيار المنتجات ذات الجودة إن هكذا دراسات توفر البيان

 .العالية
  وكيفية التعامل مع هذه الميول بما يلائمها الزبائنمعرفة ميول وأذواق. 
  الزبائنتحديد درجات الجودة المقبولة والمتفرقة بالموارد المالية التي يمتلكها الأفراد. 
 مكانية معالجة نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة في هذه تحليل نقاط قوة وضعف المنتجا ت الحالية وا 

 .المنتجات
 تسليم المنتجات وأماكن تواجدها والكيفية التي تسوق بها هذه المنتجات معرفة أوقات. 
  التعرف على التطوير والتحسين المستمر للمنتجات من خلال معرفة مدى إشباع هذه المنتجات

 .الزبائنلحاجات 
 ومن الممكن الاستفادة منها مستقبلا في تحضير الأفراد  الزبونلوسائل الإعلانية على ذوق تحديد ا

 .لمنتجلشراء ا
 والخدمات البديلة المنافسة ولماذا الأفراد يفضلونها على منتجاتهم منتجاتالوقوف على أهم ال. 

                                                 
 .134، ص 2112، الاردن، لنشرالوراق لدار ارة علاقات الزبون، إد ،هاشم فوزي دباس العبادي ويوسف حجيم سلطان الطائي  -1
 :تم استرجاعها على الرابط ،نظام المعلومات التسويقية و علاقتها بالجودة -2

kenanaonline.com/users/ahmedfordy/posts/126817   13/11/2116بتاريخ 
 .143مرجع سبق ذكره ص ، هاشم فوزي دباس العبادي ويوسف حجيم سلطان الطائي  -3
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من خلال  المؤسسة ن نظام المعلومات التسويقية يؤدي دورا استراتيجيا كبيرا فيإفالقول  وخلاصة
توفير المعلومات اللازمة المتعلقة ب، الزبونمساهمته في تحديد مواصفات المنتج الذي يرغب فيه 

التي تساعد على اتخاذ القرارات المناسبة الخاصة بتصميم  ،الزبائنبمواصفات المنتج، اذواق وميولات 
 .المنتجات

 المنتج جودة تحقيق في التسويقية المعلومات نظام مساهمة : الثانيالمطلب 

 .المنتج دةو ج على لتأثيرل كأداة استعمالها يمكن بحيث بها، يستهان لا قوة المعلومات تعتبر
 أو الداخلي المحيط عن سواء المعلومات لجمع مصدر يمثل التسويقية المعلومات نظام فإنّ  ومنه
 .المنتج جودة لتحقيقمنه و ، ةالتسويقي الاستراتيجيات بناء يتم أساسها على التي مؤسسةلل الخارجي

  المنتج جودة محددات: أولا
 :يلي فيما وتتمثل
 الأسلوب ويسمى خدمة، أو سلعة خصائص بتحديد تتعلق التي القرارات جميع هو :مالتصمي -1

 المصمم يأخذ أن يجب وفنية، هندسية مصطلحات إلى الزبون متطلبات تحويل في المستخدم
 أو سلعة) للمنتج التصنيفية أو الإنتاجية القدرات إلى لإضافةبا الاعتبار في الزبون متطلبات

 1.التصميم في الدقة مبدأ اعتماد يعني هذا ،(خدمة

 وتحقيقها ،(خدمة أو سلعة) المنتج تطابق درجة على المحدد هذا يشير: صميمتال مع التوافق -2
 2.ميمالتص في المحددة المواصفات مع المنتج توافق آخر بمعنى أو التصميم، لغرض

 المنتجات، استخدام كيفية عن زبونلل والإرشادات الاستخدام لسهولة إن :الاستخدام سهولة  -3

                                                 
 اليازوريدار  والخدمية، الإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم ،الحكيم وليث العجيلي عاصي محمدو  ئيالطا حجيم يوسف - 1

 .80 ص ،2009 الأردن، ،للنشر
 بتاريخ http://www.kenanaonline.com/users/najla   الرابط  على استرجاعها تم، للتسويق الشاملة الجودة - 2

25/11/2116 
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 1.لها مصمم هو ما وفق على وآمنة، سليمة بطريقة الأداء على قدرتها زيادة في قصوى أهمية

 أسباب هناك بل المطلوبة بالكفاءة وظيفته المنتج يؤدي أن مهما ليس: التسليم بعد ما خدمات -4
 المهم من فإنّ الأسباب،  تلك عن النظر وبغض منه، متوقع هو عما الأداء اختلاف إلى تؤدي كثيرة

 أو الصيانة) الإصلاح طريق عن أو المعيبة المنتجات سحب طريق عن سواء معالجتها،
 (.الاستبدال

 تتحكم في عملية التصميم جملة من العوامل: العوامل المؤثرة في جودة التصميم والتنفيذ -5
ت تكلفتها، إذ ترتفع تكلفتها بارتفاع جودة التصميم والتي تتطلب مواد داخلة ذات مستوى بييصعب تث

لى جودة مرتفع، وتتبعها أساليب إنتاج دقيقة ومحكمة، بالتالي يد عاملة ماهرة ومؤهلة قادرة ع
 2.الفنية التكنولوجية الجديدةالتجاوب السريع مع المتغيرات 

  المنتج جودة تحقيق في التسويقية لوماتالمع نظام دور: ثانيا
 المنتج جودةب الخاصة الإنتاجية القرارات اتخاذ على التسويق رجل التسويقية المعلومات نظام يساعد
 .الإنتاج خطة تحسين في وكذلك

 التي والبيانات المعلومات كل التسويقية القرارات متخذي تصرف تحت ضعي التسويقية المعلومات فنظام
 نوايا عن معلومات يوفر وكذلك، ورغباتهم الزبائن حاجات يلائم بما المنتج تصميم يتم ئهاضو  ىعل

 وبالجودة المناسب المنتج التاليبو ، المناسب التسويقي المزيج عناصر لصنع كاتهموتحرّ  المنافسين
 .المطلوبة

 سلوكيات عن والخارجية داخليةال المعلومات يجمع وأن لابدّ  ومتابعتها الجودة إدارة بعملية القائم فإنّ  لذا
 3.الزبائن

 معلومات من يوفره أن يمكن لما المجال هذا في خاصة أهمية التسويقية المعلومات نظام يكتسبو  

                                                 
 .21  ص ذكره سبق مرجع، الحكيم وليث العجيلي عاصي محمدو  يالطائ حجيم يوسف - 1
 .266مرجع سبق ذكره، ص ي،عاشور مزريق، محمد غرب - 2
 .144 ص ذكره، سبق مرجع ،الطائي وسلطان حجيم ويسف العبادي دباس فوزي هاشم - 3
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 .الزبون إليها يسعى التي المنتج بجودة المتعلقة تلك وخاصة معالجتها المراد المشكلة عن وبيانات
 بالحصول التسويقية القرارات لمتخذي يسمح المواصفات بهذه التسويقية المعلومات نظام فإنّ  وبالتالي،

 مهارات زادت وكلما احتياجاتهم، مع ومتناسق سريع مباشر، بشكل يحتاجونها التي المعلومات ىعل
 زادتو  بها، المرتبطة التكنولوجية التطورات زادت كلما النظم، هذه وتشغيل استخدام في القرارات متخذي
 .1الزبون يطلبها التي بالمواصفات إنتاجية قاعدة وبناء ارلقر ا صنع في فعاليتها
وبشكل فعّال على تحقيق جودة المنتج من  تأثيرعلى ما سبق فان نظام المعلومات التسويقية له  وبناءا

نتاجخلال توفيره للمعلومات التي تساعد ادارة الانتاج على تصميم  المنتجات المناسبة وبالجودة المطلوبة  وا 
 .الزبونطلبات وتوقعات وفقا لمت
عملية التصميم، وهي اسلوب تحويل هذه  تأتي الزبونها فيعملية تحديد المواصفات التي يرغب  فبعد

نتاج ،المواصفات الى مصطلحات هندسية وفنية  وأذواقمنتجات تتوفر فيها كل الشروط التي تتماشى  وا 
 .المستفيدين

 

 المنتج جودة تحسين في ويقيةالتس المعلومات نظام مساهمة  :الثالث المطلب
 بين الموجودة الكبيرة للمنافسة نظرا الحاضر، وقتنا في يكفي لا عالية جودة ذو منتج إلى الوصول إنّ 

 العمل يجب ذاتها، حدّ  في المؤسسة واستمرار المؤسسة في الجودة استمرارية ضمان يتم وحتى ،المؤسسات
 .المنتج جودة وتحسين تطوير على
 نظام وبالتحديد، الفعّ  معلومات نظام بمساعدة إلا يتم لا المؤسسة في المنتج ةجود تحسين إن

 الداخلية والخارجية، المصادر مختلف من والبيانات المعلومات بتوفير يقوم الذي التسويقية المعلومات
 .الزبائن من خاصة
 

                                                 
: الرابط لىع استرجاعها تم ،بالجودة وعلاقته التسويقية المعلومات نظام - 1

http://www.kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/12681 25/11/2116 بتاريخ.  

http://www.kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/12681
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 المنتج جودة تحسين مفهوم: أولا
 المنتجات تلك تصبح ما وسرعان المنتجات، على ستمرةوالم الصغيرة الابتكارات إدخال هو التحسين

 1.الأصلية المنتجات عن تماما تختلف الجودة عالية منتجات التحسينات هذه بتراكم
ومستمرة على المنتج  ةنستنتج من التعريف أعلاه بأنّ عملية التحسين هي عملية إدخال تغييرات إيجابي

 . لأخرىحتى يصبح منتج متميّز يختلف عن المنتجات ا
 هو الكمال يكون أن ويجب توقف، أي بدون مستمرة تكون أن يجب التحسين جهود أنّ  الذكر ويجب
 .النهاية في المطلوب الهدف
 يعني كما ،(التصنيعية) الإنتاجية العملية في الاختلافات من التقليل يعني الجودة مستوى تحسين إن
 2.المعيبة الوحدات عدد وتقليل تقليص كذلك

ل التعريف أعلاه يمكن القول أنّ تحسين الجودة هو العمل على تقليل العيوب خلال العملية من خلا
 .الإنتاجية

 وهذا المثالية، الإجراءات أو القيم عن الإجراءات أو المشاهدات بين الاختلاف تقليل على العمل وه
 يكون أن المفروض لشيءا بين الاختلاف أو الفرق وهو المشكلة، تعريف في البحث إلى يقودنا التعريف
 طريق باتجاه ايجابي الى تسير الأمور كانت كلما 3ضئيلا الفرق كان كلما وبالتالي فعلا، الواقع والشيء

 .لتحسينا
فان عملية تحسين الجودة هي تقليل الاختلاف او الفرق بين المنتج المتوقع والمنتج الذي تم انتاجه  ذنإ

دائمة رات صغيرة عليها، وهذه العملية يجب ان تكون بصفة مستمرة و فعلا، من خلال ادخال تغييرات وابتكا
 .بدون توقفو 

                                                 
 يف حالة دراسة المنتجات، جودة تحسين على وانعكاسه تقانيال التغيير ،ازكري حسيب بشار العزيز عبدو  الصواف هدون محفوظ - 1

 .124 ص ،2012 ،،العراق34 مجلد 109 العدد الرافدين، تنمية الموصل، الجاهزة، الألبسة لصناعة العامة الشركة
  :الرابط على استرجاعها تم :الجودة في الإحصائي الضبط تقنيات ،عيشوني محمد - 2

                   Het metrology.tripod.com/quality/chop2.pdf     22/11/2116 بتاريخ  
  31/11/2116بتاريخ Bing.50webs.com/file_tqm/tqm_01.htm : الرابط على استرجاعها تم والتعليم، الجودة ،علوان علي - 3
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  المنتج جودة تحسين مصادر: ثانيا
 1:يلي فيما الجودة تحسين مصادر أهم تتمثل
 وشكاويه اقتراحاته طريق عن وذلك الجودة، تحسين لأفكار اساسي مصدر الزبون يعتبر :الزبائن -1
 نقاط تحويل أي المنتج، في يريدها التي والتطويرات التغييرات معرفة يمكن هاطريق عن والتي يقدمها، التي

 .للتحسين فرض إلى الجودة مستوى في الضعف
 بعين اقتراحاتهم أخذ يجب لذلك جديدة، أفكار تقديم في أساسيا دورا العاملون يلعب :العاملون -2

 في آنفا إليها تطرقنا والتي الجودة لقاتح هي ،العامل لاقتراحات الاستجابة صور أهم من ولعل الاعتبار،
 .السابق الفصل
 نهاأ إلا ،المؤسسة على وضغطها تأثيرها جانب فإلى حدين، ذو سلاح المنافسة تعتبر :المنافسون -3
 رقطوال الإنتاجية وتقنياتها أفكارها استخدام طريق عن وذلك، المنتجات جودة تحسين في كبيرا دورا تلعب

 .خدمهاتست التي التكنولوجية
 المواد وا الإنتاج معدات أو التصميم في جديدة طرق إدخال في وتتمثل :والتطوير البحث عمليات -4

 لها تكون قد العمليات هذه أنّ  حيث عائد، له استثمار والتطوير البحث عمليات وتعتبر المستخدمة،
 .المنتجات جودة تحسين طريق عن البعيد المدى في أرباح تحقق سوف أنها إلا باهظة تكاليف

 .المنتجات على تحسينات إدخال يجب من على تحدد التي هي الإدارة إنّ  :الإدارة -5

 
 
 

                                                 
 للعصير الوطنية المؤسسة حالة دراسة -التكاليف تخفيض في وأثرها الصناعي المنتج جودة تحسين رقط ،سلطانريمة ك -1

 1955 أوت 20 جامعة المؤسسة، يريستو  اقتصاد ،الماجستير شهادة لنيل مذكرة -جمال رمضان وحدة  SIJICO  والعصيرات
 .52، 52، ص ص2112-2116الجزائر، ، سكيكدة
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  الجودة مستوى تحسين في التسويقية المعلومات مانظ دور: ثالثا
 المساهمات هذه إيجاز ويمكن تحسينها، و الجودة تنمية في كثيرا ساعدي التسويقية المعلومات نظام إنّ 
 1:يلي فيما

 عملية أصبحت بحيث ومرونة، سرعة أكثر ليجعلها الجودة تخطيط عملية تألية في يساهم 
 الزبائنو  الموردين جميع أسماء خلاله من يحدد خاص برنامج وضعب وذلك سهلا، أمرا الزبائن تحديد
 والرغبات الاحتياجات وكذا بهم المتعلقة المعلومات لتحديد وذلك المؤسسة معهم تتعامل التي

 .بهم الخاصة
 المنتج وتحسين لتطوير المختلفة الأدوات من احتياجاتها لتلبية وذلك الجودة مراقبة في يساهم. 
 نظام وكون البداية، من الأخطاء وقوع منع على يساعد بحيث الجودة تأكيد في يساهم 

 بين المعلومات وصول عملية يسهل فهو ،الاتصال خاصية على يحتوي ةالتسويقي المعلومات
 .المؤسسةب ياتالمستو  مختلف

 وذلك المنتج جودة تحسين على المؤسسة يساعد التسويقية تالمعلوما نظام بأن القول يمكن سبق ومما
 انه يساعد إلى فةضابالإ المطلوبة المنتج مواصفات بين المطابقة وزيادة الخطأ معدل من التقليل خلال من
 .التألية بعملية التكاليف تخفيض على

تحتوي توفير قاعدة بيانات  فيهمية نظام المعلومات التسويقية أمدى المبحث  لنا من خلال هذا يتضح
منتجات تصب ضمن توقعاته،  لإنتاج ،وشكاويه ، ميولاتهسلوكياته ،أذواقة، الزبونمعلومات خاصة ب على

وذلك انطلاقا من عملية تحديد المواصفات التي يرغبها، ثم انتاج منتج يحقق هذه المواصفات بالجودة 
 .والحفاظ على ولائه الزبونلمطلوبة، ومن ثم تحسين هذه الجودة بشكل مستمر ودائم لنيل رضا ا

 
                                                 

 :الرابط على استرجاعها تم ،تحقيقها في التسويقي المعلومات نظام وأثر التنافسية الميزة -1
http://www.hrdiscussion.com/hr49846.html  31/11/2116 بتاريخ 
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 الزبون ارضب الشاملة الجودةإدارة علاقة   :الثاني المبحث
 .الزبونالجودة الشاملة برضا إدارة  التي تربط علاقةال الى سوف نتطرق في هذا المبحث

 الزبون ارض عن أساسية مفاهيم :الأول المطلب

 وتصميم ورغباته الزبون بحاجات الاهتمام على الشاملة الجودة إدارة لمدخل التسويقية النظرة ترتكز 
 .الاحتياجات هذه لمواجهة وأفكار وخدمات سلع من المنتجات

 الزبون ريفتع: أولا
 1:ومنها زبونة تعاريف للعطاء عدّ إيمكن 
  الحصول أو المؤسسة تنتجه ما لشراء يتقدم الذي الشخص ذلك أنه على زبونلل فهمنا يقتصر ما كثيرا
 التعامل يتم شخص كل فإن الحقيقة وفي ،الشيء بعض قاصرا يعتبر المعنى هذا أن إلا خدماتها، على
 النظرة به جاءت ما وهذا ا،زبون باعتباره إليه النظر يجب داخلها من أو المؤسسة خارج من سواء معه

 .الزبون مفهوم عن الشاملة الجودة لإدارة الجديدة
 ويتطلب ،المؤسسة وأنشطة وخدمات بمنتجات وتتأثر تستفيد التي الجهات أو الأفراد في يتمثل الزبونف

 التصميم، في ومقترحاته وآرائه وتوقعاته ورغباته احتياجاته على بدقة المؤسسة تتعرف أن الزبونب التوجه
 .البيع بعد ما وخدمات الصيانة التنفيذ،
  :نوعين إلى الزبائن تصنيف يمكن
 كان سواء المؤسسة داخل منتج أو معلومة أو خدمة له يوفر الذي هو  :الداخلي الزبون -1

 2.زميلا أو رئيسا أو مرؤوسا
 قبلها، التي للمرحلة خليادا ازبون تمثل مرحلة كل فإن لا،مث مراحل إلى الإنتاج عملية مسيقت حالة ففي

                                                 
 :الرابط على استرجاعها التسويق، تم القرار صنع في والمشاركة العميل رضا ،مخطاريالقادر  عبدو  مخطاريريمة ك - 1

www.iefpediq.com  11/15/2115 بتاريخ 
 .145 ص ذكره سبق مرجع ،النصر أبو مدحت - 2
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 .1التصنيع أثناء المنتج منه استلم يالذ للقسم داخليا ازبون يمثل قسم وكل
 لديه أو المنتج بشراء ويقوم المؤسسة خارج موقعه يكون الذي الزبون وه :الخارجي الزبون -2

 2.هشراء في الرغبة
 3:نوعين إلى الخارجيون الزبائن يصنفو 

 الذين (المؤسسات) الأشخاص أو الشخص بأنه الصناعي المستهلك يعرف: الصناعي لمستهلكا -أ 
 عملية في استخدامها بهدف الخام والمواد المصنعة نصف أو الصنع تامة المنتجات يشترون
 وفعاليات نشاطات في استخدامها إعادة أجل من أو جديدة، منتجات على والحصول الإنتاج،
 .أخرى إنتاجية

 من منتجات بشراء يقوم الذي الشخص بأنه النهائي المستهلك يعرف  :ئيالنها المستهلك -ب 
 .العائلي الاستهلاك أو مباشرة، حاجاته إشباع بهدف السوق

 الجودة فتحقيق ،سواء حدّ  على والخارجي الداخلي الزبونب الاهتمام إلى يستند زبونلل الشامل المفهوم إن
 .الداخلي الزبون دعن تحقيقها على كبير بشكل يعتمد الخارجي الزبون أمام

، سواء المؤسسةو كل جهة تتعامل معه أهو كل شخص  الزبونن ما سبق يمكن القول أ خلالومن 
ص الذين يريدون اقتناء شخاخارجها مثل الأمن و مثل العمال، المديرين والرؤساء، أكان من داخلها 

 .من خدماتها منتجاتها أو الاستفادة

 الزبون ارض تعريف: ثانيا
 رضا يعتبر إذ لية،والعم الفكرية الناحية من يقالتسو  في أساسية مكانة يحتل الزبونرضا  مفهوم إن
 ورغبات احتياجات إشباع خلال من المؤسسة أرباح تحقيق على يقوم الذي التسويقي المفهوم أساس الزبون
 تعريف حول الآراء واختلفت تعددت وقد ،الشاملة الجودة إدارة في الأساس حجر يمثل كما ،الزبون هذا

                                                 
 .21 ص ذكره سبق مرجع، جودة أحمد محفوظ -1
 21ص ،نفسه المرجع -2
 .21 ،96 ص ص ،2006 ، الاردن ،للنشر حامد دار  ،الإعلان مدخل، المستهلك" سلوك ،منصور نصر كاسر -3
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 .الرضا
 توقعات بين المقارنة عن الناتج الرغبة عدم أو رغبةبال الشعور بأنه التسويق في الزبون رضا فهم يمكن
 1.المنتج وأداء الزبون
 2.المدرك والأداء التوقعات بين لمقارنة نتيجة هو الزبون ارض
 3.لحاجاته وتوقعاته المعاملات إجابة لمستوى الزبون إدراك :أنه على تعريفه مكنوي

 4.لبهلمستوى تلبية مطا الزبونإدراك : أنه على كذلك فويعرّ 
عند مقارنة توقعاته مع المنتج الفعلي،  الزبونهو ذلك الشعور الذي يحس به  الزبون رضافان  ومنه
 .لمدى تحقيق وتلبية رغباته الزبونخر هو ادراك آ وبمعنى

 قياس الرضا: ثالثا
 يدةعد طرق باستعمال وهذا اعتيادية، بطريقة زبائنها ارض بقياس تقوم التي المؤسسات من العديد يوجد

 5 :منها ونذكر
 عن بالتحري المؤسسة تقوم بحيث :(les enquêtes de satisfaction)  االرض تحريات -1

 .الزبون اقتناه خدمة أو منتج آخر عن استبيان بتقديم وذلك، الزبائن من نةعيّ 

 راضيين الغير الزبائنب الاتصال على الطريقة هذه تقوم :(taux de départ) الذهاب معدل -2
 .الخدمة أو المنتج في الموجود والخلل الرضا عدم افعدو  ومعرفة

                                                 
1  - Buz du gam Adriana, de la qualité à la satisfaction des clients consulté sur le lien :  
https://adrianabuz.rules le 04/05/2015 
2  - Ruben chumpitaz et valerie swan, la qualité comme déterminant de la satisfaction des clients en 
business-to-business, consulté sur le lien: https://www.uclouvai le 04/05/2015 
3  -  Jean Michel Monin , La satisfaction qualité dans les services, Afnor, France, 2001, p108. 
4  - France Qualité Public , La satisfaction des usagers/clients/citoyens du service public, la 
documentation Française, France, 2004, p19. 
5  - Philip Kotler et autres, Marketing management,13 èmme édition, opcit, p p 170, 171. 
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 الذي الزبون دور ليلعب معين شخص استدعاء على تقوم الطريقة هذه  :الغامضون الزبائن -3
 .الآخرين زبائنلل والموجهة السالبة الانطباعات كل بتسجيل يقوم بدوره

 الزبائن شكاوي معالجة: رابعا
 أو المنتجات عن الزبائن رضا عدم لمعرفة تستعمل التي تالأدوا بين من الزبائن شكاوي تعتبر
 .المقدمة الخدمات

 عدم عن يعبرون فقط منهم %5 بينما ،المقدمة الخدمة أو المنتج عن راضيين الزبائن من %25 هناك
 يتوجهون من لىإ يعرفون لا أنهم أو شكوى لتقديم داع هناك ليس أن يعتقدون الباقون %95 أما رضاهم،

 .شكوىال بتلك

 من المؤسسة تمكن بطريقة شكواه بتقديم راض الغير زبونلل تسمح أساليب أو طرق إعداد يجب وعليه
 :منهاو  1المشكلة حل
 يتبع الاقتراحات سجل. 
 الخضراء الأرقام. 
 الإنترنت مواقع. 
 الإلكتروني البريد. 

 الزبون ءلاو : خامسا
 وفيا يعد الزبون كان حيث كاف، غير رضبع تميزت التي الخمسينات سنوات إلى ءلاالو  ظاهرة تعود
 .جدد زبائن ضم على تقتصر التسويقية العمليات وكانت المنتج، توفر له يضمن الذي للتاجر
 المؤسسات وأصبحت، الطلب يفوق العرض كان عندما السبعينات بداية مع الأمر تغير حين في

 ،الزبائن لدى ءلاالو  ديمومة يفقد ضالعر  وفرة لأن السوق، في حصتها على للحفاظ مجهودها من تضاعف
ستراتيجية تسويقية اهتمامات ظهور ذلك رافق وقد  .والمورد الزبون بين مباشرة علاقة لإنشاء وا 

                                                 
1  - ibid, p p 172, 173. 
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 التسويق بالعلاقة، التسويق: مثل 1التسعينات نهاية في جديدة مفاهيم ولادة إلى الاهتمامات هذه أدت
 2.ونالزب مع العلاقة إدارة عن فضلا واحد، - واحد

 3:فالتعاري بعض نذكر يلي وفيما جديدة، ظاهرة ليس ءلاالو  بأنّ  القول يمكن سبق ما على بناء
 مجهوداته تفوق عندما الزبون ءلاو  يتحقق :نهأ على Varianفارييانو  Shapiro شابيرو من كل عرّفه
 .التغيير هذا مقابل دلالة ذو ربح تحقيق توقع المورد أو المنتج أو العلامة لتغيير المبذولة
 وتحقيق (ما منتج أو علامة أو) المؤسسةب الزبون علاقة تفرزها التي الثقة أنه على ءلاالو  تعريف نيمك
 .الجديد الوسط ظل في مؤسسةلل القيمة لإنشاء أساسي أمر هو ذلك

 عالية درجة عن يتولد وهو لتحقيقها الزبون إرضاء يسعى التي الأساسية والفوائد الأهداف أحد الولاء يعدّ 
 يمكن وأ الرضا من درجة أعظم حقق قد يكون عندما وفيا الزبون يصبح أي ،الزبون رضا قتحقي من

 .الرضا من متقدمة مرحلة هو الولاء أن القول
 المؤسسة الولاء هو درجة عالية من الرضا على المنتجات التي تقدمها نّ أخلال ما سبق من  يتضح

 .والتي تولد الثقة بين الطرفين

 بالعلاقة تسويقال  :الثاني المطلب
 .بالعلاقة التسويقب المبادئ الاساسية المتعلقة الفقرة هذهفي  نتناول سوف
  بالعلاقة لتسويقا مفهوم: أولا
 الإشباع وتعزيز بهم الاحتفاظ ثم ،الزبائن جذب :هامة أسس ثلاثة على بالعلاقة التسويق مفهوم يقوم
 خلال من تحقيقها إلى الزبونيسعى  التي المضافة يمةوالق المميزة المنافع تقديم خلال من ،لديهم والولاء

                                                 
1  - Jean Marc Lehu, la fédélisation client, édition organisation, France, 1994, p 78. 

 ،بسكرة ،رضخي محمد جامعة العاشر، العدد الإنسانية، العلوم مجلة ،المؤسسة مردودية على ونالزب- القيمة أثر ،خنيشور جهاد- 2
 .324 ص ،2006

 .324 ص ، نفسه المرجع - 3
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 1.الخدمة أو للمنتج استهلاكه
لنا من التعريف أعلاه بأنّ التسويق بالعلاقة يرتكز على ثلاث أسس هامة والمتمثلة في جذب  يتبيّن
 .، الأحتفاظ به وتعزيز الإشباع لديه من خلال تقديم القيمة المضافة التي يسعى إليهاالزبون
 الزبائن مع فريدة علاقة على والمحافظة تطوير خلق، على يقوم الذي التسويق هو ةالعلاقب تسويقال

 2.والحاليين المحتملين
 في يساهمون الذين الزبائن من مجموعة أو الزبائن مع دائمة علاقات إعداد على بالعلاقة التسويق يقوم
 3.المؤسسة إنجاح
 الزبائنالتسويق بالعلاقة هو إعداد وخلق علاقة دائمة مع كلى التعريفين السابقين على أنّ  يتفق

 .والمحافظة عليها
رساء بناء على زالتركي مع المؤسسات في كافة الأفراد فيه يشترك نشاط بمثابة وه دامة وا   العلاقات وا 
 العناصر أهم من يعد المجتمعي والتبادل والتفاعلات الشخصية فالعلاقات الوقت، مرور مع بينهم
 4".بالعلاقة لتسويقل المؤلفة ريةالجوه

 الزبائنالتسويق بالعلاقة، هو التسويق الذي يهتم بتكوين او بناء علاقة دائمة ومستمرة مع  فانومنه 
 .الزبونالحاليين والمرتقبين والحفاظ على هذه العلاقة، من خلال توفير القيمة المضافة التي يسعى اليها 

 .  الزبون تكوين علاقة دائمة مع  قة هوأي أنّ مركز اهتمام التسويق بالعلا
  بالعلاقة التسويق أهمية: ثانيا
 التحديات تجاوز على تساعد التي ةمالها الأدوات من الدراسات بعض تعتبره ةبالعلاق التسويق إن

                                                 
  ،الدوحة ،والتحديات الفرص العربي الوطن في التسويق ،الثاني العربي الملتقى، قاتبالعلا التسويق ،حسن أحمدو  فخري إلهام - 1

 .323 ص ،2003 أكتوبر 8-6  ،قطر
2  - Eva Delacroix et autres, Maxi fiches de Marketing, Dunod, France, 2009, p132. 
 
3 - Philipe Kolter et autres, marketing management, 12e édition, Pearson education, France, 2006, p 180.  

الوظائف، دار وائل للنشر،  ،الأسس ،هيمالمفا ،استراتيجيات التسويق ،نجيبزر أمحمد محمد فهمي الو نزار عبد المجيد البرواري  -4
 . 66، ص 2114، الاردن
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 مؤسساتولل معا آن في الزبونو  المسوق من لكل المنافع تحقق فهي البيئية، التغيرات تفرزها التي التسويقية
 كبيرة، لكنها بطيئة تكون قد ةبالعلاق التسويق نتائج أن من الرّغم وعلى سواء، حد على والصغيرة الكبيرة
 1:ةبالعلاق التسويق ومنافع فوائد بعض يلي وفيما

 كثيفة أسواق ظل في ،مؤسسةلل دفاعية تنافسية ميزة هي الزبائن مع الأجل طويلة العلاقات تعتبر 
 .السعرية الحروب وتجنب ما، لحد المنافسة تحديات جاوزت على تساعدها المنافسة،

 الزبون إلى الوصول خلال من الحياة، مدى زبونب يعرف ما إلى الوصول على المؤسسات يساعد 
 .الموال
 ومستمرة مستقرة وعائدات أرباح تحقيق على ساعدي. 
 مجال في له نسبةبال والمستشار الخبير موقع في تقع المؤسسة بأن ،الزبون ذهن في موقع حققي 

 .تخصصها
 استقطاب وجهود المؤسسةب والتعريف الترويج مجال في خاصة التسويقية التكاليف من التقليل 

 .الجدد الزبائن
 المؤسسة منتجات على الزبون قبل من الإنفاق وحجم المشتريات كمية من يزيد. 
 المناسب الوقت وفي والمربح المناسب الزبون استهداف على يساعد. 
 التي المرتدة التغذية من نوعا تحقق وعملائها المؤسسة بين باتجاهين الاتصال عملية وبناء خلق 

 .الزبائن رضى إلى والوصول المستقبلية العلاقات تطوير على تساعد
 معها التعامل اعتاد التي الجهة مع التعامل في زبونلل والثقة الراحة بالعلاقة التسويق يحقق كما. 
 النفسية أو المادية أو الاجتماعية التكاليف سواء لآخر مسوق من لتحولا تكاليف من التقليل. 

  بالعلاقة التسويق أبعاد: ثالثا
 من ،الزبائن مع الأجل طويلة علاقات وتنمية بناء إلى يسعى بالعلاقة التسويق بأن القول من انطلاقا

شباع بالقيمة إمدادهم خلال  المنافع من العديد حصد ساتالمؤس لتلك يمكن حيث ورغباتهم، حاجاتهم وا 
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 كل في زيادة تحقيق تستطيع حيث معهم، العلاقات تنمية يتم الذين الزبائن لهؤلاء البيع تكرار جراء
 بالعلاقة التسويق لمفهوم الجيد التطبيق ولغرض عليه وبناء، 1أرباحها ومستويات السوقية وحصتها مبيعاتها

 2:وهي الخمسة لإبعاده التطرق عليها ينبغي فإنه ،المؤسسات طرف من
 لرغبات تحقيقها مدى أي المرتقب، الزبون توقعات مواجهة في المنتج إمكانية نيعوت :الجودة -1

 السمات تمثل وهي ،الزبون من قبوله يعني لا جيد جمنت   إعداد لأن نظرا ،الزبائن وحاجات
 ومقابلة التام الرضا تحقيق على قدرتها من تنبثق والتي المنتج أو للخدمة النهائية والخصائص
 .الزبون احتياجات

 أنه على ويعرف الشاملة، الجودة إدارة في ومحوري أساسي جانب وهو :المستمر التحسين -2
 .النتائج أفضل على والحصول الأداء تحسين إلى يهدف ما، نظام في للعمليات المستمرة الدراسة

 تم إذا ينحدّ  وذ سلاح وهي شباعها،بإ المؤسسة تقم لم التي الزبائن توقعات وهي :الزبائن شكاوي -3
ذا ،مؤسسةلل الزبائن ولاء زاد بها الاهتمام  .منافسيها إلى عملاؤها يتحول إهمالها تم وا 

 كون بعملائها، علاقتها تقوية على المؤسسة تعمل حيث: الزبائنو  المؤسسة بين العلاقة تقوية -4
 المؤسسة استمرار ذلك محصلة ويكون ،المؤسسة مع الزبائن علاقات تنمية إلى يؤدي سوف ذلك
 إقامة إلى ونيحتاج سوف عملائها، مع علاقتها بتقوية تقوم لا التي المؤسسةف لذا السوق، في

 لتوطيد المؤسسة تلك إلى أمواله الزبون يوجه سوف ثمة ومن منها، بدلا أخرى مؤسسة مع علاقة
 .بها علاقته

 أن يجب المؤسسة داخل الأفراد كل أن على الداخلي التسويق فكرة تقوم حيث: الداخلي التسويق -5
 وحدة كل وأن بها، الخارجي التسويق أنشطة وفعالية كفاءة زيادة أجل من جهدهم قصارى يبذلوا

مكانياتها قدراتها تسوق المؤسسة داخل جماعة أو تنظيمية  .المؤسسة نفس داخل الأخرى للوحدات وا 

                                                 
 .34 ص ،2008 مصر، الجامعية، الدار معاصر، مدخل ،التسويق إدارة ،النجا أبو العظيم عبد محمد - 1
 الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة - للمؤسسة التنافسية الميزة تحقيق في العلاقات تسويق أبعاد استخدام أثر، روةج بن حكيم - 2

 .122، 122 ص ، ص2112، 11ورقلة، مجلة الباحث، عدد   فرع -
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   تطبيقه طلباتمتو  بالعلاقة للتسويق الأساسية العناصر: رابعا
 .فيما يلي سوف نتطرق الى عناصر ومتطلبات التسويق بالعلاقة

 1:يلي فيما بالعلاقة التسويق عناصر تتمثل :عناصر التسويق بالعلاقة -1
 عن عليه الهيمنة ومحاولة السوق من معين جزء اختبار طريق عن السوق على الحصول 
 .السوق إلى ملائمة منتجات توجيه طريق
 طريق عن ملائمة منتجات إيجاد في للمساعدة السوق هذا في الزبائن مع عميقة لاقةبع الالتزام 
 .المنتج تصميم عملية في الزبائن إشراك
 البيئة مع بمرونة للإستجابة العكسية والتغذية والتحليل المراقبة استخدام طريق عن التكيّف. 
 هذا في الوجود على المحافظة يف للمساعدة والمستفيدين والبائعين المجهزين مع شراكات إيجاد 
 .السوق من الجزء
 الاكتساب حالة من أكثر الكلفة خفض في الفعّ ال الزبونب الاحتفاظ على التركيز. 
 الهوامش بزيادة أيضا تساعد وهذه البيع عملية طريق عن المشتريات تكرار على التركيز 
 .الربحية
 وعلاقات الثقة لبناء لها ستجابةالا ثم ومن الزبون لحاجات للإصغاء معين حوار استخدام 
 .الولاء

  2:في تطبيقه متطلبات وتتمثل: متطلبات التسويق بالعلاقة  -2
 وحاجاته خصائصه وتحديد المستهدف الزبون تعريف. 
  يجب أن يكون هدف جميع الأنشطة والتطبيقات التسويقية  الزبائنبناء علاقات قوية مع

 .مؤسسةلل

                                                 
  بتاريخ . ahmedkordy.blogspot.com:على الرابط استرجاعها تم تكاملية، رؤية ،بالعلاقات التسويق ،كردي  السيد أحمد - 1
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  مؤسسةارها ميزة تنافسية للباعتب الزبائنقياس العلاقة مع. 
  اعتماد التسويق بالعلاقة على ما توفره تقنيات تكنولوجيا المعلومات من إمكانيات بناء نظم

 .ووسائل الاتصال الشخصي معهم الزبائنوقواعد للمعلومات عن 

 الزبونب الاحتفاظب ةبالعلاق التسويق علاقة: خامسا
مكانياتها راتهاقد على يعتمد المؤسسات نجاح أن البديهي من  الزبائن من متينة قاعدة ضمان في وا 

 على أيضا تعمل بل ول،الأ المقام في الزبائن باستقطاب فقط تكتفي لا الناجحة المؤسساتف لها، الموالين
 غالبا الموالين الزبائن من فالعديد والنمو، البقاء لنفسها منضلت معهم الأجل طويلة علاقات وتعزيز تطوير

 وأدائهم ومقترحاتهم توصياتهم خلال من وذلك جدد، زبائن استقطاب مصادر من مصدرك يتصرفون ما
 1.المحتملون أو الجدد الزبائن به يتأثر التي الإيجابية
 أهم من الطويل المدى على و خدمته الزبونب الاحتفاظ على التركيز بأن القول يمكن ،سبق ومما

 المساهمين، مع خلقها من التسويقهذا   إليها يسعى التي العلاقة أن كما ،ةبالعلاق التسويق خصائص
 المؤسسة على فإن ذلك وعلى متخذ، قرار يلأ الفقري العمود هو الزبون أن تعتبر ذهنية وجود في تكمن
 2.سائللو وا الطرق بشتى العلاقة تلك تطوير نحو تتجه أن
 

 للتسويق بالنسبة الشاملة الجودة أهمية :الثالث المطلب
 فاعل شكلبو  ليساهم وعمليا، نظريا التسويقي النشاط تطوير في مهما مدخلا الشاملة الجودة إدارةتمثل 

 فيما بارزا دورا يؤدي التسويق أن بحيث ،الزبائن لصالح موجهة تكون كي الحديثة المؤسسة نجاح في
  بذلهات التي الجهود إطار في وهاما مسهلا دورا له أن كما ،الزبائن ومعرفة السوق بتفاعل يتعلق

                                                 
 .124 ، ص2111، الاردن للنشر، البركة دار المصرفية، الخدمات تسويق، محمود أحمد  -1
 .124 ص ،المرجع نفسه -2
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 يشتركان والتسويق الشاملة الجودة إدارة من كل فإن وبالتالي ،1لعملائهاحقيقية ةقيم لإيجاد المؤسسات
 .2الزبائنب خاصةال المؤسسة استراتيجية وتطبيق حماية في مؤثر بشكل

  التنافسية للميزة مصدر الشاملة الجودة: أولا
 تساعد أنها ذلك ،مؤسسةلل تنافسية ميزة تحقيق في همتسا التي المتغيرات أهم من الشاملة الجودة تعتبر

 .وخدماتها منتجاتها خلال من زبائنلل تقدمها التي القيمة وتعظيم خلق على

 مهاراتها وتنمية بأدائها الارتقاء بهدف وذلك لها، ولائهم وضمان رضاهم تحقيق على أيضا تساعد كما
 .والتنافسية التسويقية

 العمليات المدخلات، بمعنى الأداء، مستويات جميع في بالجودة الالتزام عمّ  اإذ إلا زالتميّ  يتحقق ولا
 من ترمي والذي للأداء، المستمر والتحسين لتطوير اساسا الشاملة الجودة إدارة تعتبر إذ ،3والمخرجات

 على بالاعتماد وذلك ،الزبون رضا إلى الوصول في يتمثل، رئيسي هدف تحقيق إلى المؤسسة خلاله
 4.العمل مجالات جميع في والالتزام قدرةالو  بحماس العمل للأفراد تهيئ بيئة وتوفير ائقالحق

 « Général Electric »المسؤول الأوّل لشركة جينرال إلكتريك  ،(Welch) والش كدّ وبهذا الصدد أ
من نقاط القوة ، فبالتالي تعتبر الجودة الشاملة الزبائنولاء  وأحسن مصدر لوفاء أ"بأن الجودة الشاملة هي 

 5.المنافسة الخارجية وهي وسيلة لحماية مردوديتها ومعرفتها لصد مؤسسةلل

                                                 
- القيمة عبارة عن تقدير العميل لقابلية المنتج الكلية على إشباع حاجاته أو هي إشباع متطلبات العميل بإطار الكلفة الممكنة. 

 الحكومية الاتصالات شركة – حالة دراسة ،الكلي التسويق، التسويقية الجودة إدارة تطبيق متطلبات ،رحمة أبو محمد أحمد إبراهيم  -1
 .2ص  ،2115فلسطين،  أعمال، غزة،  إدارة ،ماجستيرشهادة ال ، مذكرة لنيل يةالفلسطين

 .12  ص نفسه، المرجع - 2
 .22  ص ،2112، مصر للنشر، غريب دار رفة،معال عصر في الإدارة وتقنيات نماذج ،التميز إدارة ،السلمي علي  -3
ي القرار يصل بك إلى قمة الأداء، تأليف دافيد لاسكل وروي من التغيير ف% 1كيف تجعل  –قمة الأداء  ،عبد الرحمن توفيق - 4

 .31، 22، ص ص مصر بيكوك، مركزالخبرات المهنية للإدارة، بيمك للنشر،
5  -  Ph Kotler et autres , Marketing management,12  ème edition, opcit, p 90. 
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 السوقية الحصة على الشاملة الجودة إدارة تأثير: ثانيا
 مؤسساتلل السوقية الحصة زيادة في الشاملة الجودة إدارة باستخدام المتعلقة الأنشطة أسهمت لقد

   الشاملة الجودة مبادئ أهم وهي للجودة، المستمر التحسين يؤدي ثبحي كبير، بشكل والخدمية الإنتاجية
 والذي الزبون رضا زيادة  وبالتالى الإنتاجية، العملية كفاءة وتحسب الموارد استغلال كفاءة تحسب إلى

 1.ربحيتها وزيادة مؤسسةلل السوقية الحصة زيادة إلى يؤدي

 المؤسسةو  الزبون على الشاملة الجودة إدارة تأثير: ثالثا
 2:منها عديدة آثار المؤسسات قبل من الشاملة الجودة إدارة تطبيق عن يترتب
 المنتجات في زيادة وبالتالي، ومستمر دائم بشكل هيريدون الذي الجودة مستوى على الزبائن حصول 

 .سواها دون ةدمحد مؤسسة وخدمات منتجات لشراء وتفضيلهم ولائهم زيادة وعليه المؤسسة وخدمات
 البيع، عمليات تكاليف انخفاض إلى يؤدي مما احتياجاتهم، من أكثر منتجات بشراء الزبائن مقيا 

 .العائد وزيادة
 الزبائن رضا مستوى لارتفاع كنتيجة ،المؤسسةب أخرى منتجات مبيعات حجم زيادة. 
 ضغوط تنخفض الأقل على أو ،المؤسسة منتجات أسعار ارتفاع على اعتراضهم درجة انخفاض 

 .له منتجاتها أسعار لتخفيض الزبون

 قيبالتسو  المرتبطة الشاملة الجودةإدارة  خصائص: رابعا
 ،التسويق لمجال الأخيرة التطورات في أسهمت الشاملة الجودة إدارة مبادئ أن الباحثين من العديد اعتبر
 بحدّ  تساهم الشاملة الجودة إدارة وتقنيات أدوات أن إلى أشير فقد بالعلاقة، التسويق الخصوص وجه وعلى
 أساسية قيمة خلال من التسويق مع الجودة لربط محاولة وفي، التسويقية البرامج تنفيذ في الكفاءة من كبير

                                                 
 .12 ص ،2005الأردن،  زوري للنشر،دار اليا الشاملة، الجودة إدارة ،العزاوي الوهاب عبد محمد - 1
 .21 ص ،2005 مصر، الإدارية، للتنمية العربية المنظمة بالعلاقات، التسويق ،شفيق منى - 2
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 1التسويقية الأنشطة بناء في أساسيا ركنا باعتبارهم الزبائن على للتركيز مشتركة
 على الخارجي التركيز خلال من يق،التسو  كمفهوم تماما يعد الشاملة الجودة إدارة مفهوم فإن وبالتالي،

 .العمل في زالتميّ  على الداخلي التركيز خلال ومن الزبائن إرضاء
دارةردنا تسليط الضوء على العلاقة الموجودة بين التسويق أهذا المبحث  خلالمن  الجودة الشاملة  وا 

خلق القيمة المضافة  والعمل على الزبونالمفهومين، من خلال التركيز على  لىومدى ارتباط وتكامل ك
 .التي يسعى اليها

نجد الكثير من النقاط المشتركة بين ادارة الجودة الشاملة والتسويق  الزبونالتركيز على  غرار وعلى
 :خاصة التسويق بالعلاقة والمتمثلة في

 تقديم منتج ذو جودة عالية. 
 التحسين المستمر لكل العمليات. 
  الزبائنمشاركة العمال و. 
 لى استخدام المراقبة والتحليلالاعتماد ع. 
  دارةيعتبر كل من التسويق  .مؤسسةتنافسية للالميزة الالجودة الشاملة مصدر لتحقيق  وا 

 

 الشاملة الجودة إدارة تحقيق في التسويقية المعلومات نظام فعالية :الثالث المبحث
 .لهم يوفرها التي المعلوماتو  البيانات طريق عن اتالقرار  متخذي يساعد التسويقية المعلومات نظام إنّ 

 او إضافة الة،فعّ  تسعير سياسة انتهاج جديدة، أسواق في الدخول: نذكر القرارات هذه بين ومن
 التي بالمعلومات الشاملة الجودة إدارة أيضا يمد كما إلخ،.. المنتج جودة ينستح منتج، حذف أو تحسين
 التحسين تحقيق أجل من وكذلك وحاجاتهم، اتهمرغب تلبية أجل من داخليينالو  خارجيينال الزبائن تخص

 .من المعلومات الاخرى وغيرها التكاليف، وتخفيض المستمر

                                                 
 .15 ص ذكره، سبق مرجع، رحمة أبو محمد أحمد ابراهيم - 1
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 الشاملة الجودة إدارة معلومات نظام :الأول المطلب

 توفر مسألة فإنّ  الجميع، مسؤولية بوصفها الجودة حول تتمحور الشاملة الجودة إدارة نظام فكرة مادامت
 .ومهما حيويا أمرا تعدّ  المختلفة الأنشطة لأداء ونظام معلومات فعّال الضرورية المعلومات

 الشاملة الجودة إدارة مدخلات: أولا
 :تتمثل مدخلات نظام معلومات إدارة الجودة الشاملة فيما يلي

 1:خلال من وذلك للإنتاجية الكلية العوامل عن بيانات وتتضمن :الإنتاجية عن تقارير -1
 لها تكون التي (الخدمات أو سلع) المنتجات هي ما تحدد والتي لمضافةا القيمة وتحليل قياس 

 .مؤسسةلل قيمة وتضيف ةعالي إنتاجية
 المنافسين مع المؤسسة منتجات قدرة تحدد وهي المرجعية، المقارنة نتائج. 

 2.مؤهلاتهاو  مواصفاتهاو   البشرية بالموارد المتعلقة المعلومات في وتتمثل :الكفاءة عن تقارير -2
 قيمة  إنتاج على البشرية الخبرات هذه قدرة دىم وكذا ،المؤسسة تمتلكها التي الجوهرية الكفاءات عنو 

 .مؤسسةلل مضافة

 بالإمكانيات المتعلقة والبيانات المعلومات في وتتمثل :مؤسسةلل الداخلية البيئة عن تقارير -3
 التقنية، ومستوى المعلومات ظمن والإدارية، التنظيمية الإمكانيات البشرية، الإمكانيات المالية،

 3.والمرتقبين الحاليين الموردين خصائص

 في تحقيقه المنوي المنتج ومواصفات خصائص على تتضمن :المنتج مواصفات عن تقارير -4
 السوق في الزبائن لرغبات تتم التي المنتج عمليات ضوء وفي ،المؤسسة تتبعها التي سياسة ضوء
 4.وجدولتها والمواصفات ئصالخصا هذه تصنيف يتم حيث أيضا،

                                                 
 .25 ص ذكره، سبق مرجع ،مانو الز  محمد بنت موضيو  بكر أبو أحمد فاتن - 1
 .51 ص ذكره، سبق مرجع دارة الجودة الشاملة،ا، يو بع منير زيد - 2
 .25 ص ذكره، سبق مرجع ،مانو الز  محمد بنت موضيو  بكر أبو أحمد فاتن  -3
 .52 ص ذكره، سبق مرجعادارة الجودة الشاملة، ، بويع منير زيد - 4
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 1:أيضا تتضمن كما
 المنتج تصميم اختيارات بيانات. 
 المشتراة والمواد الأجزاء ونوعية بيانات. 
 مصنفة نصف والمنتجات العمليات اختبارات نتائج عن بيانات. 
 التامة للمنتجات النهائي الفحص نتائج عن بيانات. 
 المنتجات معوليةو  الميداني والأداء التشغيل نتائج عن بيانات. 

 المتعلقة البيانات وتحليل ومعالجة توفير إلى وتهدف: مؤسسةلل الخارجية البيئة عن تقارير -5
 التي الأعمال بيئة مستوى على سواء وذلك ،المؤسسة نشاط في المؤثرة البيئية التغييرات باتجاهات
 السياسية التغييرات :في ثلوتتم العالمية، والبيئةا المحلية، والبيئةا ،المؤسسة عمل بمجال تختص

 .2الاجتماعية والتغييرات التكنولوجية والتغييرات والحكومية، القانونية والتغييرات والاقتصادية
 خلال من الأولية، مصادرها من البيانات جمع إلى وتهدف : السوق بحوث عن تقارير -6

 حاجات على للتعرف المنتج، وموزعي والموردين الزبائن مع الشخصية والمقابلات الاستقصاء
 هاليلوتح إليهم، المقدمة الخدمة جودة عن رضاهم درجة أو مدى وقياس وتوقعاتهم، ورغباتهم الزبائن
 3.المستمر للتحسين والتخطيط القرارات اتخاذ في تساهم بمؤشرات والخروج

 الشاملة الجودة إدارة نظامل المعالجة عملية: ثانيا
 4 :وهي مراحل ةعدّ  في وتتمثل
 وذلك الكمية، الصيغة تأخذ التي المؤسسةب المتعلقة البيانات كافة تسجيل يتم ثيح: جيلالتس -1

 .المختلفة الأقسام من للنظام ترد التي الوثائق على بالاعتماد
                                                 

 بابل، جامعة مجلة المنظمة، أداء في أثرهاو  الشاملة الجودة إدارة ونظام الإدارية المعلومات نظام بين التكامل، اريز  عبود سلمان - 1
 .361 ص ،2009 ، العراق ،17 المجلد ،2 العدد

 .26 ص ذكره، سبق مرجع ،مانزو ال محمد بنت موضيو  بكر أبو أحمد فاتن  -2
 .25 ص نفسه، المرجع  -3
 .361-361 ص ص  ذكره، سبق مرجع ،زبار عبود سلمان - 4
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 .المعلومات إلى الحاجة حسب متشابهة مجموعات إلى البيانات تقسيم يتم ثحي: فالتصني -2
 والإحصائية والكمية المحاسبية والأدوات اليبالأس من مجموعة استخدام يتم حيث :القياس -3

 .المحددة النتائج الى للوصول
وفي هذه المرحلة يتم عرض النتائج في مجموعة تقارير طبقا لمجموعة من : التلخيص -4

 .المواصفات التي تضمن لها الجودة الشاملة

  الجودة الشاملةإدارة مخرجات نظام : ثالثا
 1:د عملية المعالجة، وهي كالتاليعليها بعوتتمثل في عرض النتائج المتحصل 

وتحتوي على معلومات ذات الاهتمام المشترك : (المستخدم الخارجي)والموردين  زبائنتقارير لل -1
 .بين المستخدمين

وتتضمن معلومات مختلفة لأغراض التخطيط والرقابة  :القراراتتقارير للمخططين ومتخذي  -2
 .واتخاذ القرار

 .وتوزيع وتسعير المنتجات في الإدارات المسؤولة عن الإنتاج :املينتقارير للمسؤولين والع -3

 في إسناد إدارة الجودة الشاملة نظام المعلومات التسويقيةدور : الثانيالمطلب 
الإدارة التسويقية تقوم بتحصيل البيانات ومعالجتها لتوفير المعلومات اللازمة وتوزيعها للجهات  إنّ 

، ومن بينها إدارة الجودة الشاملة وذلك عن طريق نظام المعلومات لمؤسسةاالمستفيدة ولمختلف أنظمة 
 .التسويقية

 الزبونالتركيز على  مبدأتحقيق  في ةدور نظام المعلومات التسويقي: أولا
كانت وهذا ما  مؤسسةالهدف الرئيسي لأي  ،وتحقيق رضاه  وتلبية احتياجاته الزبونيعد التركيز على 
 2.ليه عجلة إدارة الجودة الشاملةالذي ترتكز ع الاساسي المحور هو الزبون انحيث ب ،يراه أغلب الباحثين

                                                 
 22ص مرجع سبق ذكره، ،د الزومانمحم بنت موضيو فاتن احمد ابو بكر  -1
 .132 ص ذكره، سبق مرجع ،هاشم فوزي دباس العبادي ويوسف حجيم سلطان الطائي - 2
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، كذلك فهو غير معتمد مؤسسةبأنه أكثر الأفراد أهمية في أي  الزبون Kotler كوتلر فلذلك يعرّ 
هو الشخص الذي يحمّل لنا  الزبونبل هي معتمدة عليه، كما أشار أيضا إلى أنّ  المؤسسةعلى 
 1.ة مفيدة له ولنار تعامل معها بصو ال مؤسسةته، وأنه من واجبنا كاحتياجا
هدفا  ،وكسب رضاهم بصفة دائمة الزبائننظام إدارة الجودة الشاملة أهمية إشباع حاجات  يضع كما

بما فيهم قسم  2د المتاحة مادية كانت أم بشريةاستراتيجيا تساهم في تحقيقه جميع الأقسام الوظيفية والموار 
 .وبالأخص نظام المعلومات التسويقية التسويق
 ،بالضبط الزبونالتسويق تحديد ماذا يريد  رجل ة يتطلب مندإلى مقاييس الجو  الزبائنرغبات  ترجمة إن

يشبع ويرضي  من خلال دراسة سلوكه وترجمة هذا السلوك في كيفية وضع التصميم الملائم للمنتج الذي
نظام المعلومات التسويقية من أجل فهم رضا  المؤسسات بحيث تستخدم ،3رغباته بالمستوى المطلوب

 العملقاعدة البيانات و  صال مسؤولي التسويق بالمعلومات الموجودة فيإيلك بذو  ه،وسلوك شراء الزبون
عدد  ،الزبائن، معلومات هوية الزبائن، أنماط شراء الزبائنتواريخ شراء  :لثم الزبائنوالخاصة بعليها، 
 .إلخ....قدرتهم التفاوضية، درجة ولائهم وطموحاتهم   4،الزبائن، رضا الزبائنشكاوي 
 الزبائنقاعدة بيانات خاصة ب العليا فان نظام المعلومات التسويقية يضع تحت تصرف الادارة ومنه

الداخليين والخارجيين من اجل نيل رضاهم وفهم احتياجاتهم ومتطلباتهم الحالية والمستقبلية، وهو ما تسعى 
 .ة الجودة الشاملةاليه ادار 

 نظام المعلومات التسويقية في التحسين المستمر للجودة دور: ثانيا
تؤكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمية التحسين المستمر للعمليات والأنشطة المختلفة في 

                                                 
 .133ص  ،المرجع نفسه - 1
الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة : املة مدخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةشإدارة الجودة ال ،سملالي يحضية - 2

 .122، ص 2113أفريل  23، 22دية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد، ورقلة الاقتصا
 .134 ص ذكره، سبق مرجع، هاشم فوزي دباس العبادي ويوسف حجيم سلطان الطائي  - 3
ربية السعودية، التسويق، دار المريخ للنشر، المملكة الع تأساسيا ،ترجمة سرور ابراهيم سرور ،جاري امسترونجو فليب كوتلر   -4

 .231، 231 ص، ص 2112
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 .المؤسسات
نشاطات يؤكد هذا المبدأ فرضية أن الجودة النهائية ما هي إلا نتيجة لسلسلة من الخطوات وال

 1.المترابطة
إن التحسين المستمر يعتبر عنصرا أساسيا في تخفيض الانحرافات على جميع مستويات النشاط، ذلك 

يات الإنتاجية والمالية والتسويقية وللموارد البشرية يحقق لأن التركيز على التحسين المستمر لأنظمة العم
 2.زبونرة أعلى مستوى من الرضا للبالضرو 

القول بأنه يجب القيام بالتحسين المستمر للوصول إلى كفاءة عالية لأنظمة العمليات، مما سبق يمكن 
 .وتطوير جودة المخرجات من المنتجات

 :عديدة منها اساليبولتحقيق التحسين المستمر يجب الاعتماد على 
 مثلث جوران. 
 طريقة كايزن. 
 طريقة القياس المقارن Benchmarking. 
 طريقة الاقتراحات. 
 الهندسة إعادة. 

السابقة الذكر والتي ترتكز وتستعين بشكل كبير على نظام المعلومات التسويقية  الاساليبومن بين 
 .او المقارنة المرجعية مثلث جوران أو ثلاثية جوران والقياس المقارن: نجد

 :يتكون مثلث جوران من ثلاث عمليات متكاملة في مجال الجودة وهي :مثلث جوران -1

 الزبائنع احتياجات اللازمة لإشبا عملياتهاعلى تحديد  المؤسسةتركز : الجودة تخطيط -أ 
هذه العمليات لا تتم إلا بوجود نظام معلومات يمد المسؤولين بالمعلومات الدقيقة و  ،3وتوقعاتهم

                                                 
 .122مرجع سبق ذكره، ص ، سملالي يحضية  -1
 .122ص  ،المرجع نفسه - 2
 .25، ص 2111ادارة الجودة مدخل للتميّز والريادة، دار الوراق للنشر، الاردن، ،لحسن عبد الله باشيوه ونزار عبد المجيد البرواري - 3
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التي تساعد على القيام بدراسة تحليلية لبيئة ، والكاملة واللازمة والمناسبة وفي الوقت المناسب
 .  حركة الاحداث الجارية فيها وتحديد الفرص المتاحةورصد  المؤسسة

لذلك يعد نظام المعلومات التسويقية من أهم النظم التي تساعد متخذ القرار على توفير هذا النوع من 
المعلومات من أجل تحقيق عملية أو خطوة تخطيط الجودة، وبالتالي القدرة على مواصلة تطبيق هذا 

 .ويل الخطط إلى عمليات قيد التنفيذوتح ،(مثلث جوران)النموذج 

تشاف ، واكزبائنبالمتطلبات الأساسية للنتائج التتعلق رقابة الجودة باختبار ومقارنة  :بةالرقا -ب 
المعلومات التسويقية  بينويتم ذلك من خلال عمليات المقارنة  1ة انحرافات، من ثم تصحيحهاأيّ 

 .مات المخطط توفيرهاالتي تم توفيرها فعلا من قبل النظام وبين المعلو 

نظام رقابة الجودة يحتاج الى معلومات كمية ومعلومات وصفية ومطابقة الانجاز الفعلي  فان ومنه
 .مع المخطط وتصحيح الانحرافات عند اكتشافها

 2:لجودة ما يليا تحسينيضم  :التحسين -ج 
 إثبات الحاجة. 
 توفير الحلول. 
 تحديد المشاريع.                
 اإثبات فاعليه. 
 تنظيم فرق المشاريع. 
 تشخيص الأسباب. 

 المؤسسةعن مقارنة أداء  عبارة(: Benchmarking )المقارنة المرجعية واالقياس المقارن  -2
أو بالنسبة ( نفس الفرع أو القطاع)الأخرى التي تنشط في نفس مجال نشاطها  المؤسساتمع أحسن 

بما هو موجود في الوقت الحالي  حسنبالأومحاولة الأخذ  ،للقطاعات الأخرى بالنسبة لوظائفها
                                                 

 .124ره، ص مرجع سبق ذك ،محفوظ أحمد جودة - 1
 .26مرجع سبق ذكره، ص  ،لحسن عبد الله باشيوه ونزار عبد المجيد البرواري - 2
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 .1ومحاولة تطويره مستقبلا
المقارن عملية مستمرة لجمع المعلومات اللازمة عن المنافسين بغرض تحديد وقياس الفجوة أو  والقياس

ويساهم نظام  2المؤسسةالتحسين المستمر في  فوذلك بهد ،الفرق بينهما في المستوى داخليا أوخارجيا
ويقية في جمع وتوفير هذه المعلومات من خلال الجهد المنظم والدراسة المستمرة للأوضاع المعلومات التس

 :3فسية، ومن هذه المعلومات نجدالتنا
 أنواع المنتجات التي يطلبها السوق ومواصفاتها. 
  لمختلف المنتجات وتفضيلاتهم من حيث المواصفات والأسعار والشروط الزبائنأنواع. 
  المؤسسةجات سيطرتهم على الأسواق، والمزايا التي يتمتعون بها في مواجهة أنواع المنافسين ودر. 

 .أنواع المنتجات المنافسة أو البديلة المتوفرة في السوق ومصدر إنتاجها
 أنواع الخدمات المكملة للمنتجات ومدى توافرها لدى المنافسين. 
 افسينة للمنتجات ومدى توافرها لدى المنأنواع الخدمات المكمل. 
  أفضلية السعر اسللمنتجات المنافسة على أس الزبائنمستوى الأسعار في السوق ودرجة تفضيل. 
 حجم السوق الحالي والمرتقب. 
 مؤسسةقائمة بأسماء المنافسين الحاليين لل. 
 مؤسسةقائمة بأسماء المنافسين المحتملين لل. 

نظام  عنصر من عناصربر نظام الاستخبارات التسويقية والذي يعت في هذه الطريقة يستخدمكما 
جمع المعلومات حول التكنولوجيا المستعملة في صناعة  الذي يعمل علىو  ،المعلومات التسويقية

 .المنافسين، وهذا ما يعرف باستخبارات التسويقي الصناعي
                                                 

 .242مرجع سبق ذكره، ص  ،علوان نايف قاسم - 1
بتاريخ   www.altactreet.net  تم استرجاعها على الرابط ،القياس المقارن، مجلة التدريب والتقنية ،أسامة محمد - 2

12/11/2116  
3
لزيادة القدرة التنافسية للمؤسسات  دور نظام المعلومات التسويقية في الترصد البيئي ،قويدر الواحد عبد اللهو علي بن يحي عبد القادر  - 

 ،2111المحروقات،الشلف، حول المنافسة و الاستراتجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع 4الاقتصادية، الملتقى الدولي 
 14ص

http://www.altactreet.net/


 ة كأداة لتحقيق إدارة الجودة الشاملةظام المعلومات التسويقين                   ثالثالفصل ال
 
 
 

111 

 

 1:ت التسويقية المعلومات التاليةلنا نظام المعلوما يوفركما 
 ا للتعرف على نوع التكنولوجيا المستعملة في صنعهااقتناء منتجات المنافسين وتحليل تركيبته. 
  وذلك من خلال مقارنة هذه التكنولوجيا المؤسسةقياس درجة تقادم التكنولوجيا المستعملة من طرف ،

 .المنافسة محل المقارنة المرجعية المؤسسةبتكنولوجيا 
المحيط الداخلي او  فان نظام المعلومات التسويقية يمثل مصدر لجمع المعلومات سواء عن ومنه

 .التي على اساسها يتم وضع خطط الجودة والرقابة عليها وتحسينها مؤسسةالخارجي لل

 التسويقية في تطبيق مبدأ اتخاذ القرار بناء على الحقائق المعلوماتدور نظام : ثالثا
ية أو التشغيلية، مبنية الوظيف ودارة الجودة الشاملة بأنّ قراراتها الإستراتيجية ألإالمطبقة  المؤسسات تتميز

ات المبنية على والتوقعاعلى الحقائق والمعلومات الصحيحة والجديدة، والدقيقة، لا على التكهنات الفردية 
 2.الآراء الشخصية

، وبصفة المؤسسةتطبيق إدارة الجودة الشاملة يتوقف على فاعلية نظام معلومات  نجاح وعليه فإنّ 
 بصفة مستمرة على المعلومات الدقيقة المؤسسة ن حصولع ولسؤ المخاصة نظام المعلومات التسويقية 

 .3وموردين زبائنمن منافسين و  عن متغيرات البيئة التنافسية والصحيحة

 مشاركة العاملين مبدأدور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق : رابعا
لحلول المثلى لها، من ، عنصر فعّال لتشخيص المشكلات وايجاد االمؤسسةمشاركة العاملين في  تعد

، وهنا يكمن دور نظام المعلومات 4خلال الاتصال المباشر بين الوظائف والاحتكاك المستمر بين العاملين
أي معرفة )يساهم كثيرا في تطوير وتنمية مستوى المهارات وتحليل التشخيص الوظيفي الذيالتسويقية، 

، وهي الكفاءات المؤسسةط المهارات الموجودة بالذي من خلاله يتم استنبا( المؤسسةالوظائف القوية ب

                                                 
 .11المرجع نفسه، ص  -1
 .121مرجع سبق ذكره، ص  ،سملالي يحضية -2
 .121المرجع نفسه، ص  - 3
 .122المرجع نفسه، ص  - 4
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من خلال  1والمعارف والتجارب التي بحوزة عمّالها، والتي تساعدها على الوصول الى النقاط الايجابية
ارتفاع الجودة والانتاجية في اي جانب من جوانب العمل ف، واتخاذ القرارات  مشاركتهم في ايجاد الحلول
 .مؤسسة، ويزيد من درجة ولائهم لل2عملهم ويزيد من ارتباطهم به ورضاهم عنهيشعر العاملين بالاعتزاز ب

فان نظام المعلومات التسويقية له الفضل الكبير في مشاركة العاملين في جميع العمليات المتعلقة  ومنه
 .المؤسسةبالجودة وعلى جميع مستويات 

 دارة العلياالإ التزام مبدأ دور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق: خامسا
ذ يستوجب إالتزام الادارة العليا الحقيقي، الجودة الشاملة بدعم و  لإدارةولى للتطبيق الناجح طوة الأالخ تبدأ

 3.لى تعزيز الخطط المتعلقة بالتطبيق السليم لهاإأسبقيات تهدف مجموعة  منها وضع

، بقراراتها الاستراتيجية التي تكون مبنية ةدارة العليا الملتزمة بتطبيق ادارة الجودة الشاملتتميّز الإ كما
، فعدم دراسة عناصر السوق وتحليلها، 4لحدساعلى التكهنات و  على الحقائق والمعلومات الصحيحة لا

لى وضع وتطوير غير سليم للمنتج  إ، سيؤدي الزبائنوعدم توافر المعلومات الكافية عن رغبات واحتياجات 
دارة ول عن حصول الإظام المعلومات التسويقية المسؤ لى نإتظهر الحاجة  ، وهنا5لا يلبي حاجاته وتوقعاته

، المتعلّقة بمتغيّرات البيئة الخارجية والداخلية على حد العليا بصفة مستمرة وآنية على المعلومات المختلفة

                                                 
سارة نبيل، الميزة التنافسية واثر نظام المعلومات التسويقية على تحقيقها، تم استرجعها على  - 1

 12/12/2116، يوم www.hardiscuission.com:الرابط
مجلة ابحاث اقتصادية وادارية، جامعة محمد  -تجارب بعض الدول-حلقات الجودة في المؤسسة ،حسينيابتسام و  خير الدين جمعة - 2

 .122، ص2111، جوان، 2خيضر، بسكرة، العدد
ليل المخاطر التسويقية في ظل الازمة ادارة الجودة الشاملة في تق ،بلال خلف السكارنةو حسن سالم الكساسبة و علي فلاح الزغبي  - 3

، ، المؤتمر العلمي الدولي  السنوي السابع، جامعة الزرقاء(دراسة تحليلية)الاقتصادية العالمية في شركات القطاع الخاص الاردني
 .21، ص2112نوفمبر  11-11، الاردن

 .121مرجع سبق ذكره، صيحضية سملالي،  - 4
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم  لنيل شهادة الماجستير، ادارة اعمال، تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة  دور الجودة في ،العيهار فلّة - 5

 .62، ص2115، 3التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
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 .سواء، والتي تمكّنها من تحقيق الاهداف المرجوة

 نظام المعلومات التسويقية علىالشاملة إدارة الجودة  تطبيق متطلبات :الثالثالمطلب 

، الإدارية المؤسسة مستويات الجودة الشاملة أسلوب أو فلسفة أو ثقافة جديدة تشمل كل إدارةإنّ 
مؤهلين ومدربين  للتعامل مع  ان يكونوا  المؤسسةجميع الأفراد العاملين في  علىيجب  والوظيفية، وعليه
ن تطبيق متطلبات ادارة الجودة الشاملة يساعد على تحسين نظم اففضلا عن ذلك ، الجديدهذا الأسلوب 

على تحسين نظام المعلومات التسويقية بصفة كلّها بصفة عامة، و  المؤسسةنحاء المطبقة في أ المعلومات
 :وعليه يمكن ربط متطلبات إدارة الجودة الشاملة بنظام المعلومات التسويقية من خلال الآتي، 1خاصة

  الزبونالتركيز على  دأمبتطبيق : أولا
الجودة الشاملة يساعد على تنفيذ نشاطات نظام المعلومات التسويقية وتحقيق امكانية  انّ تبني فلسفة

 ،وكذا مستخدمي هذا النظاميتمثل في الإدارة ونظم المعلومات الأخرى ، الذي الزبوناكبر لفهم احتياجات 
ونظم المعلومات الأخرى  2ةخدمة الإدار هو  ،ت التسويقيةفالهدف الأساسي لنظام المعلوماوارضاء رغباته، 
وقت والكمية بال ،من خلال توفير المعلومات المسندة لعملية اتخاذ القرار الصحيح ،في أداء وظائفها
 .والمستفيد الزبونبشكل يتناسب مع توقعات  ،3والنوعية المناسبة

 وتكوين فرق عمل التزام الادارة مبدأتطبيق : ثانيا
المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات و الخدمات  جودة ارة دور مهم في التأثير على مستوىللإد

                                                 
 .اديةعوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتص ،رعد الصرن - 1

 123، ص2113، دمشق، 22العدد الاول، مجلد والقانونية، 
إمكانية إقامة متطلبات إدارة الجودة الشاملة في خدمات المحاسب الإداري، ، إيناس عبد الله حسن وماجدة محسن عبد الرحمن - 2

 .121، ص 2112، العراق، الموصل، 31، مجلد 21تنمية الرافدين، العدد 
متطلبات ومشكلات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات، المؤتمر الخامس والعشرون  ،نربحي مصطفى عليا - 3

-22حول معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيفات، تونس، الحمامات، للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 
 .5، ص2114أكتوبر  31
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 لو ؤ مس، إذ أنّ التقارير التي يعدّها والعمل على تحسينه من خلال التركيز على تطويره ، وذلكالتسويقية
ساعد الإدارة في لت المؤسسةفي  ساسا على مخرجات نظام المعلومات التسويقية المطبقلتسويق تعتمد أا

دراك كاف من قبل الاستراتيجيةالقرارات  عصن عملية ، غير أنّ ذلك لا يعدّ كافيا إلّا في ظلّ وجود فهم وا 
 .مؤسسةفي تحقيق المزايا التنافسية لل 1ه نظام المعلومات التسويقيةلعبللدور الذي ي العليا الإدارة

أو  الزبائنوتوقعات دراك حاجات ورغبات لإ ىالوسيلة المثلتعتبر إنّ الاعتماد على فرق عمل 
زالة العوائق التنظيمية بين موظفي الأقسام المختلفة، والعمل على تجاوز الحواجز وحث ، و 2المستفيدين ا 

الموظفين على العمل كونهم فريقا واحد لمواجهة مشاكل العمل، فنظام المعلومات التسويقية، ما هو إلاّ 
 لإزالة  المبدأمن هذا الإدارة قسام المختلفة، وعليه من الممكن أن تستفيد شبكة من علاقات الترابط بين الأ

 .3كل تلك العوائق

 التدريب والتعليم: ثالثا
عادة التدريب والتنمية الذاتية لكل موظف، فأنظمة المعلومات بصفة عامة  تطوير برنامج فعال للتعليم وا 

عرضة للتغيّر لمواكبة التطور الهائل في تقنية ومنها نظام المعلومات التسويقية، من أكثر الأنظمة 
وضع برامج تدريب فعال وتنمية قدرات بالمعلومات والاتصالات، لذا فلا بدّ من مواكبة هذا التطور 

، وتطوير الخطط الاستراتيجية لنظام المعلومات 4بشكل مستمر ين من محللين، مصممين ومبرمجينالعامل
 .التسويقية

 مرالتحسين المست: رابعا
أنّ جوهر عمل التحسينات المستمرة يقوم  بحيث، الزبونهو السعي المتواصل نحو تحقيق متطلبات 

، مع أنظمة المعلومات الأخرى يدا بيد وذلك بالعملوالعمل على تلافي العيوب،  ،ألاختلافاتعلى تقليل 

                                                 
 .121مرجع سبق ذكره، ص  ،ماجدة محسن عبد الرحمنإيناس عبد الله حسن و  - 1
 .362مرجع سابق ذكره، ص  ،سلمان عبود زيار - 2
 .362كره، ص ذمرجع سبق  ،رسلمان عبود زيا - 3
 .362ص  ،المرجع نفسه - 4
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داف ا مهما لنجاح أهأنظمة المعلومات في عمليات التحسين المستمر، يعتبر أمر  مستخدميإشراك  ان كما
 1.المؤسسةفي  نظام إدارة الجودة الشاملة

  ثقافة إدارة الجودة الشاملة: خامسا
عند البدء بإرساء مبدأ إدارة الجودة الشاملة، لا بدّ من اجتياز الحاجز الثقافي والذي يعتبر من أكبر 

 ،في بداية بناءه الخصوص على وجه نظم المعلومات ونظام المعلومات التسويقية 2العوائق التي تواجه
 تقبلو  ، وعليه يجب تبنياستبدالهمو  حيث يفسره بعض العاملين القدامى، بأنّه سيؤدي إلى التخلي عنهم

 .3تغيير والابتعاد عن الخوف منهاثقافة ال

هذا المبحث يتضح لنا أن فعالية نظام المعلومات التسويقية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة  خلالمن 
 المؤسسةبمحيط  المتعلقة التي يولّدها نظام المعلومات التسويقية بالاستغلال الأمثل للمعلوماتتتحقق 

من السوق الإجمالي، مستويات  المؤسسةالداخلي المتمثلة في المبيعات حسب المنتج، والتكاليف، وحصة 
المحتملين،  الزبائنثلة في بمحيطها الخارجي المتم لمتعلّقةالمخزون، تحليل بنية مزيج المنتج، والمعلومات ا

إلخ، والاستفادة ...الشرائيةتواجدهم، رغباتهم، أذواقهم، عاداتهم الشرائية، الجهات المؤثرة في قراراتهم  مواقع
 .وتحقيق أهدافهامنها من أجل المساهمة في تطبيق مبادئها 

 
 
 
 
 

                                                 
 .5، ص مرجع سبق ذكره،ربحي مصطفى عليان - 1
، 2112، 4و 3، العدد 42مجلد  ،مراكز المعلومات، رسالة المكتبةإدارة الجودة الشاملة في المكتبات و  ،مراد عنان سعيد محمد - 2

 .331ص
 .362مرجع سبق ذكره ص  ر،سلمان عبود زيا - 3
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 خلاصة 

ال، يعتمد على التقنيات ام معلومات فعّ لابد من توفير نظادارة الجودة الشاملة  برامجتطبيق في  نجاحلل
ا من اتخاذ الحديثة في نقل وتداول المعلومات المطلوبة وتوصيلها للمدراء في الوقت المناسب حتى يتمكّنو 

جل معه، باعتباره تفاظ به، وتطوير علاقات طويلة الأوالاح الزبونقراراتهم بشكل صحيح وتحقيق رضا 
 .من اجل النمو وضمان البقاء لمؤسسةاالركن الاساسي الذي تعتمد عليه 

، الزبونالتسويق بالعلاقة خير مثال على خلق، تطوير والمحافظة على علاقة دائمة ومستمرة مع  ولعلّ 
من خلال تقديم القيمة المضافة التي يسعى اليها، وتوفير منتج ذو جودة تحقق رغباته وحاجاته الحالية 

 .والمستقبلية
التي تساهم  المؤسسةت التسويقية يعتبر من بين انظمة المعلومات الفعّالة في فان نظام المعلوما وعليه

والتي تتماشى مع اذواقه  الزبونالمنتج التي يرغب فيها  من تحديد مواصفات هافي توليد معلومات تمكن
 .منتج بالجودة الذي يتناسب مع توقعاتهالوميولاته، كما يساهم ايضا في تصميم 

ان تقوم بالتحسين المستمر  المؤسسةعلى  ليس كافيا، بل يجبلوحده جودة توفير منتج ذو  لكن
لعمليات الجودة من اجل تحقيق التميّز والريادة، وهنا يأتي دور نظام المعلومات التسويقية الذي يوفر قاعدة 

 .على اتخاذ القرارات والتخطيط للتحسين المستمر المؤسسةبيانات تساعد 
التسويقية يساعد ادارة الجودة الشاملة على تطبيق مبادئها ومتطلباتها في  فان نظام المعلومات ومنه
 .المؤسسة

 

 

 



 

 

 

                        :الرابعالفصل 
نظام المعلومات ل دراسة إحصائية

دارة الجودة التسويقية في  الشاملة وا 
 الجزائرية ؤسسةالم



دارة الجودة الشاملة في دراسة إ  الرابع الفصل حصائية لنظام المعلومات التسويقية وا 
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148 
 

 تمهيد
دارةو من نظام المعلومات التسويقية،  لمختلف المفاهيم النظرية التي تخص كل   التطرقبعد  الجودة  ا 

في هذا الفصل  ت الباحثةحاوليساهم في تحقيق الجودة الشاملة، ن أالشاملة، وكيف يمكن لهذا النظام 
عينة من  بأخذذلك جراء دراسة ميدانية و من خلال إ ،ما تم دراسته في الفصول السابقة سقاطإ

الوقوف على مدى  تمين ، أالجزائرية، من مختلف القطاعات، وتوزيع الاستبيان عليها المؤسسات
كذا دراسة العلاقة التي وواقع النشاط التسويقي فيها، و  ،الجودة الشاملة دارةلإالمؤسسات  تطبيق هذه

 .تربطهما
 :ةساسيحث أثلاثة مبا إلىهذا الفصل  قسموعلى هذا الاساس 

 .حصائيةوالمعالجة الإ الطريقة المنهجية :الأولالمبحث 
 .مجالات الدراسةل الوصفي تحليلال :الثانيالمبحث 
  .الدراسة اختبار فرضيات :الثالثالمبحث 
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 حااييةوالمعالجة الإمنهجية الطريقة ال :الأولالمبحث 
 .تطرق اليها في هذا المبحثيتم ال التي سوف، و تباع عد ة خطواتتم ا ،لإتمام الدراسة الميدانية   

 واف عيّنة الدراسة :الأولالمطلب 
 .على مجتمع وعينة الدراسة يتم التعر فمن خلال هذا المطلب سوف   

  راسةمجتمع الد: أولا
المتواجدة و قطاعات مختلفة، التي تنشط في  المؤسساتيشمل مجتمع الدراسة مجموعة متنوعة من 

 .اصمةئر العالجزابشرق 
 .العدد الكبيربالتنو ع، الانتشار الجغرافي و ان  هذا المجتمع يتمي ز  إلىمع الاشارة 

  عيّنة الدراسة: ثانيا
 04التي اشتملت على من مجتمع الدراسة و  رةميس  ي نة ، فقد تم اختيار علعي نة الدراسةبالنسبة 

 .مؤسسة
ه ، وج  مؤسسةواحد على مستوى كل   ، اي بمعد ل استبيان(1الملحق رقم )استبيان 04تم توزيع 

طلاعهمصحاب القرار ألك كونهم من يقوم مقامهم، وذبشكل خاص لمدراء التسويق او  درايتهم و  وا 
 .المؤسسةالمتعلقة بالتسويق في  بالأمور

استبيان فقط صالح  04داد ولكن تم استر  (1الملحق رقم )استبيان 04، فقد تم توزيع وكما ذكر سابقا
 .البحث العلمي لأغراضهي نسبة جي دة ، و 57بلغت  التالي نسبة الاستجابةبللتحليل، و 

 .الجدول التالي يوضح لنا توزيع العي نةو 
 الملكيةحسب  المؤسسةنوع : (06)الجدول رقم                     

 النسبة المئوية التكرارات المؤسسةنوع 
 عمومية مؤسسة
 خاصة مؤسسة
 مختلطة مؤسسة

45 
30 
44 

30.0 
5..5 
00.0  

 144 04 المجموع
 نتائج الدراسة الميدانيةمن إعداد الطالبة اعتمادا على  :المصدر       
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( 30) الخاص القطاع إلىعي نة الدراسة تنتمي  مؤسساتكثر ن  أنلاحظ بأ من خلال الجدول السابق
القطاع هيمنة  إلىهذا راجع و  ،30.0بنسبة ( 45)ة يممو الع المؤسسات، تليها 5..5بنسبة 

ستجابة لها إ ،الخاصة المؤسساتلكون هذه النسبة  كذلك يمكن تفسير ،موميالقطاع الع علىالخاص 
 .العمومية المؤسساتكثر منها في ستبيان أجابة على الإكثر لفكرة الإأ

 .، فهذا راجع لقل تهاالمختلطة المؤسسات ما بالنسبة لانعدامأ
 .الملكيةحسب  والشكل التالي يوضح توزيع العي نة

 
 الملكية توزيع العيّنة حسب: (09)الشكل رقم                    

  
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية: المصدر
                

 
 
 
 
 

23% 

77% 

 مؤسسات خاصة مؤسسات عمومية
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 حسب شكلها القانوني المؤسسةنوع  :(07)رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرارات المؤسسةنوع 
 ضامنالت مؤسسة
 المساهمة مؤسسة

 ذات المسؤولية المحدودة مؤسسة
 التوصية شركة

43 
40 
34 
44 

4..5 
3..5 
...5 
44.4  

  144 04 المجموع
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر      

 
ذات مسؤولية  مؤسسات هي، نةالعي   مؤسساتمن خلال الجدول السابق يمكن ملاحظة بان  اكثر 

التي تنشط في القطاع  المؤسساتن اغلبية بأ ويمكن تفسير ذلك، 5...بنسبة ( 34)محدودة 
تستثمر في مشاريع  هانجد بحيث ،ذات المسؤولية المحدودة مؤسساتالخاص في الجزائر هي 

 ،داقةو الصمن قبل افراد عائلة واحدة او أشخاص تربطهم صلة من المعرفة أ اقتصادية صغيرة الحجم،
الذي يتكفل بالمشاريع  ومعظمها من القطاع العام 5..3بنسبة ( 40)المساهمة مؤسساتثم تليها 

التوصية فمعدومة  شركاتاما  ،5..بنسبة ( 43) التضامن مؤسساتثم نجد  الاقتصادية الكبيرة،
 .هذا راجع لقل تهاو 

 .التالي يوضح لنا توزيع العي نة حسب شكلها القانوني الشكلو 
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 توزيع العيّنة حسب شكلها القانوني :(01)الشكل رقم

 
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر

 
 حسب نشاطها المؤسسةنوع ( 08) :الجدول رقم

 النسبة المئوية         التكرارات        المؤسسة          
 يةخدم مؤسسة
 تجارية مؤسسة
 صناعية مؤسسة
 صناعيةتجارية و  ةمؤسس

        14 
        14 
        40   
        41 

00.0 
00.0 
04.4 
0.00 

 144             04         المجموع          
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر      

 
، حسب نشاطها عي نة الدراسة سساتمؤ نواع نه هناك شبه توازن بين أأ أعلاهمن الجدول  نلاحظ

  بنفس النسبة(  14)الخدمية المؤسساتو  00.0بنسبة ( 14)التجارية المؤسساتبحيث نجد 
00.0 04بنسبة ( 40)الصناعية  المؤسسات، ثم تليها التجارية  مؤسساتللما بالنسبة أ

وتعتبر هذه النتائج  خرىالأ بالأنواعهي نسبة ضئيلة مقارنة و   0.0فتبلغ نسبتها ( 41)الصناعية و 

7% 

27% 

66% 

0% 

ة مؤسسة المساهمة مؤسسة التضامن  شركة التوصية مؤسسة ذات مسؤولية محدود
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ثم يليه قطاع  77التي تبي ن هيمنة القطاع التجاري بنسبة  34111منطقية حسب احصائيات 
طبيعة الاقتصاد الجزائري  إلىوهذا راجع  ،14، ثم القطاع الصناعي بنسبة  00 الخدمات بنسبة

 .الذي لا يعتمد كثيرا على الإنتاج والتصنيع
 .توزيع العي نة حسب النشاط والشكل التالي يوضح لنا

 
   توزيع العيّنة حسب نشاطها :(00)الشكل رقم                        

 
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر

             
 (حجمها)عمالهاحسب عدد  المؤسسةنوع   :(09)الجدول رقم

 النسبة المئوية        اتالتكرار            عدد العمال       
 0 إلى 1من 
 00 إلى 14من 
 300 إلى 74من 
 وأكثر 374من 

47 
4. 
44 
10 

1..5 
34 
44 
.0.0 

 144 04 المجموع
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر

                                                                 
1 - le premier recensement économique-2011, résultats définitifs de la première phase, office 
national des statistiques, n°69, alger, 2012, p 11.  

34% 

33% 

30% 

3% 

 منظمة تجارية وصناعية مؤسسة صناعية مؤسسة تجارية مؤسسة خدماتية
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بنسبة ( 10)بيرة الك المؤسسات إلىالعي نة تنتمي  مؤسسات غلبأ نأ أعلاهنلاحظ من الجدول 

.0.034بنسبة ( .4)الصغيرة  المؤسسات ، ثم تليها بنسبة ( 47)المصغرة  المؤسسات، وبعدها
1..5 ،1حسب الاحصائيات، ويعود تفسير هذه النتائج  المتوسطة فهي معدومة المؤسسات فأما 
ارنة بالشخص مق) 50شخاص المعنوية بمعدل تهيمن عليها الأ 00 إلى 14مال من ن فئة العأ إلى

كثر بمعدل و أ 374، أما فئة العمال من 00بمعدل  300 إلى 74فئة العمال من ، و (الطبيعي
00  وبما شخاص المعنويةعدد العمال كلما زادت هيمنة الأفئة نلاحظ بذلك بأننا كلما تقدمنا في و ،

 .الية لهذه الفئة، فهذا يفسر النسبة العشخاص معنويةعينة الدراسة عبارة عن أ مؤسساتأن معظم 
 .(حجمها)الشكل التالي يوضح لنا توزيع العي نة حسب عدد عمالهاو 
 

 (حجمها)توزيع العيّنة حسب عدد عمالها :(01)الشكل رقم

 
 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر

 متغيّراتهاالنموذج الافتراضي للدراسة و : ثالثا
   .وضح لنا نموذج الدراسةالشكل التالي ي     

                           
                                                                 

1- ibid, p 16 

17% 

20% 

0% 

63% 

 49الى  10عدد العمال من  9الى  1عدد العمال من 

 عامل 250عدد العمال اكثر من  249الى  50عدد العمال من 
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 نموذج الدراسة : (01)الشكل رقم
 المتغيّر المستقل         
 نظام المعلومات   

 التسويقية         
 

                                                      
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        المتغيّر التابع                             
 
 
 
 
 
   

 
    

 من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر

 الجودة الشاملة إدارة      
 

 الزبونالتركيز على      
  

 العليا دارةالتزام الإ      
  

 التحسين المستمر      
 

 العمال ةمشارك        
 

 المؤسسةبمتغيّرات خااة        
 

 الملكيةحسب  المؤسسة نوع  
 

 حسب شكلها القانوني  المؤسسة نوع 
 

 حسب نشاطها المؤسسة نوع 
 

  حجمهاحسب   المؤسسة نوع  
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الجودة الشاملة في  إدارةاظهار علاقة نظام المعلومات التسويقية ب تم أعلاهمن خلال الشكل  
، بحيث يشكل ومحاولة التأكد من مدى مصداقيته في الواقع ،لإستعانة بنموذج إفتراظينا، بامؤسسات

دارةنظام المعلومات التسويقية المتغي ر المستقل، و  الجودة الشاملة المتغي ر التابع، وتقاس مدى مساهمة  ا 
أساسية، تم  مبادئ الجودة الشاملة بالاعتماد على أربع إدارةنظام المعلومات التسويقية  في تحقيق 

العليا،  دارة، التزام الإالزبونالتركيز على : على استنتاجات الدراسة النظرية، وهي اختيارها بناء
وتأثير  المؤسسةالتحسين المستمر ومشاركة العاملين، كما يبي ن الشكل أيضا المتغي رات الخاصة بنوع 

 . الجودة الشاملة إدارةق تحقي فيهذه المتغي رات على مساهمة نظام المعلومات التسويقية 

 معايير قياس الاستبيان :الثانيالمطلب 
دوات التي تم استخدامها في الأو ( 1الملحق رقم ) تقديم الاستبيان إلىسوف نتطرق في هذا المطلب 

 .هتحليل

 تقديم الاستبيان: أولا
سويقية في م المعلومات التسئلة لمعرفة مدى مساهمة نظامجموعة من الأ الاستبيان على  يحتوي
 .الجزائرية المؤسساتالجودة الشاملة ب إدارةتحقيق 

 :مجالات والتي تتمثل فيالمجموعة من  إلىسئلة لألقد قسمنا هذه ا
  نشاطهاو  المؤسسةمعلومات خاصة بنوع. 
  المؤسسةنظام المعلومات التسويقية في معلومات عن واقع التسويق و. 
  المؤسسة الجودة الشاملة في إدارةنشر ثقافة تطبيق و. 
 الجودة الشاملة إدارة مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق. 

 .سئلة التي يحتويها كل مجالدد الأ، يبين لنا عالجدول التاليو 
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  الدراسة مجالاتتقسيم  :(10)الجدول رقم                              
 الاسيلة    المجال                       رقم    
 0س  إلى 1من س  المؤسسةمتعلقة بمعلومات              41    
 10س إلى 7من س  المؤسسةنظام المعلومات التسويقية في التسويق و واقع   43    
 15س إلى 10من س المؤسسةنشر ثقافة الجودة الشاملة في و  تطبيق 40    
 إدارةمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق  40    

 الشاملةالجودة 
 37س  إلى 10من س 

 نتائج الدراسة الميدانية على  من إعداد الطالبة اعتمادا :المصدر
  ثبات الاستبيانو ادق : ثانيا

ساتذة عرضه على مجموعة من الأبتحكيم الاستبيان و  ذلكو  الأداةلقد تم التحقق من صدق 
، تعديل ، وذلك بحذفبيانالاستابداء رأيهم حول أسئلة المختصين في هذا المجال، وطلب منهم 

 .لقد تم تعديله بناءا على ملاحظاتهمو عبارات جديدة، و فقرات أاقتراح و 
جل فحص ذلك من أحساب معامل الثبات كرونباخ الفا، و ، تم استخدام و بالنسبة لثبات الاستبيانو 

 .فقرات الاستبيان
 .الجدول التالي يوضح لنا معامل الثبات الفا لمحاور الاستبيانو 

 لفا كرونباخنتايج اختبار أ :(11)ل رقمجدو
معامل الفا  المجال                         رقم  

 كرونباخ
 4.5.4   .نظام المعلومات التسويقيةواقع التسويق و                41   
 4.057   .المؤسسةالشاملة في  ةنشر ثقافة الجودتطبيق و   43   
الجودة  إدارةويقية قي تحقيق م المعلومات التسنظا مساهمة  40   

 .الشاملة
  4...0 

 4.000   ستبيانالإ مجالاتجميع  
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر     
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الدراسة  لأغراضمعامل كرونباخ الفا مرتفع ومناسب  ن قيمةأ من الواضح أعلاهمن خلال الجدول 

 (...4)هودنى المقبول و قارنة بالحد الأة مهي نسبة جي دو ( 4.000)
لغ الدراسة، بحيث ب مجالاتمن  مجالن قيمة هذا المعامل جد مناسبة لكل أيضا أ نلاحظكما 

 الثالث، للمجالبالنسبة ( 0...4)و الثاني للمجالبالنسبة ( 4.057) ،الأول للمجالبالنسبة ( 4.5.4)
 (.41)بي ن في الملحق رقموعليه يكون الاستبيان في شكله النهائي كما هو م

سئلة على أ والإجابةتبيان مما يجعله صالحا للتحليل ثبات الاسمن صدق و  ناتأكدكون قد ن وبذلك
 .اختبار الفرضياتالدراسة و 

 

 المستخدمة في الدراسة حااييةساليب الإالأ: المطلب الثالث
 :عرض الاساليب المستعملة في الدراسة كما يلي يمكن

  المستخدمة حااييةلإدوات االأ: أولا
ي فوالتي تم تفريغها  ،(1الملحق رقم ) خلال الاستبيانتحليل البيانات التي تم جمعها من  جلأمن 

ن ذلك بسبب أة، و تم استخدام الاختبارات اللامعلمي ،34 نسخة (spss)برنامج التحليل الاحصائي
 :التالية  حصائيةليب الإسالأعلى ادنا اسمي، وعليه اعتمالمقياس المستعمل مقياس ترتيبي و 

  التكرارات لوصف عي نة الدراسةاستخدام النسب المئوية و. 
 اختبار معامل الفا كرونباخ لمعرفة ثبات اسئلة الاستبيان. 
  الانحرافتي تعوض كل من المتوسط الحسابي و الو  الاختلافنسبة التشابه او و  المنوالحساب 

 (.التي تستعمل مع البيانات الكمية)المعياري
 اختبار(K-S )للتوزيع الطبيعي. 
  اختبار كاي مربع(ki-square)(²كا)  ةسميالذي يستعمل في حالة البيانات الإللاستقلالية، و 
ول قضية معي نة تختلف من متغي ر لمعرفة اذ كانت الاراء ح ،(ةدراسهذه الكما هو الحال في )

 .(نات الاسميةافي حالة البي الفروقحساب )لأخر اسمي
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 بين نظام المعلومات  اثبات وجود علاقةلقياس درجة الارتباط و  فايل ارتباط حساب معام
دارةالتسويقية و   .الجودة الشاملة ا 

  الترتيبيةاالاسمية و لدراسة العلاقة بين المتغي رات قي حالة البيانات  يستخدم هذا الاختبارو. 
 واليس-اختبار كروسكال(kruskal-wallis test  )ك فروق ذات دلالة لمعرفة ما اذا كان هنا

 .لرتبيةبين ثلاثة مجموعات او اكثر من البيانات ا إحصائية
 المقابلات: ثانيا

إستخدام المقابلات كأداة لجمع المعلومات وهذا عند عملية توزيع الاستبيان، من خلال مساعدة  تم
 .المستجوبين على فهم موضوع الدراسة وبعض فقرات الاستبيان

 مجالات الدراسةل الوافيتحليل ال :الثانيالمبحث 
ل من نظام مجالات الدراسة لمعرفة واقع كالتحليل الوصفي لعي نة و  إلىهذا المبحث  ناوليت

دارةو المعلومات التسويقية   .المؤسسةالجودة الشاملة في  ا 

في  نظام المعلومات التسويقيةالتسويق و  واقع مجالبيانات تحليل  :الأولالمطلب 
 المؤسسة

 المؤسساتالفقرات المتعلقة بواقع نظام المعلومات التسويقية في  إلىذا المطلب سوف نتطرق في ه
 .محل الدراسة

  مؤسسةلللهيكل التنظيمي اوجود مديرية التسويق في : أولا
                .الجدول ادناه يوضح استجابة افراد العي نة  على وجود مديرية التسويق من عدمه

 ة التسويقوجود مديري :(12)الجدول رقم
 النسبة    التكرار     البيان           

 54    31     نعم             
 04    40     لا             

 144    04     المجموع         
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر             
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، وهذا ما تحتوي على مديرية التسويق( 54) العي نة ؤسساتم اغلبيةنلاحظ ان  أعلاهمن الجدول 

 .الدوليةالنشاط في ظل التغيرات المحلية و يدل على أهمية هذا 
غلبية هذه أ ن  ، بحيث نجد ألعي نة ليس لديها مديرية التسويقا مؤسساتمن (  04)بالمقابل نجد 

لممارسة  اترى سبب لا، و ة لسوقهامحتكر  مؤسساتو نجدها أ، موميالقطاع الع إلىتنتمي  المؤسسات
النشاط التسويقي لكن ليست بها مديرية  المؤسسة ين تمارس، كما نجد أيضا حالات أالنشاط التسويقي

 .التسويق
 وجود مديرية التسويق: (01)الشكل رقم

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر
  اط التسويقيالجهة المكلّفة بالنش: ثانيا

 .المؤسسةادناه يبي ن الجهة التي تتكفل بالتسويق في الجدول 
 الجهة المكلّفة بالنشاط التسويقي(: 13)الجدول رقم

 النسبة    التكرار     الجهة           
     33.3      10   المديرية التجارية     
     66.7     20    المديرية التسويقية     
     00.0      00   المبيعات قسم      
  100     30    المجموع       

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر         

70% 

30% 

 لا نعم
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العي نة يتوفر هيكلها التنظيمي على المديرية  مؤسساتمن ( 5...) ن  أ أعلاهمن الجدول  نلاحظ

المديرية  إلىنة تفتقر من افراد العي  ( 00.0)ت التسويقية،  اما التسويقية التي تقوم بمختلف النشاطا
 .عنها في تسسير الانشطة التسويقية، بحيث نجد بان المديرية التجارية هي التي تنوب التسويقية

هذا و العي نة لديها مديرية تسويقية،  مؤسساتن معظم يمكن القول بأ أعلاهجدول من خلال نتائج ال
التابعة له تحتوي  المؤسساتن بأنجد  بحيث ،فراد العينة تابعة للقطاع الخاصأأغلب  نأ إلىراجع 
همية ودور في استمراريتها في ظل  المنافسة لما لهذه الوظيفة  من أ ،التسويقخاصة ب مديرية على

  .يالتسويق النشاط ت تعمل بمبادئأبد محل الدراسة مؤسساتالن أيضا على أ هذا كما يدل الحاد ة،
 

 الجهة المكلفة بالنشاط التسويقي :(01)رقم الشكل

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر

 

 نشاط التسويق  إلىدوافع اللجوء : ثالثا
راسة فراد عي نة الد، علما أن أ ممارسة نشاط التسويق إلى المؤسسةدناه يبين لنا سبب لجوء الجدول أ

راد العي نة، ومجموع ف، وعليه فإن  مجموع التكرارات يكون أكبر من عدد أمن بديلكثر يمكنها اختيار أ
 . 144كبر من النسب يكون أ

 

33% 

67% 

0% 

 قسم المبيعات المديرية التسويقية المديرية التجارية



دارة الجودة الشاملة في حصائية لنظام المعلومات التدراسة إ  الرابع الفصل سويقية وا 
 المؤسسة الجزائرية

 

162 
 

 
 نشاط التسويق إلىدوافع اللجوء : (14) الجدول رقم

 النسبة     التكرار   الدوافع      
   04       30     المبيعات ترقية    
  00.0      10     ترقية العلامة التجارية    
  04      40     طرح منتج جديد    
 5..1     47     اخرى    

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر                  
 

 ترقية"  عامل إلىالنشاط التسويقي يعود أساسا  إلى المؤسسةن لجوء أ أعلاهنلاحظ من الجدول 
الزيادة في معدل مبيعاتها  إلى فهي تهدف من ممارسة النشاط التسويقي ، 04بنسبة " المبيعات

 .بالتالي الزيادة في هامش الربح و 
   00.0جل ترقية العلامة التجارية بنسبة النشاط التسويقي من أ إلىها تلجا نأ إلى بالإضافة

هي نسبة و    04بنسبة " ديد طرح منتج ج" ، ثم يليه دافع بمنتجاتهاوتعريف المستهلك بنفسها و 
للتسويق هو معرفة احتياجات  والأساسيول الهدف الأ نوكون أ الأخرىئيلة مقارنة مع النسب ض

  .المستهلك و تلبية رغباتهم
         .هو الربح المؤسساتفي هذه  ن الهدف من التسويقإعليه، فو 
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 نشاط التسويق إلى المؤسسةافع لجوء دو  (:01)الشكل رقم                  

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر
 مفهوم نظام المعلومات التسويقية: رابعا
       .جابات عينة الدراسة لمفهوم نظام المعلومات التسويقيةالجدول أدناه يمثل إ  
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 ومات التسويقيةمفهوم نظام المعل: (15)الجدول رقم
 النسبة التكرار المفهوم

 14 40 مجموعة من الحواسيب
 5..1 47 فراد المستعملين للمعلوماتمجموع الأ

لىالمعلومات الداخلة والخارجة من و   ا 
 المؤسسة

14 00.0 

 5..0 10 كل ما سبق
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر      

 
ن نظام اعتبروا أ(  5..0)العي نة  مؤسساتكبر نسبة من أ نأ أعلاهحظ من الجدول نلا

للمعلومات الداخلة والخارجة من المستعملين  والأفرادالمعلومات التسويقية هو مجموعة من الحواسيب 
لىو  عن  ن نظام المعلومات التسويقية عبارةمن العينة التي ترى أ(  00.0)، وتليها النسبة المؤسسة ا 

لىالمعلومات الداخلة والخارجة من و  ن نظام نسبة صغيرة من العي نة ترى بأ نحظ أ، بينما نلاالمؤسسة ا 
مما سبق يمكن .فراد المستعملين لهاعن مجموعة من الحواسيب ومجموع الأالمعلومات التسويقية عبارة 

 إلىتسويقية، وهذا راجع لومات الفراد العي نة  قد مت المفهوم الصحيح لمعنى نظام المعأغلبية أ نالقول أ
طارات في التسويق أو مديرين تجاريين أو إ مدراءشخاص المستجوبين، والمتمثلون في طبيعة الأ
 .التسويق 
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مفهوم نظام المعلومات التسويقية :(01)الشكل رقم

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر
 نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارالاعتماد على : خامسا
 .ار على نظام المعلومات التسويقيةفراد العي نة حول اعتماد متخذي القر استجابة أ دناه يبي نالجدول أ

  
 اعتماد متخذي القرار على نظام المعلومات التسويقية (:16)الجدول رقم

 النسبة    التكرار    البيان          
  5..5   30     منع            
    30.0   45     لا            

 144    04     المجموع        
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر          

 
التسويقية في العي نة تعتمد على نظام المعلومات  مؤسساتغلب أ نأ أعلاهنلاحظ من الجدول 

دوره في توفير المعلومات و  المؤسسةوجوده في  لأهميةوذلك  ( 5..5)بمعدل ت و اتخاذها للقرارا
تعتمد من العي نة (  30.0)، في حين نجد نسبةالمناسبة وفي الوقت المناسب لاتخاذ القرار التسويقي
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لتمسناه من خلال وهذا ما ا ،يضا في اتخاذ القراراتمن بينها الخبرة التي تساعد أ أخرىعلى مصادر 
نوع المعلومات التي يحتاجها و لكن في ظل المتغي رات البيئية  جريناها مع المسؤولين،لمقابلات التي أا

 .ليست بالطريقة المثلى ، فهذه الطريقةمتخذي القرار
 
 الاعتماد على نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات :(01)الشكل رقم       

 
 نتائج الدراسة الميدانية على  عداد الطالبة اعتمادامن إ: المصدر

 المؤسسةطبيعة المعلومات التسويقية التي تهتم بها : سادسا

  .المؤسسةالتي تحتاجها التسويقية الجدول ادناه يمثل نوع المعلومات  
 
 
 
 
 
 
 

                     

77% 

23% 

 لا نعم
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 المؤسسة هتم بهاطبيعة المعلومات التسويقية التي ت: (17)الجدول رقم         
 النسبة   التكرار    المعلومات    

 70.0 .1      الحاليين الزبائن
 0.0. 10      المرتقبين الزبائن

 5... 34      المنافسين الحاليين
 5..0 11      المنافسين المرتقبين

 00.0 10      الموردين
 5..3 40      الموزعون
 04.4 13      التكنولوجيا

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

جمع المعلومات المتعلقة  إلىالعي نة  تميل  مؤسساتغلبية أ نأ أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 
، ( 0.0.)المرتقبين بمعدل الزبائن، ثم المعلومات الخاصة ب( 5...)بمنافسيها الحاليين بمعدل 
ن المعلومات أترى ب  المؤسساتف ،( 70.0)الحاليين بنسبة  الزبائنب ثم تليها المعلومات المتعلقة

، الزبائنالخارجية خاصة المنافسين و الواجب توفرها لاتخاذ قراراتها التسويقية هي تلك المتعلقة بالبيئة 
الذي يتميز و القطاع الخاص  إلىتنتمي العي نة  مؤسساتغلبية أ نأ كون وصحيحة هي نظرة منطقيةو 

 يأتيبعدها  ،استبعاد المنافسين الحاليينو  الزبائنل على الحفاظ على ولاء ي العم، أسة الشديدةبالمناف
 .على التوالي( 04.4 )، ( 00.0)التكنولوجيا بمعدل لاهتمام بالموردين و ا
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 المؤسسةالتي تهتم بها التسويقية طبيعة المعلومات  (:01)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية لطالبة اعتمادا على عداد امن إ: المصدر       

 

  المؤسسةماادر المعلومات التسويقية التي تعتمد عليها : سابعا
        .المؤسسةسوف نعرض مختلف مصادر المعلومات التي تعتمد عليها  يلي فيما

 ماادر المعلومات التسويقية: (18)الجدول رقم 
 النسبة التكرار المصدر

 04.4 13 مكاتب دراسات
 5... 34 شبكة الانترنت
 5..3 40 الهيئات الحكومية
 0.0. 10 بحوث التسويق

 00.0 10 نظام المعلومات التسويقية
 10.0 40 العي نات الدائمة
 14.4 40 المجلات التقنية

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر             
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على شبكة الانترنت للحصول على معلوماتها  ساساأ تعتمدفراد العي نة أن خلال الجدول أ نلاحظ من
ي ، بحيث لا تخلو أتكثر تطورا في مجال الاتصالاكونها الوسيلة الأ ،(5...)التسويقية بنسبة 

، ثم نظام المعلومات التسويقية بمعدل (0.0.)، ثم يلها بحوث التسويق بنسبة منها مؤسسة
(00.0)بالشكل فراد المستجوبة  لا تفرق بين المفهومين الأ نكون أ ،، ويرجع هذا الفرق في النسب

يتبين لنا  لكن من خلال هذه النتائج ،بحيث أقر ت على استعمالها لنظام المعلومات التسويقية ،الصحيح
م ة بنظان بحوث التسويق لاتكل ف كثيرا مقارنأ إلىكس، كما يمكن تفسير هذه النتائج أيضا الع

الفئة التي تعتمد على مكاتب الدراسات  تأتيقل بقليل بنسبة أوبعد ذلك و  المعلومات التسويقية،
ة يأتي كل من ، بعد ذلك وبنسب متقارب(5..3)الهيئات الحكومية بنسبة  يليه، و (04)بنسبة

جدا وهذا ، وهي نسب ضئيلة على الترتيب 14.4و 10.0 التقنية وهيالمجلات العينات الدائمة و 
 .محل الدراسة لا تهتم كثيرا بمثل هذه المصادر للحصول على المعلومات المؤسساتمايدل على أن  

              
 ماادر المعلومات التسويقية: (11)الشكل رقم 

 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر
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 المعلومات التسويقيةنظام الفرق بين بحوث التسويق و : ثامنا
كان هناك فرق بين بحوث التسويق ذا يتم عرض أراء أفراد عي نة الدراسة حول إفيما يلي سوف 

 .نظام المعلومات التسويقيةو 
                       

 نظام المعلومات التسويقيةالفرق بين بحوث التسويق و (: 19)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان
 54.4 31 نعم
 04.4 40 لا

 144 04 المجموع
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       

 
نه هناك فرق بين بحوث التسويق ونظام أفراد العي نة ترى من أ 54نلاحظ ان  أعلاهمن الجدول 

حالات  بعض وجدنا بالمقابل، ينهماب، لكنها غير قادرة على ايجاد الفرق الموجود المعلومات التسويقية
نظام المعلومات  من نظام فرعيبحوث التسويق ن  أن الفرق يكمن في جابت على أأمن عي نة الدراسة 

 . ، أي أن ه جزء منهالتسويقية
واقع هناك فرق بين المفهومين دون معرفة التعليل  بأنهفراد العي نة التي تقر فوجود نسبة معتبرة من أ

 .شخاص المستجوبينقارنة بطبيعة الأم مخي ب وغير منطقي
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 نظام المعلومات التسويقيةالفرق بين بحوث التسويق و  (:10)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر
 نظام المعلومات التسويقيةل ةالتكنولوجي الامكانياتتوفير : تاسعا

 لنظام المعلومات التسويقيةات التكنولوجية المتوفرة الامكاني :(20)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان

برمجيات جهزة و أ المؤسسةتستخدم 
 .متطورة

40 04 

 5..5 30 .قاعدة بيانات شاملة المؤسسةر توف  
العاملين على استخدام الاجهزة  تدريب

 .البرمجياتو 
4. 34 

 
شبكة اتصالات حديثة  المؤسسةتوفر 

 .لةافع  و 
10 00.0 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

ص على توفر قاعدة بيانات شاملة ن الفقرة التي تنن نلاحظ بأيمكن أ أعلاهمن خلال الجدول 
 ، ثم(5..5)المختلفة في المؤسسة لها اعلى نسبة والتي تقدر ب والأقساموكافية ومتاحة للوحدات 

70% 

30% 

 لا نعم
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، في (00.0)فعالة بنسبة اتصالات حديثة و  ن المؤسسة تتوفر على شبكةأالفقرة التي تنص ب تأتي
، (04)تأتي بنسبة   برمجيات متطورةجهزة و تستخدم أ المؤسسة نص على أن الفقرة التي تنحين أ

برمجيات الجهزة و العاملين على استخدام الأ خيرة نجد الفقرة التي تنص على تدريبوفي المرتبة الأ
 (.34)بنسبة
فراد عي نة الدراسة تستجيب للمتطلبات التكنولوجية لنظام أغلبية أ نمما سبق يمكن القول بأو 

الذي يغذي جميع  ن تكنولوجيا المعلومات يعتبر الشريانبأ وعيها إلىالمعلومات التسويقية وهذا راجع 
بالمقابل نجد ، الةاتخاذ القرارات الفع   ولين منالتي تمكن المسؤ بالمعلومات اللازمة، و  المؤسسةجزاء أ

 إلىهذا راجع ربما ، و الها على استخدام هذه التكنولوجياعم   وتدريب لا تولي اهتماما كبيرا لتكوينأن ها 
 .مؤسسةالامكانيات المالية والمادية لل إلىلاترى داعٍ لذلك أو  دارةأن  الإ

 
 ة لنظام المعلومات التسويقيةالامكانيات التكنولوجية المتوفر : (11)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر   
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الشاملة مدى تطبيق وانتشار ثقافة الجودة  مجالتحليل بيانات  :الثانيالمطلب 
 المؤسسةب

 سساتالمؤ الفقرات المتعلقة بمدى تطبيق الجودة الشاملة في  إلىسوف نتطرق في هذا المطلب 
 .محل الدراسة

 يرهايسالجودة الشاملة في ت إدارةمبادئ ل المؤسسة قيتطب: أولا
 .م لاالجودة الشاملة أ إدارةعي نة الدراسة تطبق  مؤسساتذا كانت سوف نرى ما إ يليفيما 

 الجودة الشاملة إدارة لمبادئ المؤسسةق يتطب: (21)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان
 0.0. 10 نعم
 5..0 11 لا

 144 04 المجموع
  نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر       
ي نة الدراسة تقوم بتطبيق ع مؤسسات لا باس بها منن نسبة نلاحظ بأ  أعلاهالجدول  خلالمن 
عي نة الدراسة  من( 5..0)، بينما حسب آراء المستجوبين( 0.0.)الجودة الشاملة  إدارةمبادئ 
 .مبادئ الجودة الشاملة ليها لا تطبقالتي تنتمي إ المؤسسةن ترى أ
 ،الجودة الشاملة إدارةلمبادئ  المؤسسةو عدم تطبيق نعرف منبع قناعة أفراد العي نة بتطبيق أ حتىو 

 .المواليينقمنا بطرح السؤالين 
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 الجودة الشاملة إدارةلمبادئ   المؤسسة تطبيق(: 11)شكل رقم ال

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر       
 مؤسسةلل الجودة الشاملة في الهيكل التنظيمي إدارةبوجود هيية مكلفة : ثانيا

 .الجودة الشاملة إدارةولة عن ؤ و عدم وجود هيئة مسأيبين لنا نتائج وجود دناه أالجدول 
 الجودة الشاملة إدارةبالهيية المكلفة  :(22)الجدول رقم 

 النسبة التكرار البيان
 5..0 10 نعم
 70.0 .1 لا

 144 04 المجموع
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر         

قر بعدم ت( 70.0)وبنسبة  فراد المستجوبينالأغلبية أن أنلاحظ ب أعلاهمن خلال نتائج الجدول 
، أجريناها مع المسؤولينمن خلال المقابلات التي ، و الجودة الشاملة إدارةولة بؤ و جهة مسوجود هيئة أ

، بينما نجد المؤسسةن عدم وجودها في الهيكل التنظيمي هذا لا يدل على عدم تطبيقها في فإ
(0..5 ) متها الهامة في لمساهنظرا  بالجودةهيكلها التنظيمي على قسم خاص  توفريمن العي نة

 .بالمواصفات المطلوبةمنتج نهائي بجودة عالية و  تقديممن خلال ، زيادة الميزة التنافسية
 

63% 

37% 

 لا .نعم
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 الجودة الشاملة إدارةبالهيية المكلفة (: 11)الشكل رقم 

 
 عداد الطالبة اعتمادا على  نتائج الدراسة الميدانيةمن إ: المصدر  
 

 الجودة الشاملة إدارةلمبادئ  المؤسسةمدى تطبيق : ثالثا
 .الجودة الشاملة إدارةمبادئ  المؤسسةأي مدى تطبق  إلىالجدول ادناه يبين لنا 

 الجودة الشاملة إدارةلمبادئ  المؤسسة تطبيق (:11)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان

الاهداف  كل العليا بخطة واضحة تحدد فيها دارةتلتزم الإ
 .المتعلقة بالجودة

31 54.4 

 04.4 40 .معايير محددة لجودة المنتج دارةالإ تضع
 00.0 10 .اسباب عدم تحقيق الاهداف اكتشاف إلى دارةتسعى الإ
 34.4 .4 .اقتراحاتهمداء آرائهم و العمال على اب دارةتشجع الإ
 5..1 47 .الابتكارالابداع و  دارةتشجع الإ
 5..3 40 .حوافز للعمال الاكفاء و ترقيهم دارةتقدم الإ

للحصول على  الزبائنوجود قنوات اتصال فعالة مع 
 .المعلومات

45 30.0 

47% 

53% 

 لا نعم
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 34.4 .4 .المقترحةالافكار على مراجعة المعلومات و  دارةالإ تحرص
ر المنتجباستمرار و  الزبائنشكاوي  دارةلإتدرس ا على  تطو 

 .اساس ذلك
13 04.4 

 04.4 13 .مربالتحسين المست دارةوجود سياسة مكتوبة بالتزام الإ
العمال من اجل توفير منتجات و  دارةهناك تعاون بين الإ

 .الزبائنترضي 
40 04.4 

السماح للعمال الذين لديهم افكار ممي زة بتقديمها في شكل 
 .دارةرسمي للإ

47 1..5 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر        
عليا بخطة واضحة تحدد ال دارةالتزام الإ"الفقرة التي تنص على  ننلاحظ أ هأعلامن خلال الجدول 

، في حين جاءت الفقرة التي تنص (54.4)على نسبة بأتحتل  "بالجودةهداف المتعلقة فيها كل الأ
في المرتبة الثانية بنسبة  " سباب عدم تحقيق هذه الأهدافاكتشاف أ إلى دارةسعي الإ"على 

(00.4)بتطوير خطط  دارةقيام الإ"على  ة التي تنص، نجد الفقر ك وبنسب متماثلة، بعد ذل
دراسة شكاوي " تنص على الفقرة التي و "  الزبائنللتعرف على احتياجات جل استراتيجيات طويلة الأو 

 دارةوجود سياسة مكتوبة بالتزام الإ"كذلك و " ساسها تطوير المنتج على أواقتراحاتهم باستمرار و  الزبائن
تضع معايير  دارةالإ"  نعد ذلك نجد الفقرة التي تنص على أ، ب(04.4)بنسبة " تحسين المستمر بال
نص على وجود بنفس النسبة نجد الفقرة التي ت، و (04.4)بنسبة " و مواصفات محددة لجودة المنتج أ

 .الزبائنجل توفير منتجات ترضي العمال من أو  دارةتعاون بين الإ
بداءالعمال تعلقة بتحفيز ن الفقرات المكما نلاحظ أيضا أ ، وكذلك تلك المتعلقة ارائهم ومقترحاتهم وا 

  (. .3و .1)بين ما الابتكار تحتل المراتب الاخيرة بنسب تتراوح و  بالإبداع
س به بمفهوم الجودة لا بأوعي فراد عي نة الدراسة لديهم فهم و أ ن  من خلال ما سبق يمكن القول بأ

في المقام  الزبونالتركيز على العليا بها في المقام الأول، و  دارةن خلال التزام الإ، وذلك مالشاملة
الجودة  إدارةهل تطبق المؤسسة مبادئ " من السؤال ( 0.0.)الثاني، وهذا ما يثبت صحة النسبة 

 ".الشاملة 
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ال و لكن بالنس ظ نلاح الإبداع بداء آرائهم وتحفيزهم علىبمشاركتهم في إبة للمفردات المتعلقة بالعم 
ولين ؤ لدى المس الوعينقص  إلىعي نة الدراسة لا تبدي اهتمام كبيرا بها، وربما يعود ذلك  مؤسسات ن  بأ

الأهذا المبد بأهمية  .، ونقص ثقتهم بالعم 
 .الجودة الشاملة إدارةبعض مبادئ عي نة الدراسة تطب ق  مؤسسات ن  بأومنه يمكن القول 

 
 ات مجال مدى مساهمة نظام المعلومات التسويقية فيتحليل بيان: المطلب الثالث

 الجودة الشاملة إدارة تحقيق
م المعلومات نظا ؤديهتحليل الفقرات المتعلقة بالدور الذي ي إلىسوف نتطرق في هذا المطلب    

 .الجودة الشاملة إدارةالتسويقية في تطبيق 
 المنتجتسويقية في تحديد مواافات همية نظام المعلومات الأ: أولا

همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد أ على فراد العي نةيبي ن لنا إجابات أدناه الجدول أ
 .مواصفات المنتج

 همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواافات المنتجأ(: 11)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان
 04 13 هام جدا
 74 17 هام

 14 40 هام نسبيا
 44 44 مهمل
 144 04 المجموع

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       
 

ن نظام المعلومات من أفراد عي نة الدراسة تجد أ( 74)ن نسبةأ نلاحظ أعلاهمن خلال الجدول 
ما ، أمهم جدا ن دورهتجد أ( 04)، في حين نسبة التسويقية له دور مهم في تحديد مواصفات المنتج

 .ترى انه ليس مهم( 14)النسبة المتبقية 
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تم حساب قيمة ( )médiane)، قمنا بحساب الوسيط الحسابي جل دعم النتائج السابقةومن أ
ن توزيع هذا المتغي ر لا وع البيانات رتبية وليست كمية، وأن نط الحسابي لأالوسيط بدلا من المتوس
  3هي  الاجابةن متوسط درجة بعد التحليل وجدنا أ، و (K-S )حسب اختبار يتبع التوزيع الطبيعي

 ."هام " عبارةهي الدرجة التي اعطيت للو 
نشطة الأ تشجيعتقوم بدعم و عي نة الدراسة  مؤسساتالعليا ل دارةتفسير النتائج السابقة، بأن الإ ويمكن

  .بائنالز احتياجات يد مواصفات المنتج وفقا لرغبات و الوسائل التي تساهم في تحدو 
 همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواافات المنتجأمتوسط درجة  :(11)الجدول رقم    

 القيمة الاحتمالية قيمة الوسيط المتغي ر
همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد أ

 مواصفات المنتج
43 4.434* 

 راسة الميدانيةنتائج الد عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر          
 

 همية نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواافات المنتجأ: (11)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر          

                                                                 
و بالتالي لا نقبل الفرضية الصفرية و منه فان  4.47قيمة الاحتمالية هي اصغر من مستوى الدلالة الاحصائية  *

 .المتغير لا يتبع التوزيع الطبيعي
 

40% 

50% 

10% 

0% 

ا ا هام هام جد  مهمل هام نسبي
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 التسويقية في تحسين جودة المنتج همية نظام المعلوماتأ: ثانيا
همية نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة العي نة على أأفراد جابات دناه يبي ن لنا إأالجدول 

 .المنتج
 همية نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة المنتجأ(: 11)الجدول رقم 

 النسبة التكرار البيان
 04 13 هام جدا
 5..0 10 هام

 10.0 40 هام نسبيا
 44.4 44 مهمل
 144 04 المجموع

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على ن إم: رالمصد        
 

ن نظام المعلومات من أفراد عي نة الدراسة تجد أ( 5..0)ن نسبةنلاحظ أ أعلاهمن خلال الجدول 
ما ، أن دوره مهم جداتجد أ( 04)، في حين نسبة له دور مهم في تحسين جودة المنتجالتسويقية 

 .نه ليس مهمترى أ (10.0)النسبة المتبقية 
تم حساب قيمة ( )médiane)، قمنا بحساب الوسيط الحسابي جل دعم النتائج السابقةومن أ

يتبع ن توزيع هذا المتغي ر لا وأ كميهوليست  رتبيهن نوع البيانات لوسيط بدلا من المتوسط الحسابي لأا
هي و   3ابة هي ن متوسط درجة الاجا أبعد التحليل وجدن، و (K-Sالتوزيع الطبيعي حسب اختبار

 ".هام " للعبارةالدرجة التي اعطيت 
الوسائل التي  بكل تولي اهتمامعي نة الدراسة  مؤسساتلالعليا  دارةالإ ن  أ، بالنتائج هذه تفسير ويمكن

معلومات المناسبة عن ومن بينها نظام المعلومات التسويقية الذي يوفر الالمنتج  ن من جودةتحس  
 . ان تكون في المنتج الزبونرغب الجودة التي يالمواصفات و 

اهمية  " هذه النسب متقاربة نوعا ما مع نسب السؤال السابق الذي ينص على ن  أيضا بكما نلاحظ أ
يعود هذا  ،ب المقابلات التي  أجريناهاوحس ،"نظام المعلومات التسويقية في تحديد مواصفات المنتج 
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في  تحسينال إلىيؤدي  طبيق مواصفات المنتج الزيادة في ت ن  بأتصور المستجوبين  إلى التقارب
   .وولائه الزبونرضا  إلى، ومنه جودته

 تحسين جودة المنتجهمية نظام المعلومات التسويقية في متوسط درجة أ :(11)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية قيمة الوسيط المتغي ر

تحسين همية نظام المعلومات التسويقية في أ
 جودة المنتج

43 4.404* 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر      
 

 همية نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة المنتجأ(: 11)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        

 
 
 
 
 

                                                                 
 نقبل الفرضية الصفرية و منه فان و بالتالي لا 4.47قيمة الاحتمالية هي اصغر من مستوى الدلالة الاحصائية   *

 .المتغير لا يتبع التوزيع الطبيعي

40% 

47% 

13% 

0% 

ا ا هام هام جد  مهمل هام نسبي
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 ية في تحقيق جودة المنتجالتسويق مساهمة نظام المعلومات: ثالثا
فراد العي نة حول مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق جودة جابات أالجدول أدناه يبي ن لنا إ

 .المنتج
 

 مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق جودة المنتج(: 11)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان

 5..0 30 نعم
 0.0 41 لا

 144 04 المجموع

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر          
 

نظام المعلومات  ن  من عي نة الدراسة ترى بأ( 5..0) نسبة ن  نلاحظ أ أعلاهمن خلال الجدول 
 .  بقينالسارن ها بنسب السؤالين ذا ما قاإ لا بأس بها، وهي نسبة يقية يساهم في تحقيق جودة المنتجالتسو 

 .مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق جودة المنتج(: 11)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر         

97% 

3% 

 لا نعم
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 الجودة الشاملة إدارةبعلاقة نظام المعلومات التسويقية : رابعا
ذا كانت هناك علاقة بين نظام المعلومات ة فيما إفراد عي نة الدراسأ آراءدناه يبين لنا الجدول أ

دارةو التسويقية   .م لاالجودة الشاملة أ ا 
 الجودة الشاملة إدارةبعلاقة نظام المعلومات التسويقية (: 11)الجدول رقم 

 النسبة التكرار البيان
 00.0 30 نعم

 5..4 43 لا

 144 04 المجموع
 نتائج الدراسة الميدانية اعتمادا على عداد الطالبة من إ: المصدر         

 
هناك علاقة بين  بأنهعي نة الدراسة ترى  لأفرادغلبية الساحقة الأ ن  أ أعلاهنلاحظ من نتائج الجدول 

دارةو ل من نظام المعلومات التسويقية ك  ما الفئة المتبقية لا ترى، أ(00.0)الجودة الشاملة بنسبة  ا 
 .وهي نسبة قليلة جدا( 5..4)وذلك بنسبة  علاقة بين  المفهومين أن ه هناك

 .ولمعرفة نوع العلاقة التي تربطهما طرحنا السؤال الموالي
 .الجودة الشاملة إدارةبعلاقة نظام المعلومات التسويقية (: 11)الشكل رقم

 
 نتائج الدراسة الميدانية من اعداد الطالبة اعتمادا على : المصدر     

93% 

7% 

 لا نعم
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 الجودة الشاملة إدارةلومات التسويقية في تحقيق مساهمة نظام المع: خامسا
 .الجودة الشاملة إدارةبدناه يبي ن تفسير علاقة نظام المعلومات التسويقية الجدول أ

 
 الجودة الشاملة إدارةم المعلومات التسويقية في تحقيق مساهمة نظا: (11)الجدول رقم

 النسبة التكرار البيان
 الزبونة على تحديد احتياجات يساعد نظام المعلومات التسويقي

ويعمل على تلبية  الزبونو  المؤسسةته وتعزيز العلاقة بين وتوقعا
 .رغباته بصورة مرضية

34 ...5 

 70.0 .1 .يساهم في تحسين الجودة
 10.0 40 .يساهم في تخفيض تكاليف الجودة
 70.0 .1 البيانات اللازمة لاتخاذ القراراتيساعد على توفير المعلومات و 
عن جودة المنتجات  الزبونيساعذ على قياس مدى رضا 

 المقدمة
11 0..5 

 00.0 14 .للعمليات لتحسين المستمرافرصة  مؤسسةيتيح لل
 10.0 40 .المؤسسةخرى الموجودة في يساهم في دعم الأنظمة الأ

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

نظام المعلومات التسويقية  ن  أن  أغلب إجابات عي نة الدراسة ترى أنلاحظ ب أعلاهخلال الجدول  من
، وهذا تصور (5...)بنسبة  المؤسسةبين ويعزز العلاقة بينه و  الزبوناعد على تحديد احتياجات يس

لجودة الشاملة ا دارةلإ وأيضامنه لنظام المعلومات التسويقية تسويق و لأن الهدف من ال منطقيصحيح و 
 .الزبونهو التركيز على بعادها و وبالتالي تحقيق بعد من أ الزبونهو رضا 
الفقرة و ، "يساهم في تحسين الجودة " على في المرتبة الثانية نجد كل من الفقرة التي تنص و  ذلكبعد 

هي ، و (70.0)بنفس النسبة "  البيانات اللازمة لاتخاذ القراراتتوفير المعلومات و يساعد على " 
اتخاذ ، الجودة الشاملة إدارةمبادئ  من بأنهفراد عي نة الدراسة أوعي على ل مما يد   ،س بهانسبة لا بأ
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في حين نجد نسبة  ،(مبدأ التركيز على العملية) تحسين جودة المنتجاتو  الحقائق ساسالقرارات على أ
(0..5 )بينما نجد الزبونقياس رضا  يساعد علىن نظام المعلومات التسويقية أمن العي نة ترى ب ،

كذلك  ،نه يساعد على التحسين المستمر للعملياتجابات عي نة الدراسة ترى بأمن إ( 00.0)نسبة 
" الفقرة التي تنص علىو " اهم في تخفيض تكاليف الجودة يس"ن كل من الفقرة التي تنص على نلاحظ أ

، وحسب (10.0)ا نسب متماثلة له"  المؤسسةيساهم في دعم الانظمة الاخرى الموجودة في 
 بشكل كل يق لا تطب   المؤسساتن أ إلىستجوبين  فهذه النسبة راجعة جريناها مع المالمقابلات التي أ

 .، وأن  مفهومهم للجودة الشاملة لاتتعدى مفهوم جودة المنتجالجودة الشاملة إدارة
نظام المعلومات التسويقية  ن  بأدراية و  أغلبية أفراد عي نة الدراسة على علم ن  بأ ومما سبق يمكن القول

 .الجودة وتحسين يساهم ويساعد على تحقيق
 

 الجودة الشاملة إدارةمساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق (: 11)الشكل رقم

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر    
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 المؤسسةالموجود في  سويقيةنقايص نظام المعلومات الت: سادسا
و عدم وجود نقاط ضعف في النظام نا آراء عي نة الدراسة حول وجود أالجدول الموالي يبي ن ل

 .المؤسسةالمعلومات التسويقية المتبنى داخل 
 مؤسسةلل نقايص نظام المعلومات التسويقية(: 10)الجدول رقم

 النسبة التكرار البيان
 5..0 30 نعم
 0.0 41 لا

 144 04 المجموع
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        

ط ضعف لنظام المعلومات التسويقية المتبنى من اهناك نق ن  يتبي ن لنا أ أعلاهمن خلال الجدول 
، هةنا لنشاط التسويق من جمؤسساتوهذا منطقي نظرا لحداثة تطبيق ( 5..0)بنسبة  المؤسسةطرف 

 .لا يوجد نظام يخلو من العيوب خرىمن جهة أو 
 .الجودة الشاملة طرحنا السؤال الموالي إدارةنقاط ضعفه على  تأثيرجل معرفة مدى ومن أ
 

 المؤسسةنقايص نظام معلومات التسويقية (: 11)الشكل رقم 

 
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر     
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 لا نعم
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الجودة  إدارةعلى تحقيق  مدى تأثير نقايص نظام المعلومات التسويقية :سابعا
 الشاملة

 .المؤسسةنقاط ضعف نظام المعلومات التسويقية المتبنى من طرف  تأثيريبين الجدول التالي 
 

 الجودة الشاملة إدارة ايص نظام المعلومات التسويقية على تحقيققن تأثير :(11)الجدول رقم
 النسبة التكرار البيان

 5.. 43 كبير جدا
 10.0 40 كبير

 04.4 13 كبير نسبيا
 00.0 14 ثانوي
 5.. 43 مهمل
 144 04 المجموع

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

ق الجودة نقائص نظام المعلومات التسويقية على تطبي تأثير ن  نلاحظ أ أعلاهمن خلال الجدول 
ثم ( 00.0)، وثانوي  بنسبة (04)محل الدراسة هو كبير نسبيا بنسبة  المؤسساتفي  الشاملة
مهمل بنسب متماثلة الدرجتين كبير جدا و  نجدعد ذلك ب، و (10.0)درجة كبير بنسبة  تأتي

(..5.) 
 التسويقية نقاط ضعف نظام المعلومات تأثيرمستوى  ن  ل النتائج السابقة يمكن القول بأمن خلا

منطقي نظرا لحداثة كلا من ، مقبول و الجودة الشاملة إدارةفي تطبيق   المؤسساتالمتبنى من طرف 
بعض  ن  أتبين لنا  تالمقابلات التي أجريمن خلال ، و المؤسسات محل الدراسةالمفهومين في 

ل على نتائج التسويقية من أجل الحصو  مة معلوماتهانظتطوير أباستمرار بتعديل و تقوم  المؤسسات
 .في السوق واستمرارها بقائهاومن أجل نتاج منتجات بجودة عالية وا   جابيةإكثر أ
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محل الدراسة ما زالت بعيدة عن المفهوم الصحيح لنظام  المؤسساتومنه يمكن أن نستنتج بأن  
 .الجودة الشاملة إدارةمفهوم كذا المعلومات التسويقية وأهميته و 

تم حساب قيمة ( )médiane)، قمنا بحساب الوسيط الحسابي قةجل دعم النتائج السابومن أ
ن المتغي ر يتبع التوزيع ، رغم أةوليست كمي ةن نوع البيانات رتبيلوسيط بدلا من المتوسط الحسابي لأا

كبير "عطيت للعبارة لتي أهي الدرجة او  3ن متوسط درجة الاجابة هي بعد التحليل وجدنا أ، و (الطبيعي
 ."نسبيا 

نقايص نظام المعلومات التسويقية في تحقيق الجودة  تأثيرمتوسط درجة  :(11)رقم  الجدول
 الشاملة

 القيمة الاحتمالية قيمة الوسيط المتغي ر
نقائص نظام المعلومات التسويقية في  تأثير

 الجودة الشاملة إدارةتحقيق 
40 4.140* 

 اسة الميدانيةنتائج الدر  عداد الطالبة اعتمادا على من إ :المصدر       
 

 اختبار فرضيات الدراسة :الثالثالمبحث 
اختبار الفرضيات،  إلىا المبحث ، سوف نتطرق في هذيل وتفسير مختلف مجالات الدراسةبعد تحل

الجودة  إدارةبعاد مبادئ أو أنظام المعلومات التسويقية بالعلاقة التي تربط  نوع محاولة التعرف علىو 
 .الشاملة

مستعملة في لدراسة فقد تم استخدام الاختبارات اللامعلمية نظرا لنوع البيانات الفرضيات ا لاختبار
، كما استعملنا اختبار معامل كاي مربع، و فاي معامل الارتباط المتمثلة في الدراسة الميدانية، و 

 .حصائياعن وجود أو عدم وجود فروق دالة إ للكشفكروسكال واليس 
 

                                                                 
وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية ومنه فان المتغير   4.47قيمة الاحتمالية هي اكبر من مستوى الدلالة الاحصائية   *

 .يتبع التوزيع الطبيعي
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 لرييسية الاولىالفرضية ا اختبار: الأولالمطلب 
بين نظام المعلومات التسويقية  سنتناول من خلال هذا المطلب تحليل علاقة الارتباط الموجودة 

 .الجودة الشاملة إدارة وأبعاد
لاختبار الفرضيات الفرعية   مربع ياختبار كافاي و لهذا الغرض معامل الارتباط  تم استخدامقد و 

 7 (4.47.)بمستوى دلالة  الأولىلفرضية الرئيسية ل
بين نظام  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط  ذات دلالة : " ولى تنص علىالفرضية الرئيسية الأ
، التحسين الزبونالعليا، التركيز على  دارةالإالتزام  –الجودة الشاملة  إدارة وأبعادالمعلومات التسويقية 

 "–، مشاركة العمال المستمر
 :ة التاليةاختبار الفرضيات الفرعيوعليه لا بد من 

 الفرضية الفرعية الاولى: أولا
م المعلومات بين نظا إحصائيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة (: H0)فرضية العدم -0

 .4.47عند مستوى دلالة  العليا دارةالتسويقية والتزم الإ
بين نظام المعلومات التسويقية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  (:H1)فرضية القبول -1
 .4.47عند مستوى دلالة  العليا دارةتزم الإو ال

نسب للبيانات هي المعاملات الأو  ²كاضية نستعمل معامل الارتباط فاي و على هذه الفر  وللإجابة
 .الاسمية

 .العلاقة هذه الجدول التالي يوضح نتائجو 
 االعلي دارةالتزام الإمعلومات التسويقية و نتايج العلاقة بين نظام ال(: 11)الجدول رقم 

 القيمة الاحتمالية ²معامل  كا (الاقتران)معامل فاي  مجالال
 4.701 1.330 4.155 العليا دارةالتزام الإ

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       
 

 كأحدليا الع دارةالتزام الإبين نظام المعلومات التسويقية و  الارتباط معامل ن  أ أعلاهيبين الجدول 
كبر من هي أو  4.701تساوي ( sig) ن القيمة الاحتماليةأو  4.155الجودة الشاملة يساوي  إدارةمبادئ 
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علومات مبين نظام ال إحصائيةقبل الفرضية القائلة بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة بذلك لا تو ، 4.47
نظام المعلومات  أن  مقتنعين بن المستجوبين غير مما يدل على أ العليا، دارةالتزام الإالتسويقية و 

جودة  اتالتزامها بتقديم منتجات ذ علىالعليا  دارةيساعد الإ هممؤسساتالتسويقية المتبنى من طرف 
 العليا دارةالتزام الإ مبدأعلى  تأثيرهي عدم ، أالجودة الشاملة إدارةبالمتعلقة هداف تحقيق الأعالية و 

  .²كا اختبار يؤكدههذا ما و 
بين نظام  إحصائيةه لا يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ن  التي تقول أ رضية العدمقبل فتوعليه 

 .4.47العليا عند مستوى دلالة  دارةالتزام الإالمعلومات التسويقية و 
  الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا
بين نظام المعلومات  إحصائيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة (: H0)فرضية العدم -0

 .4.47عند مستوى دلالة  الزبونالتركيز على و التسويقية 
بين نظام المعلومات التسويقية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  (:H1)فرضية القبول -1

 .4.47عند مستوى دلالة  الزبونالتركيز على و 
هي المعاملات الانسب للبيانات و  ²على هذه الفرضية نستعمل معامل الارتباط فاي و كا وللإجابة

 .سميةالا
 .الجدول التالي يوضح هذه العلاقةو 

 الزبونالتركيز على بين نظام المعلومات التسويقية و  نتايج العلاقة(: 11)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية ²معامل  كا (الاقتران)معامل فاي  المجال
 4.404 .07.. 4.045 الزبونالتركيز على 

 نتائج الدراسة الميدانية على  عداد الطالبة اعتمادامن إ: المصدر        
 

كأحد  الزبونلتركيز على بين نظام المعلومات التسويقية وامعامل الارتباط  ن  أ أعلاهيبين الجدول 
قل من وهي أ 4.404تساوي ( sig)القيمة الاحتمالية ن  أو  4.045الجودة الشاملة يساوي  إدارةمبادئ 
علومات مبين نظام ال إحصائيةارتباط ذات دلالة  قبل الفرضية القائلة بوجود علاقةبذلك ت، و 4.47

هناك علاقة متوسطة القوة  ن  خلال قيمة الارتباط يمكن القول أ ، ومنالزبونالتسويقية والتركيز على 



دارة الجودة الشاملة في حصائية لنظام المعلومات التدراسة إ  الرابع الفصل سويقية وا 
 المؤسسة الجزائرية

 

190 
 

نظام المعلومات التسويقية المتبنى من طرف  ن  بأ مقتنعينالمستجوبين  ن  أ، مما يدل على همابين
 الزبونالتركيز على  مبدأعلى  تأثيرهي ، أالزبونترضي  بجودة تتوفير منتجايساعد على  هممؤسسات

 . ²اختبار كا يؤكدههذا ما و 
بين نظام  إحصائيةنه يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة التي تقول ا القبولقبل فرضية وعليه ت

 .4.47عند مستوى دلالة  الزبونالتركيز على المعلومات التسويقية و 

  ثالثةالفرضية الفرعية ال: ثالثا
بين نظام المعلومات  إحصائيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة (: H0)فرضية العدم -0

 .4.47عند مستوى دلالة  التحسين المستمرالتسويقية و 
بين نظام المعلومات التسويقية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  (:H1)فرضية القبول -1

 .4.47عند مستوى دلالة  التحسين المستمرو 
نسب هي المعاملات الأو  ²على هذه الفرضية نستعمل معامل الارتباط فاي و كا وللإجابة    

 .للبيانات الاسمية
 .الجدول التالي يوضح هذه العلاقةو    

 
 التحسين المستمربين نظام المعلومات التسويقية و  نتايج العلاقة(: 11)الجدول رقم 

 الاحتمالية القيمة ²معامل  كا (الاقتران)معامل فاي  المجال
 4.415 0.1.0 4.070 التحسين المستمر

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

التحسين و بين نظام المعلومات التسويقية  معامل الارتباط ن  بأ أعلاهيتضح من خلال الجدول 
 4.47قل من هي أو  4.415مالية تقدر ب لقيمة الاحتا ن  وأ 4.070لعمليات الجودة  يساوي  المستمر

لنظام المعلومات التسويقية  تأثيره هناك ن  أي أ ،القوةمتوسطة  علاقةوجد بينهما يه ن  مما يدل على أ
دراسة محل ال مؤسساتنه كلما زادت درجة اهتمام يعني أهذا ، و التحسين المستمر لعمليات الجودة على
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الذي يساوي  ²كا اختبار يؤكدههذا ما ، و رالتحسين المستمبنظام المعلومات التسويقية، زادت فرص 
0.1.0. 
نظام المعلومات التسويقية في توفير  يلعبهالدور الذي  بأهمية لوعي المستجوبين هذا الارتباط ويعود

 .تحسين جودة المنتج بشكل مستمر جلمن أ ،لمتخذي القرار المعلومات اللازمة
م بين نظا إحصائيةه يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ن  أ قبل فرضية القبول التي تقوليه توعل

 .4.47التحسين المستمر عند مستوى دلالة التسويقية و المعلومات 
 

  الفرضية الفرعية الرابعة: رابعا
بين نظام المعلومات  إحصائيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة (: H0)فرضية العدم -0

 .4.47لالة مشاركة العمال عند مستوى دو   التسويقية 
بين نظام المعلومات التسويقية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  (:H1)فرضية القبول -1

 .4.47عند مستوى دلالة  مشاركة العمالو 
هي المعاملات الانسب للبيانات و  ²كاضية نستعمل معامل الارتباط فاي و على هذه الفر  وللإجابة

 .الاسمية
 .ةالجدول التالي يوضح هذه العلاقو 
 

 مشاركة العمالالتسويقية و نتايج العلاقة بين نظام المعلومات (: 11)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية ²معامل  كا (الاقتران)معامل فاي  المجال

 4.1.0 1.004 4.330 مشاركة العمال
 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       

 
بين نظام المعلومات التسويقية  معامل الارتباط ن  أ أعلاهوضحة في الجدول ج المتشير النتائ

مة الاحتمالية تقدر ب لقيا ن  ، وأ4.330يساوي  الجودة الشاملة إدارةمبادئ  كأحدمشاركة العمال و 
بين نظام  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  لا يمكن القول بأنه بذلك، و 4.47كبر من وهي أ 4.1.0
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 عدمالعمال و  العليا بأفكار دارةعدم اهتمام الإ إلىهذا راجع ، و مشاركة العمالالتسويقية و المعلومات 
، تمن خلال المقابلات التي اجريمن جهة اخرى التمسنا من جهة، و  والإبداعتشجيعهم على الابتكار 

المتعلقة  الحساسة ومن بينها تلك القراراتفي مشاركة العمال في اتخاذ  ولينؤ المسنوع من عدم ثقة 
 . بالجودة

، وهذا ما يؤكده اختبار مشاركة العمال مبدأعلى  تأثيرن نظام المعلومات التسويقية ليس له منه فإو 
 .²كا

 
 اختبار الفرضية الرييسية الثانية :الثانيالمطلب 

ذات دلالة  ذا كان هناك فروقاختبار كروسكال وليس لمعرفة ما إ سنتناول من خلال هذا المطلب
  .كثرمتوسطات أو أ 0 معلمي يصلح لمقارنة هو اختبار لاو  إحصائية

عي نة  مستجوبينفي آراء  إحصائيةتوجد فروق  ذات دلالة : " ىثانية تنص علالفرضية الرئيسية ال
نوع  إلى ودتعالجودة الشاملة  إدارة في تحقيقنظام المعلومات التسويقية الدراسة حول مساهمة 

ال حسبا القانوني، حسب طبيعة نشاطها و كلهحسب ش ،الملكيةحسب ) المؤسسة أي  عدد العم 
 ". 4.47عند مستوى الدلالة  (حجمها

 :التاليةوعليه لا بد من اختبار الفرضيات الفرعية 

  الفرضية الفرعية الاولى: أولا
في آراء مستجوبين عي نة الدراسة حول مساهمة نظام المعلومات  إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة 

 .الملكيةحسب  المؤسسةنوع  إلى ودالجودة الشاملة تع إدارةة في تحقيق التسويقي
 .والجدول التالي يبين لنا نتائج هذه الفرضية
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 الملكيةحسب  المؤسسةنوع  :نتايج الفرضية الفرعية الأولى (:11)جدول رقم 
 القيمة الاحتمالية درجة الحرية قيمة الاختبار المجال
 4.3.0 41 .1.33 .تسويقيةواقع نظام المعلومات ال

 4.7.0 41 4.030 .الجودة الشاملة إدارةتطبيق 
 إدارةفي تحقيق ت .م.ن مساهمة

 .الجودة الشاملة
0.004 41 12111 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       
 

 دارةلإبالنسبة  ظام المعلومات التسويقيةن لأهميةن القيمة الاحتمالية أيتبي ن  أعلاهمن خلال الجدول 
فراد وجد فروق بين آراء مستجوبين أتنه من ثم فإ، و 4.47قل من مستوى الدلالة كانت أ الجودة الشاملة

 المؤسسةالجودة الشاملة تعود لنوع  إدارةم المعلومات التسويقية في تحقيق العي نة حول مساهمة نظا
 . نظام المعلومات التسويقية بالنسبة للجودة الشاملة هميةأ ىعلعامل مؤثر نه أي أ، الملكيةحسب 

همية نظام المعلومات مجال أ حولجابات المستجوبين  الجدول التالي يبين متوسطات رتب إو 
 (.المجال الذي يحتوي على الفروق) الجودة الشاملة  دارةلإالتسويقية بالنسبة 

         
 ة الفرعية الاولىمتوسطات رتب الفرضي(: 11)الجدول رقم 

 
 المجال

 متوسط الرتب
 خاصة مؤسسة عمومية مؤسسة

الجودة  إدارةت في تحقيق .م.مساهمة ن
 .الشاملة

13.74 31.00 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر        
 

كبر ط رتب إجاباتهم أمحل الدراسة ذات الطابع الخاص، كان متوس مؤسساتن نلاحظ من الجدول أ
فراد هذا يعني أن درجة الموافقة كانت أكبر لدى أذات الطابع العمومي، و  مؤسساتمن متوسط الرتب لل
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تشكل الجزء الخاصة  المؤسساتن أ إلى ذلكيعود  قدالخاصة، و  المؤسسات إلىالعي نة الذين ينتمون 
حد  إلىد ظام المعلومات التسويقية يساعن نعلى قناعة وعلى يقين بأ نها، وأمجتمع العي نةمن  كبرالأ

 .(تجريلوحظ من خلال المقابلات التي أهذا ما )تحسينهاكبير في تحقيق الجودة و 
 

 الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا
م المعلومات في آراء مستجوبين عي نة الدراسة حول مساهمة نظا إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة 

 .حسب شكلها القانوني المؤسسةنوع  إلىدة الشاملة تعود الجو  إدارةالتسويقية في تحقيق 
 .والجدول التالي يبين لنا نتائج هذه الفرضية

 حسب شكلها القانوني المؤسسةنوع  :الثانيةنتايج الفرضية الفرعية (: 11)جدول رقم 
 القيمة الاحتمالية درجة الحرية قيمة الاختبار المجال

 4.45 43 0.000 .واقع نظام المعلومات التسويقية
 4.047 43 3.053 .الجودة الجودة الشاملة إدارةتطبيق 

 إدارةت في تحقيق .م.مساهمة ن
 .الجودة الشاملة

0..50 43 4.170 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر     
 

الدلالة  من مستوى كبرأكانت  لكل المجالاتالقيمة الاحتمالية  يتبي ن أن   أعلاهمن خلال الجدول 
م المعلومات فراد العي نة حول مساهمة نظاوجد فروق بين آراء مستجوبين أتلا نه من ثم فإ، و 4.47

هذا  ن، أي أشكلها القانونيحسب  المؤسسةالجودة الشاملة تعود لنوع  إدارةالتسويقية في تحقيق 
 .استعمال نظام المعلومات التسويقيةفي ضوء  في تحقيق الجودة الشاملةمؤثر  غير عامل خيرالأ

 
  الفرضية الفرعية الثالثة: ثالثا

     في آراء مستجوبين عي نة الدراسة حول مساهمة نظام  إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة 
 .حسب نشاطها المؤسسةنوع  إلىالجودة الشاملة تعود  إدارةالمعلومات التسويقية في تحقيق 
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 .ئج هذه الفرضيةالجدول التالي يبين لنا نتاو 
 حسب نشاطها المؤسسةنوع  :الثالثةنتايج الفرضية الفرعية (: 10)جدول رقم 

 القيمة الاحتمالية درجة الحرية قيمة الاختبار المجال
 4.100 43 0.010 .واقع نظام المعلومات التسويقية

 4.173 43 0.5.0 .الجودة الجودة الشاملة إدارةتطبيق 
 إدارة ت في تحقيق.م.مساهمة ن

 .الجودة الشاملة
0.011 43 4.100 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر      
من مستوى الدلالة  كبرأكانت لكل المجالات القيمة الاحتمالية  ن  يتبي ن لنا أ أعلاهمن خلال الجدول 

م المعلومات العي نة حول مساهمة نظا فرادوجد فروق بين آراء مستجوبين أت لا هن  من ثم فإ، و 4.47
عامل  ن هذا الاخيرأي ، أنشاطهاحسب  المؤسسةالجودة الشاملة تعود لنوع  إدارةالتسويقية في تحقيق 

 .نظام المعلومات التسويقية الجودة الشاملة في ظل استعمال إدارةفي تحقيق مؤثر غير 
 
  الفرضية الفرعية الرابعة: رابعا

في آراء مستجوبين عي نة الدراسة حول مساهمة نظام المعلومات  إحصائيةلة توجد فروق ذات دلا
 (.حجمها)حسب عدد عمالها المؤسسةنوع  إلىالجودة الشاملة تعود  إدارةالتسويقية في تحقيق 

 .الجدول التالي يبين لنا نتائج هذه الفرضيةو 
 (احجمه)عدد العمال حسب المؤسسةنوع  :الرابعةنتايج الفرضية الفرعية (: 11)جدول رقم 

 القيمة الاحتمالية درجة الحرية قيمة الاختبار المجال
 12111 43 753.. .واقع نظام المعلومات التسويقية

 4.400 43 0.504 .الشاملة الجودة إدارةتطبيق 
 إدارةت في تحقيق .م.مساهمة ن

 .الجودة الشاملة
14..43 43 12111 

 نتائج الدراسة الميدانية طالبة اعتمادا على عداد المن إ: المصدر       
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همية أ"و" اقع نظام المعلومات التسويقيةو "للمجالين ن القيمة الاحتمالية أ أعلاهنلاحظ من الجدول 

من ثم ، و 4.47قل من مستوى الدلالة كانت أ "الجودة الشاملة دارةلإنظام المعلومات التسويقية بالنسبة 
عود يالجودة الشاملة  إدارة جابات المستجوبين حول تحقيقبين إ إحصائيةوجد فروق ذات دلالة تنه فإ

ال نظام المعلومات استعمهمية أخير عامل مؤثر في ، أي أن هذا الأحسب حجمها المؤسسةنوع  إلى
   . الشاملة الجودة إدارةجل تحقيق التسويقية من أ

نظام المعلومات التسويقية اقع جابات المستجوبين  حول و الجدول التالي يبين متوسطات رتب إو 
اللذان  يحتويان  نالمجالا) الجودة الشاملة  إدارة في تحقيقنظام المعلومات التسويقية  مساهمةومجال 

 (.على الفروق
 الرابعةمتوسطات رتب الفرضية الفرعية (: 11)الجدول رقم 

 
 المجال

 متوسط الرتب
 إلى  14من  0 إلى 1من 

00 
 و اكثر 374

 15.15 34.00 74..3 ام المعلومات التسويقيةواقع نظ
الجودة  إدارةت في تحقيق .م.مساهمة ن

 .الشاملة
30.00 31.51 17.00 

 نتائج الدراسة الميدانية عداد الطالبة اعتمادا على من إ: المصدر       
 

، كان متوسط رتب 0 إلى 4الدراسة ذات فئة عمال من محل مؤسساتن نلاحظ من الجدول أ
هذا يعني أن درجة الموافقة كانت و  الأخرىذات الفئات  مؤسساتللكبر من متوسط الرتب تهم أإجابا

حسب المقابلات )اد العي نة فر د أك  وقد أ ،المصغرة المؤسسات إلىذين ينتمون فراد العي نة الأكبر لدى أ
ا في تعمل على التعريف وفرض نفسه النشأة و  حديثة التأسيس المؤسساتن هذه أ( تجريالتي أ
على دراية بالدور الذي و  عالين متخذي القرارات فيها هم اشخاص ذو مستوى علمي كما أ ،السوق

نظام المعلومات التسويقية همية أمنه ، و في السوق المؤسسةبقاء التسويق في استمرارية و  وظيفة هيدؤ ت
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تحسين جودة يق و لتحق الخارجيةعن البيئة الداخلية و  الذي يساعد على توفير المعلومات المناسبة
 . الزبونالمنتج التي ترضي 

ه لا ن  أي أ، 4.47كبر من القيمة الاحتمالية أ ن  الجودة الشاملة فإ إدارةما بالنسبة لمجال تطبيق أ
 مساهمة نظام المعلومات التسويقية في بين آراء المستجوبين حول إحصائيةدلالة وجد فروق ذات ت

خير عامل غير مؤثر ، بمعنى هذا الأحسب حجمها المؤسسةنوع  إلىتعود  الجودة الشاملة إدارةتحقيق 
 .على هذا المجال
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 خلااة
الجودة  إدارةمدى تطبيق واقع نظام المعلومات التسويقية و حاولنا في هذه الدراسة التعر ف على لقد 

بطهما معا، حيث تم لتي تر ن نعرف العلاقة ا، وحاولنا ألجزائريةا المؤسساتعي نة من الشاملة في 
دارةو ل من نظام المعلومات التسويقية ك وأهميةمفهوم  إلىالتطرق   المؤسساتالجودة الشاملة في  ا 

العلاقة  قمنا بدراسةثم بعد ذلك الجودة الشاملة  إدارةأنها لا تطب ق بشكل كل ي  ووجدنا محل الدراسة،
 المؤسساتأن   قة ارتباط متوسط، بمعنىوجدناها عبارة عن علا والتي بين هذين المفهومين الموجودة

الجودة  إدارةبأن  نظام المعلومات التسويقية يمكن أن يساهم في تحقيق  كليامحل  الدراسة غير مقتنعة 
  .الشاملة

 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 خــاتــــمــة     
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 خاتمة

تمثل البيانات ن ها، لأأهدافال، يمك نها من تحقيق لنظام معلومات تسويقية فع   المؤسسةإن امتلاك 
وذلك عن  ،اهنئابز استغلاله لتحسين جودة منتجاتها والحصول على رضا  المؤسسةموردا مهما على 

 .توظيفهاطريق الحصول عليها في الوقت المناسب ثم معالجتها وحسن 
هم القوى الرئيسية من معرفة أ ومن متخذي القرارات وللمعلومات دور مهم في تمكين مدير التسويق

 .المؤسسةتجاه ما تقدمه  زبائنومن معرفة آراء ال المؤثرة في محيطها،
ر في مواجهة صانع القرا تساعد من بين الأساليب التين نظام المعلومات التسويقية هو وبالتالي فإ

ن تظهر من خلال الأداء التسويقي، وذلك بتوفير المعلومات التي يحتاجها المشكلات التي يمكن أ
 المؤسسةاعتباره نظام يربط بين مر ضروري وحيوي بأ المؤسسةبخصوص مشكلة معينة، وتواجده ب

 .الخارجية بيئتهاو 
في اتخاذ  تهمساهم، من خلال المؤسسةا مهما وأساسيا في نظام المعلومات التسويقية دور  يؤديكما 

نظمته الفرعية المتمثلة في نظام الاستخبارات، الاستراتيجية المختلفة بمساعدة أ القرارات التسويقية
التي تعمل مع بعضها البعض لخلق  النظام الداخلي المحاسبي، بحوث التسويق ونظام دعم القرار،

 .ككل المؤسسةقاعدة بيانات تسويقية هامة يستفيد منها صانع القرار و 
الجودة الشاملة، باعتبارها  دارةالاقتصادية لإ المؤسساتوضرورة تطبيق  أهميةيجب التأكيد على 

الاقتصادي، ذلك ان في ظل تحديات المناخ  المؤسساتتطوير اداء  إلىمدخلا علميا متكاملا يسعى 
وتلبية  زبائنالجودة الشاملة التي جاء بها رو اد الجودة، كالتركيز على ال إدارةالالتزام بمبادئ ومرتكزات 

خرى ت البشرية، وغيرها من المبادئ الأوالتحسين المستمر للعمليات والاهتمام بالكفاءا ،حاجاتهم
الضعف، ، والوقوف على نقاط القوة و سساتالمؤ داء أى ايجاد وخلق فرص نجاح في تطوير يساعد عل

والدخول في  مؤسسةالجودة الشاملة يساعد على تطوير الميزة التنافسية لل إدارةكما أن تبني  فلسفة 
التي  Isoالعالمية للتقييس لمنظمةاسواق الخارجية، خاصة مع ظهور المنافسة العالمية القائمة في الأ

 .وتطوير التعاون في مجالات عديدة تسهل عملية التبادل الدولي للمنتجات

ال، يعتمد على الجودة الشاملة لابد من توفير نظام معلومات فع   إدارةوللنجاح في تطبيق برامج 
التقنيات الحديثة في نقل وتداول المعلومات المطلوبة وتوصيلها للمدراء في الوقت المناسب حتى 
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لاقات طويلة والاحتفاظ به، وتطوير ع الزبون يتمك نوا من اتخاذ قراراتهم بشكل صحيح وتحقيق رضا
 .النمو وضمان البقاء أجلمن  المؤسسةمعه، باعتباره الركن الاساسي الذي تعتمد عليه  جلالأ

ولعل  التسويق بالعلاقة خير مثال على خلق، تطوير والمحافظة على علاقة دائمة ومستمرة مع 
وتوفير منتج ذو جودة تحقق رغباته وحاجاته  إليها،من خلال تقديم القيمة المضافة التي يسعى  ،الزبون

 .الحالية والمستقبلية

التي  المؤسسةنظمة المعلومات الفع الة في معلومات التسويقية يعتبر من بين أن نظام الوعليه فإ
مع  والتي تتماشى الزبونيرغب فيها تساهم في توليد معلومات تمكنها من تحديد مواصفات المنتج التي 

 .يضا في تصميم منتج بالجودة الذي يتناسب مع توقعاتهاذواقه وميولاته، كما يساهم أ

حسين المستمر ن تقوم بالتأ المؤسسةلكن توفير منتج ذو جودة لوحده ليس كافيا، بل يجب على 
وهنا يأتي دور نظام المعلومات التسويقية الذي يوفر  تحقيق التمي ز والريادة، أجللعمليات الجودة من 
 .على اتخاذ القرارات والتخطيط للتحسين المستمر المؤسسةقاعدة بيانات تساعد 

الجودة الشاملة من خلال  إدارةال في تحقيق ن نظام المعلومات التسويقية يساهم وبشكل فع  ومنه فإ 
بتزويدها بالمعلومات والبيانات المناسبة والجي دة وفي الوقت  مساعدته على تطبيق مبادئها ومتطلباتها

 .المناسب

دارةو ل من نظام المعلومات التسويقية بمختلف محاور ك والإلمامبعد هذا التحليل والتفصيل  الجودة  ا 
 ،لكشف عن العلاقة الموجودة بينهماا إلىن نصل مبادئ، تمكن ا من أو  أهميةو الشاملة من مفاهيم 

 .قطاعاتالجزائرية تنشط في عد ة مجالات و  المؤسساتسقاطها على مجموعة من بحيث حاولنا إ

الاقتراحات وتقديم مجموعة من   إليهاهم النتائج المتوصل م عرض أ، تبعد اتمام هذه الدراسةو 
 .الدراسة مستقبلابعض المواضيع المقترحة للبحث و و 
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 نتائج الدراسة : أولا
 :النتائج التالية إلىالعرض السابق  توصلنا من خلال

  نتائج الدراسة النظرية -1
  استمرارها وديمومتها و  المؤسسةصر مهم يساعد على بقاء نظام المعلومات التسويقية عنيعتبر
 .الاخرى المؤسساتبين 
 اتخاذ في مراحل صنع و  المؤسسةقية تفيد ن المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات التسويإ

 .التسويقيةالقرارات 
 متابعة كل ما يساعدها على معرفة و  المؤسساتي نظام معلومات تسويقية من طرف ن تبن  إ

، زبائنسين، ذلك بتحصيل البيانات حول البيئة التي تنشط فيها من منافيحدث في السوق و 
 .التكي ف معهاالخ، و ..موردين،
 افادة لتحسين مستوى  كثرهاوأ يمنح نظام المعلومات التسويقية فرصة تشخيص انسب المعلومات

 .المرجوة هدافتحقيق الأالاداء و 
  مستمرةفي توليد المعلومات بصفة فورية و يتمثل جوهر نظام المعلومات التسويقية. 
 بمركز تنافسي جي د، المؤسسةتحظى  يمكن ان ،من خلال التزويد بنظام معلومات تسويقية  

 .مواجهة المنافسة السائدة في السوقو 
  دخال الزبونساسي لتلبية احتياجات ورغبات شرط أ الجودةتعتبر  .نفسه إلىالسعادة  وا 
 لجميع مراحل التحسين المستمر مراقبة و  ،تأكيد ،الجودة الشاملة على فحص إدارةية منهج تقوم

 .والإنتاجيةالعمليات الادارية 
 همها أبعاد الجودة الشاملة على عد ة أ إدارة ترتكز: 

، ومشاركة العمال في عملية ، التحسين المستمر للعملياتالزبونالعليا، التركيز على  دارةالتزام الإ
 .اتخاذ القرار

  حديثة لتسهيل عملية الحصول على المعلومات  وأنظمةساليب أ إلىالجودة الشاملة  إدارةتحتاج
 .الزبونالتي تساعدها على تلبية رغبات ورضا 
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   التركيز على : ملة منها الجودة الشا إدارةة مبادئ يساهم نظام المعلومات التسويقية في تحقيق عد
 .العليا دارة، مشاركة العاملين، التزام الإالتحسين المستمر، الزبون

  نتائج الدراسة الميدانية -2
  الدراسةمحل  المؤسساتنقص الثقافة التسويقية الحديثة في. 
  الزيادة في هامش الربحبيعات و التسويقي على ترقية المانحصار النشاط. 
 محل  مؤسساتولي ؤ نقص في المفهوم الصحيح لنظام المعلومات التسويقية لدى الكثير من مس

 .الدراسة
 قات تحد من الاستخدام عدم توفير تدريب  وأهمهانظام المعلومات التسويقية، للجي د ا هناك معو 

 .العمال على كيفية استخدامه
  فرزتها الدراسةأالشاملة بالرغم من النتائج التي محل الدراسة  لثقافة الجودة  المؤسساتافتقار، 

 .العليا دارةوالتزام الإ الزبونالتركيز على  مبدأخاصة فيما يخص كل من 
  نقص الاعتماد على المعلومات التي يفرزها نظام المعلومات التسويقية عند عملية اتخاذ القرار
 .محل الدراسة تالمؤسسافي 
 ن ، وأالجودة الشاملة دارةلإساسية الأ الركيزة  الكفاءات البشرية هين بأ نوليؤ المسقناعة  نقص

 .العليا دارةالإ أهدافرأيه ومقترحاته يساعد على تحقيق مشاركته في ابداء 
 نظام المعلومات التسويقية محل الدراسة بين بحوث التسويق و  مؤسساتولي ؤ عدم تفرقة مس

 .بالشكل الصحيح
 اجب جمعها من البيئة  الخارجية، والتي تخص محل الدراسة بنوع المعلومات الو  مؤسسات إدراك

 .المنافسين الحاليينو  والمرتقبين، الحاليين زبائنال
  الجودة إدارةبعدم وجود هيئة مختصة. 
 أهميةب، وكذلك بالجودةالمتعلقة  هدافبتحقيق الأالعليا  دارةالتزام الإ أهميةبولين ؤ المس قناعة 

 .زبائنرغبات الالتعرف على احتياجات و 
 تحسين جودة المنتجالمعلومات التسويقية في تحقيق و  نظام أهميةبولين ؤ وعي المس. 
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  حصائية تتراوح بين ضعيفة إلالة توجد علاقة ارتباط ذات د بأنهبي نت نتائج الدراسة الميدانية
العليا،  دارةالتزام الإ: مثلة فيالجودة الشاملة المت إدارةمتوسطة بين نظام المعلومات التسويقية ومبادئ و 

 .مشاركة العمال، التحسين المستمر و الزبونالتركيز على 
 الجودة  إدارةحصائية حول مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق توجد فروق ذات دلالة إ

 .الحجمو  الملكيةحسب  المؤسسةنوع  إلىالشاملة تعود 
  إدارةحصائية حول مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق إلا توجد فروق ذات دلالة 

 .نشاطهاحسب شكلها القانوني و  المؤسسةوع ن إلىالجودة الشاملة تعود 

 الاقتراحات: ثانيا

  محاولة فهم المعنى الصحيح لوظيفة بني الثقافة التسويقية الحديثة و نحو ت المؤسساتضرورة توجيه
 .التسويق

 ت التسويقية نظام المعلوما أهمية دراكلإ ،وليهاؤ مسمحل الدراسة و  المؤسساتوين عمال ضرورة تك
 .فهم مختلف المصطلحات التسويقيةفي اتخاذ القرارات و 

  ذلك بتخصيص هيئة مستقلة خاصة نظام المعلومات التسويقية مكانته، و ن تعطي لأ المؤسسةعلى
 .في هيكلها التنظيمي  به
 تدريب العمال على كيفية استخدام امكانيات نظام المعلومات التسويقية. 
 نظمة المعلومات والاتصال بشكل عام تحدث في مجال أ ضرورة الاطلاع على كل المستجدات التي
 .العمل على تطويره أجل، من بشكل خاصنظام المعلومات التسويقية و 
  بعادهاالاهتمام بكل أو الجودة الشاملة  إدارةلفلسفة  المؤسساتتبني ضرورة. 
 ن على اتصال بمختلف المستويات ، بحيث تكو الجودة في التنظيم إدارةبة خاصة تخصيص هيئ
 .داريةالإ
  زبون/مؤسسة  :، وتوطيد العلاقةزبائنرغبات الثر على احتياجات و كأالتركيز. 
 التي يقدمونها والآراءلك بالاستعانة بالمقترحات ، وذاشراك العمال في اتخاذ القرار. 
  التصميمتحفيز العمال على الابداع و. 
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 دارةو بين نظام المعلومات التسويقية  تطوير العلاقة  بياناتطريق بناء قاعدة الجودة الشاملة عن  ا 
وظيفها بشكل دائم بغية تو  ،الجودة الشاملة إدارةالفاعلة في طراف ، وجعلها في متناول كل الأتسويقية

 .التطوير المستمرينالتحسين و 
 

 آفاق الدراسة : ثالثا

 :ةسار درح الدراسات التالية كآفاق للن نقتأارتأينا  إليهانطلاقا من النتائج المتوصل ا
 دور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع السياحي. 
 داء التسويقي في قطاع الخدماتومات التسويقية في تحسين جودة الأنظام المعل مساهمة. 
 دور نظام المعلومات التسويقية في ضمان جودة المنتج. 
 مؤسساتالجودة الشاملة على القدرة التنافسية لل إدارةثر أ. 
  الزبونالجودة الشاملة في تعزيز الولاء عند  إدارةدور. 
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 .9002ردن ، الأاليازوري للنشر
 .9011نظم المعلومات التسويقية، دار كنوز المعرفة، الأردن،  ،فريد كورتل وحكيمة لحمر .43
دار المريخ للنشر،  التسويق، تأساسيا ،مسترونج ترجمة سرور ابراهيم سرورجاري او فليب كوتلر  .44

 .9007المملكة العربية السعودية، 
، جدار (2001)إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو  ،فواز التميمي واحمد الخطيب .42

 .9008، الاردنالكتاب العلمي، عالم الكتب الحديث، 
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 .2006 ، الاردن للنشر، حامد دار  ،الإعلان مدخل ،المستهلك سلوك ،منصور نصر كاسر .46
كمال الدين الدهراوي، مدخل معاصر في نظم المعلومات المحاسبية، الدار الجامعية، مصر،    .47

9003. 
ادارة الجودة مدخل للتميّز والريادة، دار الوراق  ،اشيوه ونزار عبد المجيد البرواريلحسن عبد الله ب .48

 .9011للنشر، الاردن،
المرجع العالمي لإدارة الجودة، دار الفروق للنشر ، مصر  ،مات سيقر ترجمة، خالد العامري .42

9007. 
 الاردن، الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء للنشر، ،مامون الدرادكة وطارق الشبلي .20

9009. 
 ،الاردن ،للنشر دار الصفاء ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ،مامون سليمان الدرادكة .21

9006. 
 .9006 لبنان، مكتبة لبنان ناشرون، التسويق، ،ويليام ستانتونو بروس ووكر و  مايكل ايتزل .29
 .9004 الاردن،إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر،  ،حمد جودةأمحفوظ  .23
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 .2008  مصر، الجامعية، الدار معاصر، مدخل ،التسويق إدارة ،النجا أبو العظيم عبد محمد .26
 .2005الأردن،  اليازوري للنشر،دار  الشاملة، الجودة إدارة ،العزاوي الوهاب عبد محمد .27
 ،ردنلأا مدخل الى نظم المعلومات الادارية، دار وائل للنشر، ،محمد عبد حسين آل فرج الطائي .28

9002. 
 دار المناهجادارة التسويق، مفاهيم واسس،  ،ردينة عثمان يوسفو  محمود جاسم الصمدعي .22

 .9006 ردن،الأ ،للنشر
 ادارة التسويق، التحليل، التخطيط، الرقابة، رشاد محمد يوسف الساعد،و محمود جاسم الصميدعي  .06

 .9006دار المناهج للنشر، الاردن،

   9008 ،صر، اساسيات ادارة الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر، مصرمدحت ابو الن .61
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 .9008، الاردن، للنشر
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 الاطروحات والرسائل  -2
 الأطروحات -أ 
نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق ، دراسة  خالد قاشي، .1

حالة، عيّنة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، اطروحة دكتوراه، علوم التسيير، كلية العلوم 
 .9019، 3الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

، ق ادارة الجودة الشاملة بالمؤسسةالاتصالات في تحقيلمعلومات و دور تكنولوجيا ا ،مادي عيدةس .9
اطروحة دكتوراه، علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم  ،سة حالة المؤسسة الجزائريةدرا

 .9012، 3التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
بناء الشركات، اطروحة دكتوراه، عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال، ادارة الجودة ودورها في  .3

 . 9010ادارة الاعمال، الجامعة الافتراضية الدولية بالمملكة المتحدة،
عياش قويدر، ادارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسية المؤسسة في ظل التحوّلات الاقتصادية حالة  .4

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  ،اطروحة دكتوراه، علوم اقتصادية،E.NA.Dمجمع 
 . 9011، 3التسيير، جامعة الجزائر 

مصطفى شلابي، مستوى استخدام نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ قرارات المزيج التسويقي  .2
بالتطبيق على قطاع الصناعات الغذائية، اطروحة دكتوراه، علوم اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية 

 . 3،9008العلوم التجارية وعلوم التسيير ،جامعة الجزائرو 

 الرسائل -ب 
 دراسة ،الكلي التسويق، التسويقية الجودة إدارة تطبيق متطلبات ،رحمة أبو محمد أحمد إبراهيم .1

أعمال،  إدارة ر،ماجستي مذكرة لنيل شهادة- الفلسطينية الحكومية الاتصالات شركة – حالة
 .9012فلسطين،  غزة، 

دراسة حالة -دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي ،رشيدة بن الشيخ الفقون .9
علوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة،  ،مذكرة لنيل شهادة الماجستير -هنكل الجزائر

 .9006 الجزائر،
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شهادة ، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة غير منشورة لنيل العيهارفلّة  .3
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة  الماجستير، ادارة اعمال،

 9002، 3الجزائر
 حالة دراسة -التكاليف تخفيض في وأثرها الصناعي المنتج جودة تحسين رقط ،ريمة سلطانك .4

 شهادة لنيل مذكرة -جمال رمضان وحدة  SIJICO  والعصيرات للعصير الوطنية المؤسسة
 .9007-9006،  سكيكدة 1955 أوت 20 جامعة المؤسسة، تسييرو  اقتصاد ،الماجستير

تسويق، كلية  ،شهادة الماجستير لنظم المعلومات التسويقية، مذكرة لني ،هشام محمد رضوان .2
 .9010 الدراسات العليا، غزة، فلسطين،

  المقالات-3
إمكانية إقامة متطلبات إدارة الجودة الشاملة  ،الله حسن وماجدة محسن عبد الرحمنإيناس عبد  .1

 .9008، الموصل، 30، مجلد 20في خدمات المحاسب الإداري، تنمية الرافدين، العدد 
 العدد الإنسانية، العلوم مجلة ،ةالمؤسس مردودية على الزبون- القيمة أثر ،خنيشور جهاد .9

 .2006 بسكرة، خيضر، محمد جامعة العاشر،
 - للمؤسسة التنافسية الميزة تحقيق في العلاقات تسويق أبعاد استخدام أثر، روةج بن حكيم .3

 .9019-11ورقلة، مجلة الباحث، عدد   فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة
-تجارب بعض الدول-حلقات تحسين الجودة في المؤسسة ،ابتسام حسينيو خير الدين جمعة  .4

  .9011، جوان، 2خيضر، بسكرة، العدد مجلة ابحاث اقتصادية وادارية، جامعة محمد 
رعد الصرن، عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات، مجلة  .2

 9013، دمشق، 92جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، العدد الاول، مجلد 
 في وأثرها الشاملة الجودة إدارة ونظام الإدارية المعلومات نظام بين التكامل ،اريز  عبود سلمان .6

 .2009 ا ،17  المجلد ،2 العدد بابل، جامعة مجلة المنظمة، أداء
 الجزائرية، الصناعية المؤسسات منتجات جودة وضمان تسيير، غربي ومحمد قمزري عاشور .7

 .2005 ،الجزائر ،2 عدد إفريقيا، شمال اقتصاديات مجلة
نظام المعلومات التسويقية في مراقبة البيئة التسويقية للمؤسسة مع  عمر لعلاوي، دور واهمية .8

 Revue des reformes économiques et اشارة الى حالة المؤسسة الجزائرية،
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integration en economie mondiale3، المدرسة العليا للتجارة، الجزائر، العدد ،
9007 . 

إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات، رسالة المكتبة  ،عنان سعيد محمد مراد .2
 .9007، 4و 3، العدد 49مجلد 

ثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في اكتساب الميزة التنافسية في أ، غالب محمد البستنجي .10
 .9011جوان،  دارية، بسكرة، العدد التاسع،ا  بحاث اقتصادية و أالشركات الصناعية الاردنية، 

 على وانعكاسه تقانيال التغيير ،ازكري حسيب بشار العزيز عبدو  الصواف هدون محفوظ .11
 الموصل، الجاهزة، الألبسة لصناعة العامة الشركة في حالة دراسة المنتجات، جودة تحسين
 .2012 ،قالعرا ،34 مجلد 109 العدد الرافدين، تنمية

  

 العلمية والملتقيات المؤتمرات-4
 الوطن في التسويق ،الثاني العربي الملتقى ،بالعلاقات التسويق :حسن أحمد ،فخري إلهام .1

 .2003 أكتوبر 8-6  - قطر - الدوحة ،والتحديات الفرص العربي
متطلبات ومشكلات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز  ،ربحي مصطفى عليان .9

حول معايير المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات  المعلومات،
أكتوبر  30-98جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيفات، تونس، الحمامات، 

9014. 
 :املة مدخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةشإدارة الجودة ال ،سملالي يحضية .3

الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي 
 .9003أفريل  93، 99الجديد، ورقلة 

دور نظام المعلومات التسويقية في الترصد  ،قويدر الواحد عبد اللهو  علي بن يحي رعبد القاد .4
حول المنافسة  4ى الدولي الملتقلزيادة القدرة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية،  البيئي

 .الاستراتجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات،الشلفو 
بلال خلف السكارنة، ادارة الجودة الشاملة في تقليل و حسن سالم الكساسبة و علي فلاح الزغبي  .2

المخاطر التسويقية في ظل الازمة الاقتصادية العالمية في شركات القطاع الخاص 
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، المؤتمر العلمي الدولي  السنوي السابع، جامعة الزرقاء، الاردن، (دراسة تحليلية)الاردني
 .9002نوفمبر  10-11

 المواقع الالكترونية -2
 06/01/9016 بتاريخ  www.onefd.edu.dz: الرابط استرجاعها على تم، التقييس .1
: الرابط استرجاعها على تم، للتسويق الشاملة الجودة .9

http://www.kenanaonline.com/users/najla   92/01/9016 بتاريخ 
 :الرابط على استرجاعها تم ،تحقيقها في التسويقي المعلومات نظام وأثر التنافسية الميزة .3

http://www.hrdiscussion.com/hr49846.html  31/01/9016 بتاريخ 
 استرجاعه ، تموالمعوقاتمؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية، المنجزات  ،أمجد غانم .4

Dr Amjed quality infrastructure in  /www.idma.ae/userfiles/file :على الرابط
Palestine.pdf.   11/01/9016بتاريخ. 

 92/10/9012 بتاريخ /www.ar.wikipedia.org/wiki  :الرابط استرجاعها على تم ،جودة .2
عها على اسارة نبيل، الميزة التنافسية واثر نظام المعلومات التسويقية على تحقيقها، تم استرج .6

 18/08/9016، يوم www.hardiscuission.com:الرابط
 : الرابط على استرجاعها تم والتعليم، الجودة ،علوان علي .7

Bing.50webs.com/file_tqm/tqm_01.htm 31/01/9016 بتاريخ 
الجودة ودورها في التنمية الاقتصادية، تم  ،جرجس الغضبانو  رأكرم ناصو غسان طيارة  .8
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      أاستاذة مساعدة -جامعة بومرداس-ولدبراهيم وهيبة :اسم ولقب الطالبة
 0550640550:الهاتف

 ouahibaouldbrahim@yahoo.fr:البريد الالكتروني

 حول مدى مساهمة نظام المعلومات التسويقية استبيان

 في تحقيق إدارة الجودة الشاملة

 استبيان

كلية العلوم  -بومرداس –حمد بوقرة بصدد التحضير لأطروحة دكتوراه بجامعة ام
علوم التسيير تخصص الإدارة التسويقية يشرفني أن أتقدم بهذا و  الاقتصادية، التجارية

م مدى مساهمة نظام المعلومات التسويقية في تحقيق إدارة الجودة الذي يقي   لاستبيانا
 .الشاملة

من خلال إجابتكم بكل  ،سةدرالذا يشرفني أن أطلب منكم أن تتفضلوا بمشاركتي في هذه ال
التي لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، ، و وحةمطر موضوعية عن الأسئلة الصدق و 

 .أشكركم مسبقا على حسن تعاونكم معنا

   المؤسسةبيانات متعلقة ب: أولا

يةحسب  المؤسسةنوع  -1 ك ل م  ال

 مختلطة             عمومية                خاصة         

 حسب نشاطها المؤسسة نوع -2

   تجاريةصناعية و صناعية               تجارية               خدمية                    
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 حسب الشكل القانوني المؤسسةنوع  -3

 المساهمة مؤسسة التوصية    شركة     التضامن مؤسسة

  محدودةال مسؤوليةالذات  ةمؤسس

 من حيث الحجم المؤسسةنوع  -4

 249الى 01من              49إلى  11من               9الى 1من 

 201كثر من أ

 المؤسسةم المعلومات التسويقية في نظاواقع التسويق و : ثانيا

 على مديرية التسويق؟ ؤسسةللمهل يحتوي الهيكل التنظيمي -1

 نعم                      لا

 ات التسويقية؟ما هي الجهة المكلفة بالقيام بالنشاط -2

 المديرية التجارية              المديرية التسويقية                قسم المبيعات

 للنشاط التسويقي؟ المؤسسةما هي دوافع لجوء  -3

 طرح منتج جديد                   تحسين  العلامة التجارية         المبيعات   ترقية

 خرى  أ

 ومات التسويقية؟نظام المعل فيما يتجلى -4

 مجموعة من الحواسيب                  مجموع الأفراد المستعملين للمعلومات
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لى لمعلومات الداخلة والخارجة من و ا  كل ما سبق               المؤسسةا 

على نظام المعلومات التسويقية  المؤسسةهل يعتمد متخذي القرارات التسويقية في  -0
 ؟التسويقية للحصول على المعلومات

 نعم                   لا 

 عها؟بجم المؤسسةالتي تهتم  التسويقية ما هي طبيعة المعلومات -6

 المرتقبين             زبائنالالحاليين                زبائنال

 المنافسين المرتقبين المنافسين الحاليين           

 ياالموردين                      التكنولوج

 (الوسطاء)الموزعون

 ؟المؤسسةالتي تعتمد عليها  التسويقية ما هي مصادر المعلومات -7

 الهيئات الحكومية                  الانترنتشبكة     مكاتب الدراسات    

 بحوث التسويق                    نظام المعلومات التسويقية

 لات التقنيةالعينات الدائمة                    المج

من الناحية  المؤسسةفي  نظام المعلومات التسويقيةهل هناك فرق بين بحوث التسويق و  -8
 ؟الفنية

 نعم                           لا
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 ؟المؤسسةنظام المعلومات التسويقية في ل مكانيات المتوفرة هي الإما  -9 

 

 المؤسسةمدى تطبيق وانتشار ثقافة الجودة الشاملة ب: ثالثا

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تسييرها؟ المؤسسةهل تطبق  -1

 نعم                        لا 

 فة بإدارة الجودة الشاملة؟على هيئة مكل   لمنظمةهل يحتوي الهيكل التنظيمي ل -2

 نعم                        لا

 

 

 لا          نعم          الفقرة                   رقم

متطورة توفر السرعة في  برمجياتأجهزة و  المؤسسةتستخدم  1
تعمل على تحديثها لحصول على المعلومات و الدخول وا
 .باستمرار

  

كافية ومتاحة قاعدة بيانات شاملة و  المؤسسةتتوفر في  2
 .الأقسام المختلفةللوحدات و 

  

اصة البرمجيات الخالعاملين على استخدام الأجهزة و  يتم تدريب 3
 .التعامل معهابنظام المعلومات التسويقية و 

  

الة لخدمة نظام فع  بكة اتصالات حديثة و ش المؤسسةفي تتوفر  4
 .ةالمعلومات التسويقي

  



223 

 

 

 لجودة الشاملة؟ مبادئ ادارة ال المؤسسةما مدى تطبيق  -3

 لا نعم الفقرة مرق
 هدا كل الأا خطة واضحة تحدد فيهب الإدارة العليا تلتزم 1

 .الشاملة المتعلقة بالجودة
  

   .جدارة معايير محددة لجودة المنتالإ تضع 2
 هذه تسعى الإدارة إلى اكتشا  أسباب عدم تحقيق 3

 .الأهدا 
  

   .اقتراحاتهمدارة العمال على إبداء أرائهم و ع الإتشج 4
   .لإبداع والابتكاراتشجع الإدارة  5
   .همللعمال الأكفاء وترقي ارة حوافزم الإدتقد 6
استراتيجيات طويلة الأجل تقوم الإدارة بتطوير خطط و  7

 .  زبائنالللتعر  على احتياجات 
  

للحصول على  زبائنال مع ةالوجود قنوات اتصال فع   8
 .المعلومات

  

الأفكار المقترحة مات و حرص الإدارة على مراجعة المعلو ت 9
 .زبائنالمن 

  

قتراحاتهم باستمرار وتطور او  زبائنالارة شكاوي تدرس الإد 10
 .ج على أساس ذلكالمنت

  

   .المستمر ينبالتحسوجود سياسة مكتوبة بالتزام الإدارة  11
العمال من أجل توفير منتجات هناك تعاون بين الإدارة و  12

 .زبائنالترضي 
                              

شكل بفكار متميزة بتقديمها السماح للعمال الذين لديهم أ 13
 .رسمي للإدارة
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 ؟هل هناك ثقافة الجودة داخل مؤسستكم -4

 لا                  نعم

 ج؟لتسويقية في تحديد مواصفات المنتما مدى أهمية نظام المعلومات ا -0

 تماما ليس مهما              ليس مهم         ه    مها             هام جدا 

 ج؟ت التسويقية في تحسين جودة المنتما مدى أهمية نظام المعلوما -6

 تماماليس مهم                 اليس مهم           هام            هام جدا    

 ج؟ت التسويقية في تحقيق جودة المنتساهم نظام المعلومايهل  -7

 نعم             لا

دارة الجودة الشاملة؟التسويقية و بين نظام المعلومات  هل هناك علاقة -8  ا 

 نعم              لا

ساهم نظام المعلومات يهل  المؤسسةمن خلال ما تلاحظه على نشاط التسويق في  -9
 التسويقية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة؟ 

 لا      نعم          
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 ؟قيق الجودة الشاملةعلى تحكي  يساهم نظام المعلومات التسويقية في المساعدة  -11

 رقم                              الفقرة        نعم   لا    

في  المستخدميساعد نظام المعلومات التسويقية   
توقعاته و  الزبونعلى تحديد احتياجات  المؤسسة

 يعمل علىو  الزبونو  المؤسسةة بين وتعزيز العلاق
                                                                   .مرضية ةبصور رغباته  ةتلبي

1 

             

 2 يساهم في تحسين جودة المنتج  

 3                                        .يساهم في تخفيض تكالي  الجودة   

 اللازمة بياناتالو معلومات ال يساعد على توفير  
                 .لاتخاذ القرارات 

4 

عن جودة  الزبونمدى رضا يساعد على قياس   
                                                       .الخدمات المقدمةو  المنتجات

 

0 

 6                                      .للعمليات ن المستمريلتحسافرصة  نظمةللميتيح   

 الموجودة في الاخرى نظمةالايساهم في دعم   
                                      .المؤسسة

7 
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 ؟نظمتكمهل هناك نقاط الضع  في نظام المعلومات التسويقية المتبنى في م -11

 نعم                                 لا

 ؟ة الشاملةتأثير هذا الضع  على تحقيق الجودما مدى  -12

        ثانوي     كبير نسبيا                                     كبير        كبير جدا     

 مهمل
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 للاستبيان المحكمين ساتذةالأ سماء السادةأ(: 20)الملحق رقم

 المسمى الوظيفي اللقبالاسم و 
وعلوم التسيير،  في كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية أستاذ  حوشين كمال .د.ا

 .بومرداس -امحمد بوقرة-جامعة

وعلوم التسيير،  العلوم التجارية في كلية العلوم الاقتصادية، أستاذ بن عنتر عبد الرحمان.د.ا
 .بومرداس -امحمد بوقرة-جامعة

وعلوم التسيير،  في كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية أستاذ اونيس عبد المجيد.د.ا
 .بومرداس -امحمد بوقرة-جامعة

 -جامعةوعلوم التسيير،  التجاريةو في كلية العلوم الاقتصادية  أستاذ واعمر علي زيان محند. د 
 -بويرة 

وعلوم التسيير،  في كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية أستاذ رزقي  خليفي.د
 .بومرداس -امحمد بوقرة-جامعة

 



 

228 
 

LE QUESTIONNAIRE 

Université : M’hamed bougara-Boumerdes 

Faculté des sciences économiques, des sciences commerciales et des sciences de gestion  

Département sciences économiques 

 

 

 

 

Chère dame, cher Monsieur, 

En relation avec la préparation d’une thèse de doctorat à l’université de boumèrdès  -m’hamed bougara- 

faculté des sciences économiques et commerciales et sciences de gestion, spécialité management  marketing, j’ai 

l’honneur d’étendre ce questionnaire qui a pour but d’évaluer la contribution du système d’information marketing  

dans la réalisation  de la qualité totale. 

A cet effet,  j’ai l’honneur de vous demander de bien vouloir  participer à cette étude en répondant  avec 

sincérité et objectivité aux questions posées, sachant que celles-ci  seront traités en toute anonymat et resteront 

strictement confidentielles, et qu’elles  ne seront utilisées que pour des buts purement scientifiques. 

Veuillez accepter nos salutations les plus respectueuses ainsi que nos remerciements les plus sincères pour 
votre aide fournie, vos efforts, et du temps que vous allez nous consacrez pour répondre à notre questionnaire.  

                                                        Nom du chercheur : Ould brahim ouahiba 

                                                                           Adresse électronique  : ouahibaouldbrahim@yahoo.fr 

                             Téléphone : 0550460352 

 

Sujet : Questionnaire sur le système  d’informations  marketing et la qualité totale  

mailto:ouahibaouldbrahim@yahoo.fr
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Partie (1) - Renseignements relatifs à l’entreprise :  

1) Quel est le type de l’entreprise selon sa propriété de capital ? 

□ Public 

□ Privé 

□ Mixte 

2) Quel est le secteur d’activité de l’ entreprise? 

□ Service 

□ Industrielle  

□ Commerciale 

□ Commerciale et industrielle  

3) Quel est l’aspect juridique de l’entreprise? 

□ Entreprise de solidarité 

□ Entreprise de recommandation 

□ Entreprise de contribution 

□ Entreprise de responsabilité limitée 

4) Quel est le nombre de vos employés? 
□ (de 1 à 9) 
□ (de 10 à 49) 
□ (de 50 à 249) 
□ (plus de 250) 

Partie (2) – Renseignements relatifs à la réalité du marketing et du système 
d’information marketing (SIM ) dans l’entreprise : 

1) La structure organisationnelle de l’entreprise contient-elle  une direction marketing ? 

□ Oui 

□ Non 

2) Quelle- est la structure  responsable de l’activité du  marketing? 

□ Direction commerciale  

□ Direction marketing 

□ Service des ventes 

3) Quels sont les motifs qui ont poussés l’entreprise à exercer l’activité du marketing ? 

□ L’évolution des ventes 

□ Amélioration de la notoriété de la marque 

□ L’exposition d’un nouveau produit 

□ Autre : ………………….. 

4) Comment percevez-vous votre système d’information marketing? 

□ Ensemble d’ordinateurs 

□ Ensemble d’individus utilisateurs d’informations 

□ Informations interne et externe à l’entreprise 

□ Tous les éléments cités ci-dessus  
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5) Les décideurs marketing de l’entreprise dépendent-ils du SIM pour obtenir des informations? 

□ Oui 

□ Non 

6) Quelle est la nature de  l’information qui intéresse l’entreprise? 

□ Clients existants 

□ Clients potentiels 

□ Concurrents existants 

□ Concurrents potentiels 

□ Fournisseurs 

□ Technologie  

□ Distributeurs 

7) Quelles sont les sources d’information marketing sur lesquelles l’entreprise se base? 

□ Bureau d’études 

□ Réseau Internet 

□ Organisme public  

□ Recherche marketing 

□ Système d’information marketing 

□ Echantillons permanents 

□ Revues spécialisés 

8) Selon votre avis, y a t-il une différence entre les  recherches  marketing et le systè me d’information  

marketing dans l’entreprise sur le plan technique? 

□ Oui 

□ Non 

9) Quelles sont les ressources technologiques que l’entreprise met à la disposition du SIM ? 

□ Des appareils et des programmes avancés pour avoir l’accès  rapide aux informations  

□ Une base de données suffisante et disponible pour toutes les unités et les divisions  

□ Formation du personnel sur l’utilisation des dispositifs concernant le SIM 

□ Un réseau de communication moderne et efficace  pour servir le SIM 

Partie (3) – Renseignements relatifs à l’application et la diffusion de la culture de la 
qualité totale (TQM) dans l’entreprise : 

1) L’entreprise applique t elle les principes du management de la qualité totale (TQM) dans sa gestion? 

□ Oui 
□ Non 

2) La structure organisationnelle de l’entreprise contient elle un organisme responsable du TQM? 

□ Oui 
□ Non 
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3) Parmi les aspects du TQM cités ci-dessous, quels sont celles utilisés par l’entreprise ? 
□ L’engagement de la direction générale à mettre  un plan clair qui détermine ses objectifs.  
□ L’administration met des critères spécifiques pour la qualité du produit.  
□ L’administration cherche à découvrir les causes de l’échec de la réalisation des objectifs. 
□ L’administration encourage la créativité et l’innovation. 
□ L’administration encourage le personnel à donner leurs avis et leurs suggestions. 
□ L’administration donne des motivations et des promotions  aux  personnes qualifiés. 
□ L’administration développe  les plans et les  stratégies à long terme pour identifier les besoins des 

clients. 
□ L’existence de canaux de communication efficaces avec les clients pour obtenir des informations. 
□ L’administration revoit toujours les informations et les idées suggérées par les clients.  
□ L’administration étudie continuellement les plaintes des clients et développe le produit sur la base 

de cela. 
□ L’existence d’une politique écrite sur l’engagement de l’administration à une amélioration continue 

des opérations. 
□ Il ya une coopération entre l’administration et le personnel pour fournir des produits  qui satisfait 

les clients. 
□ Laisser  le personnel qui a des idées spécifiques à les soumettre à l’administration. 

 

4) Y a-t-il une culture de la qualité dans l’entreprise? 

□ Oui 
□ Non 

5) A votre avis, quel est le degré d’importance du SIM  dans la détermination des  spécificités du 

produit? 

Très important important Pas important Pas du tout important 

    

 

6) Selon vous, quel est le degré d’importance du SIM dans  l’amélioration de la qualité du produit ? 

Très important important Pas important Pas du tout important 

    

 

7) Pensez vous que le système d’informations marketing participe à la réalisation de la qualité du 

produit? 

□ Oui 

□ Non 
8) Croyiez-vous qu’il y a une relation entre le SIM et le TQM ? 

□ Oui 

□ Non 

9) D’après ce que vous remarquez  sur l’activité du marketing dans l’entreprise, le SIM  participe t-il à 

la réalisation du TQM ? 

□ Oui 

□ Non 
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10)  Comment le SIM participe t-il à la réalisation du TQM ? 

□ Le SIM aide  l’entreprise à déterminer les besoins du client et ses attentes et renforce la relation (  
(entreprise /client).  

□ Il participe à l’amélioration de la qualité du produit. 
□ Il participe à la réduction des couts de qualité. 
□ Il aide à fournir des faits et des données pour prendre  les bonnes décisions. 
□ Il aide à mesurer la satisfaction du client  sur la qualité du produit et service. 
□ Il permet à l’entreprise de fournir des occasions pour  l’amélioration continue des opérations. 
□ Il contribue aux supports d’autres  systèmes  d’administration.  

 

11) croyiez-vous qu’il y a des points faibles  dans le SIM  adopté  par  l’entreprise? 

□ Oui 

□ Non 
12) D’après vous, Quel est le degré d’impact de ses points faibles sur la réalisation du TQM? 

□ Très grand 

□ Grand 

□ Relativement grand 

□ Secondaire 

□ Négligeable 

Merci 
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