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 شكر و عرفان

في البداية نشكر الله عز وجل الذي وفقنا لاتمام هذا العمل المتواضع كما نتوجه بالشكر الجزيل الى  
 كل من ساعدنا في

 انجاز هذا البحث سواء من قريب أو بعيد ، كما يشرفنا أن نتقدم بأسمى عبارات الشكر و التقدير الى :

ه القيمة التي مهدت لنا الطريق لاتمام حلم يبخل علينا بنصائالأستاذ المشرف : الدكتور مير أحمد الذي 
كما أتقدم   هذا البحث ،  

لي طريق  االذي مهد وبعيطيش شعبان بأسمى ايات الشكر و التقدير و الامتنان الى الأستاذ حريزي فاروق
و لا  العلم و المعرفة   

ذا البحث بالنصيحة و العون و يفوتنا أن نتقدم بجزيل الشكر و العرفان و الى كل من ساهم في ه
 التشجيع ...
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 عامة مقدمة

 

 ب 

 مقدمة 

و تحديات عديدة منها انفتاح السوق و بالتالي شدة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية تواجه اليوم عقبات ان       

هذا كله في ظل ظهور التقنيات الجديدة للإعلام و الاتصال ، و التي سرعت من حركية و خطورة هذه  المنافسة

التحولات و عجلت بظهور اقتصاد المعرفة حيث وجدت المؤسسة نفسها تتعامل يوميا مع كم هائل من المعلومات ، 

التعامل قضية تأقلم مع متغيرات المحيط بقدر ما هو ضمان لتوقع التغيرات قبل حدوثها و التخفيف من التي لم يعد 

حدة المخاطر التي �دد بقائها و على الرغم من التقدم الكبير في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ، فان 

يانات و المعلومات الكافية و الدقيقة أو عدم المؤسسات مازالت تعاني من بعض المشكلات المتعلقة بالحصول على الب

الحصول عليها في الوقت المناسب أو تحمل المؤسسة تكاليف عالية للحصول على بيانات و معلومات غير مهمة كل 

  .هذا ينجز عنه تذبذب في مبيعا�ا و بالتالي فقدا�ا لحصص السوق

لابد عليها من اعتماد نظام متكامل للمعلومات  و حتى تتجنب المؤسسة الوقوع في مثل هذه الأخطاء        

التسويقي ، فالمؤسسة تحتاج الى المعلومات المتجددة حتى تتمكن من توفير الاشباع المطلوب للمستهلك و ارضائه ، 

مل وتحقيق أفضل قيمة ممكنة من المنتوج فالمنتجات الجيدة و البرامج التسويقية الناجحة تبدأ من تحقيق مبدأ الفهم الشا

لحاجات المستهلك و رغباته و أذواقه ، كما تحتاج المؤسسات الى بيانات و معلومات وافرة حول المنافسين و البائعين 

المدخلات المهمة  كإحدىالتسويقية تنظر الى المعلومات ليس فقط   الإدارةو جميع عناصر السوق ، و لقد أصبحت 

عد أصلا استراتيجية مهمة و أداة تسويقية فعالة .لصناعة أفضل القرارات ، بل ان المعلومات اصبحت ت  

  كالتالي:على ضوء ما تقدم يمكن صياغة اشكالية البحث  

        الإشكالية:أ _ 

؟في مؤسسة موبيليس  العملاءما هو دور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق رضا   

التالية:الإشكالية نطرح الأسئلة  ومن هذه  

موبيليس؟مؤسسة عملاء لتسويقية في رضا للاستخبارات ا تؤثر هل _   

موبيليس؟بحوث التسويق في رضا عملاء مؤسسة تؤثر هل _   



 عامة مقدمة

 

 ج 

موبيليس؟قواعد البيانات في تحقيق رضا عملاء مؤسسة  تؤثر _ هل  

يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات المقدمة من شركة موبيليس   _هل 

ية قمنا بصياغة الفرضيات التالية:للإجابة عن إشكالية الدراسة والأسئلة الفرع  

 ب: فرضيات الدراسة

  :الرئيسية الأولىالفرضية 

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لنظام المعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء_   

 لتحقق من صحة هذه الفرضية قمنا بتجزئتها الى ثلاث فرضيات فرعية على النحو التالي: 

  الفرعية:الفرضيات 

  الأولى:فرضية الفرعية ال 

 يوجد تأثير للاستخبارات التسويقية في تحقيق رضا العملاء بمؤسسة موبيليس

   الثانية:الفرعية الفرضية 

 يوجد تأثير لبحوث التسويق في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس

الثالثة:الفرعية الفرضية   

   مؤسسة موبيليستأثير لقاعدة البيانات في تحقيق رضا العملاء في يوجد

: ة الثاني لرئيسيةفرضية اال _  

رضا من طرف الزبائن على الخدمات المقدمة من شركة موبيليس يوجد_   

لتأثير البيانات الشخصية على رضا زبائن مؤسسة موبيليس لا توجد فروق دالة احصائيا تعزى_   

 



 عامة مقدمة

 

 د 

الموضوع:أسباب اختيار ت:   

  التالية:في العناصر  والأهمية الموضحةاب يعود اختيارنا لهذا الموضوع الى الأسب

  والاتصال.أنظمة المعلومات الناتج عن تقدم تكنولوجيا المعلومات  والسريع فيمدى التطور الهائل  -

لتنمية الاقتصادية الأخيرة المؤسسات في ا الآونةفي يلعبه نظام المعلومات التسويقية الاهتمام الذي  تزايد -

 والاجتماعية.

 الشخصي والرغبة في معالجة الموضوع المدروس. الميل  -

  قابلية الموضوع للتطبيق في المؤسسة محل الدراسة.  -

     البحث: ث: أهداف

   يلي:تكمن أهداف البحث فيما 

التسويقي.في ا�ال  واهمية المعلومات_اظهار دور   

  التسويقي._ التعرف على واقع استخدام المؤسسة لنظام المعلومات 

التسويقية.العناصر الأساسية المكونة لنظام المعلومات  _ تحديد  

  _ البحث عن الدور الذي يلعبه نظام المعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء.

: تأتي أهمية الدراسة كو�ا تتناول موضوع مهم من مواضيع التسويق ألا وهو دور نظام المعلومات ج: أهمية البحث

لعملاء وتكمن أهمية الدراسة فيما يلي: التسويقية في تحقيق رضا ا  

 العملاء.ابراز دور نظام المعلومات التسويقية في تحقيق رضا  -

الإشارة الى مسؤولي المؤسسات نحو ضرورة وجود نظام لجمع المعلومات والبيانات المتعلقة بالتسويق نظرا  -

 لأهميته القصوى في تحقيق رضا العملاء.

  ء في المؤسسة من خلال نظام المعلومات التسويقية لضمان البقاء والاستمرارية لها.أهمية تحقيق رضا العملا -



 عامة مقدمة

 

 ه 

   والمكانية للبحث:الزمانية  د: الحدود

   كالتالي:الحدود الزمنية   إطاربحثنا في  بإجراءقمنا  الدراسة،على الاشكالية محل  للإجابة

2017فريل أ 30مارس الى  25اقتصرت الدراسة في مجملها ما بين الفترة   

المسيلة.أما الحدود المكانية فقد تمت الدراسة في مؤسسة موبيليس فرع   

  البحث: ه: منهج

 والمنهج التحليليالنتائج المرجوة من الدراسة قمنا باتباع المنهج الوصفي  والوصول الىبالموضوع  للإحاطة

اسة كافة العناصر ذات العلاقة بالموضوع حيث ا�ما يتلائمان مع طبيعة الموضوع فمن خلال المنهج الوصفي يمكن در 

الى اتباع منهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي لتفسير الظاهرة  بالإضافة ورضا العملاءمن نظام المعلومات التسويقي 

استبيان.خلال اجراء  وهذا منارض الواقع  واسقاطها على  

   السابقة: ي: الدراسات

دراسة  ،الأداءأثر نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة بعنوان  ،الرزاقبد معتز سلمان عدراسة                  

والستون العدد الثامن  ،والاقتصادبغداد، مجلة الادارة  والأولى فيتحليلية لأراء عينة من مدراء فنادق الدرجة الممتازة 

رفة لدى مديري منظمات عينة البحث هذه الدراسة الى اضافة مع المستنصرية، بغداد، العراق هدفت ، الجامعة2008،

 اليه:توصلت  والنتائج التي الأداء،ضمان جودة  ودوره فيحول نظم المعلومات التسويقية 

وديمومتها المعلومات التسويقية تمثل عاملا مهما من عوامل بقاء المنظمات  ومنها نظم_ ان انظمة المعلومات الادارية 

 واستمراريتها.

كبير   ورضا عددمات التسويقية بصورة عامة يقودنا الى ضمان جودة الأداء من خلال كسب ثقة _ ان تبني نظم المعلو 

وانخفاض شكواهم.من العملاء   

_ ان المعلومات التي تقدمها مقاييس الأداء حسب الأسبقيات التنافسية يمكن أن تفيد ايضا في التخطيط 

      الاستراتيجي.
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دور نظام المعلومات التسويقية في التخطيط للنشاط ان بعنو  فراحتيه،العيد  دراسة         

 وشركة ملبنةللألمنيوم  والشركة الجزائريةدراسة حالة شركة مطاحن الحضنة بالمسيلة  والرقابة عليهالتسويقي 

الدراسة  ، هدفت2006،بوضياف، المسيلةمحمد  تسويق جامعة ماجيستير، تخصصمذكرة  بالمسيلة،الحضنة 

بعملية  والشاملة للقيامتوفير المعلومات الدقيقة  ودوره فيعلى نظام المعلومات التسويقية  الى القاء الضوء

التالية:الى النتائج  والتي توصلتفي المؤسسة  والرقابة عليهالتخطيط للنشاط التسويقي   

دقيقة  _ يلعب نظام المعلومات التسويقية دورا هاما في عملية التخطيط التسويقي لما يوفره من معلومات

. والداخلية للمؤسسةمتغيرات البيئة الخارجية  وشاملة عن  

 ولهذا كان_ ان نقطة البداية لعمل نظام المعلومات التسويقية هو توفير المدخلات التي هي عبارة عن بيانات 

والخارجية للمؤسسة.اجماع عينة البحث على اعتبار مصادر البيانات هي البيئة الداخلية   

دائمة التحول فان التخطيط التسويقي لن يتمكن من التنبؤ الدقيق  متغيرات اقتصاديةو _ في ظل ظروف 

دور للرقابة التسويقية من خلال نظام المعلومات التسويقية حتى تتمكن  وهنا يبرزلتحقيق تلك المتغيرات 

المختلفة.المؤسسة من تساير تلك التحولات   

 التسويقيةعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات أهمية نظام المبعنوان  علمي لزهردراسة       

2006  الاقتصادية،مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم  رسالة  

عملية اتخاذ القرار التسويقي تعتمد بشكل أساسي على وجود المعلومات التسويقية و هدفت الدراسة الى أن 

المعلومات و دقتها و طريقة التنظيم ، فمن أكبر المشاكل يتوقف نجاح القرار المتوصل اليه على مدى صحة 

التسويق هي الحصول على المعلومات التسويقية يعتمد عليها ذات العلاقة  بإدارةالتي تواجه صانعي القرار 

بالموضوع المعني حديثة ودقيقة و في الوقت المناسب كما أن متخذ القرار التسويقي في حاجة الى معلومات 

افر المعلومات التسويقية بالكمية والنوعية الملائمتين ،و الوقت المناسب يمثل العمود الفقري لاتخاذ متنوعة فتو 

القرارات التسويقية .ان المعلومات التسويقية التي يحتاجها متخذ القرار التسويقي و المؤسسة على العموم 

وعين أساسين مصادر داخلية تكون في الغالب من مصادر متنوعة لكن يمكن تقسيم هذه المصادر الى ن

ومصادر خارجية فالمصادر الداخلية هي كل السجلات و التقارير المتعلقة بأوضاع العمل و اجراءاته و طرقه 



 عامة مقدمة

 

 ز 

و صعوباته و التي تحتفظ �ا المؤسسة بطريقة منظمة تسهل تخزينها و الرجوع اليها في اطار نظام المعلومات 

 التسويقية .

 وتحصل منهاي التي تصل الى المؤسسة من البيئة الخارجية التي تتعامل معها باستمرار اما المصادر الخارجية فه

 الأبحاث، القوانين الدراسات، الأداء، الأفكار،، المواد، الطاقة العاملة،على المعلومات المتعلقة اما بالقوة 

  .منظم إطارفي أي وقت في  وتخزينها والرجوع اليهافرزها  والتشريعات والتي يمكن

  البحث:هيكلة 

الفرضيات تم  وللإجابة على والتساؤلات الفرعيةالعام  ولمعالجة التساؤلانطلاقا من الأهداف المرجوة من الموضوع      

وهما:تقسيم البحث الى فصلين   

الأول:الفصل   

نظام المعلومات  و ماهيةوهمبحثه الأول المتغير المستقل  مية لنظم المعلومات التسويقية:هيالمفا الأبعاد المعنون بـــ

عن المتغير التابع وهو رضا العملاء كمتغير  والمبحث الثاني ومكوناته)_ أنواعه _ أهميته _ أهدافه  (مفهومهالتسويقية 

تحقيقه)_ خصائصه _ ادوات قياسه واليات  (تعريفهاساسي في الحفاظ على العملاء   

الثاني:الفصل   

س حيث حاولنا اسقاط ما تم التطرق اليه في الجانب النظري في شكل دراسة _ المعنون بدراسة حالة مؤسسة موبيلي

يلي: وتضمن ماميدانية   

للمؤسسة)_ التعريف _ الهيكل التنظيمي  (النشأة_ المبحث الأول تحت عنوان تقديم مؤسسة موبيليس   

  الاطار المنهجي للدراسة وتحليل وتفسير النتائج  _المبحث الثاني بعنوان

 

 



 ح‌
 

 نموذج الدراسة: 

:يلي فإن النموذج الفرضي للدراسة هو كما في ضوء إشكالية وفرضيات الدراسة و المتغيرات المعتمدة  

 

 

 

 

 

 

 نظام المعلومات التسويقية

_  الاستخبارات التسويقية  رضا العملاء   

_  بحوث التسويق    

_  قاعدة البيانات    

 

 

 

 

 

 

 

من إعداد الطالب بالاعتماد على فرضيات الدراسة و نتائج الدراسة السابقة :المصدر  

 المتغير‌التابع المتغير‌المستقل
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 تدهيد 

في ظل الدنافسة و تطور الدؤسسات ازدادت أهمية نظام الدعلومات فأصبحت طريقة جمع البيانات والدعلومات بطرق 
و مواصفات عملية وموضوعية، لذا تسعى الدؤسسات للحصول على الدعلومات و البيانات لكي تكون قادرة على 

، هامها ومن اجل الحفاظ على عملائهالدمواجهة كل التغيرات التي من شأنها أن تحدث اختلالات و تعطيل 
فيتعين عليها انشاء نظام يكفل لذا السيطرة والتحكم في حجم الدعلومات الدتداولة و استغلالذا على درجة عالية 
تعكس صورة القرارات الدتخذة مع التركيز على الأنظمة الفرعية لنظام الدعلومات، أهمها نظام الدعلومات التسويقية 

ثر صلة بالتطورات التي تحدث في البيئة الخارجية لأنه يمتاز بتوفير الدعلومات و البيانات اللازمة لاتخاذ و هذا لأنه أك
في الدؤسسة. الإداريةالقرارات اللازمة و يزيد فعالية كافة الوظائف   

و من هذا الطرح سوف يتم تقسيم الفصل النظري الى مبحثين حيث سيتناول الدبحث الأول ماهية نظام 
علومات التسويقية أما الدبحث الثاي  فسيخص  لرضا العملاء كعنصر أساسي للحفاظ على العملاء.الد  
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 ماىية نظام المعلومات التسويقية الأول:المبحث 

يلعب نظام المعلوماات اتسواوية د دارا ما اا ف ركاا ة اادة ااداد اديسلاادك تلفيااةات ف ااتاواس اتسذاكوا د اذ يواا  
علا  ذتا  ف بروين ااداد اديسلادك بها، من خلال توكيره المعلوماات اتلازماد تل واسويات اددارياد المةسل اد ، ا  ذااد 

 تذسطاس ف هذا المبحث الى م اوم نظام المعلومات اتسووية د ،أهداكه، أنواعه امكوناته.

 نظام المعلومات التسويقية الأول: مفهومالمطلب 

ماان  درادهااتاادرس جاتابسااعلاا  ةااك  اااةد ان تااذظ  اتك   ااد اتاا  تساادكت ك اااا المعلومااات اتسوااوية د لماادراد اتسوااويت ك اااا 
 ادجس اتات.معلومات تووية د تلبي هذه  انظ د اتل  المعلومات 

يعد نظام المعلومات اتسواوية د أجاد نظا  المعلوماات ات اع اد ف المذظ اد ف اااار نظاام المعلوماات اددارياد ، ا عل اه كاان 
جااد انواااماما الم اااوم اتفياامك تذظاام المعلوماات اذ عاكاه ة ذاه علا  أناه أ أيضاايذحلاا ف هاذا ادااار  م اوماهبردياد 

نظ  المعلومات ات اع د داخك المذظ د ا اتذك يادف الى بذ  اا اتب اناات مان ملاادرها اتداخل اد ا اةارت اد امعا سااا 
ا بزاانين المعلومااات ا اتاا تاعاا ا ارتااانا الى قااانع  اتةاااارات تلاتااس ادة مذاااا ف اتسةطاا   ت نفيااطد اتسوااوية د ا 

اتاا  تسلاال  اااتسطور ا اتااوع  ا ادتااس ااريد ا اتاا  توااسادف توااا ك  علاا  انااه اةطااد أيضااااتايا ااد عل اااا ، ا يعاااف 
 أنه ان كك المعةد ا المسكاماك  ( (kotlerانو ا  د المعلومات تذبا الى تذب ما انو ا  د اتولا ا اةدمات، ايعاكه 

االملااادر اةارت ااد مان اااااا اتبفيااايد ا ااتاانة ا ادتاااادات ا اتااذك يلاا   تسا  اا اتب انااات ماان الملاادر اتداخل ااد 
 1تل ذفيأة تسوت د معلومات تواعد اددارة اتسووية د ف قذا اتةاارات اتول  د.

 : تعريف نظام المعلومات التسويقية الفرع الاول

 هذاك عدة تعاي ات تذظ  المعلومات اتسووية د ، انذا تذدرج أهماا عل  اتذحو اتسالي:  

ا ادتااادات الملا  د  الآدتعاف  عض اتكساب نظ  المعلوماات اتسواوية د  أ اا ظ نظاام مساداخك مان اا اةاص ا 
 طايةااااد ااااادف الى تاااادكت مذااااسظ  ماااان المعلومااااات ماااان الملااااادر اتداخل ااااد ااةارت ااااد دتااااسةداماا ف  سلاااال اتةاااااارات 

 .2اتسووية د ات  تواته ادارة اتسوويت ظ 

                                                           
 .15ص، 2002ت وير اتعاارمد، مح د عبد جوين ال كاج اتطائ ، نظام المعلومات اتسووية د ، دار الحامد تلذفيا ا اتسوزيا، اتطبعد ااالى ،1
 .145،ص 2001أمين عبد اتعنين جون،ات ات ا ات اتسوويت ف اتةان اتواجد ا اتعفياان،دار يباد تلطباعد ااتذفيا،اتةاهاة ملا،2
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ماان ااكااااد ا ااداات ا ادتاااادات اتاا  يااس  تلاا   اا تسا  ااا ا  م ا طاادعلاا  أنااه ظ ة وعااد  kotlerة ااا يعاكااه 
تلذ ل ا برل اك ا تة ا   المعلوماات ا تنايادها تلاااات اتا  برساتااا  دياد ا اتسوي الا المذاتاب دتاسةداماا ةأتااس 

 .1ف ابزاذ اتةاارات 

ا ادداات الملاا  د تسوااا ك  تالإتاااادات ة ااب ماان ااكااااد ا ا تعاااف نظااام المعلومااات اتسوااوية د علاا  ا ااا ظ ذتاا  ا
تاادكت ا بزاانين ةاكااد اتب انااات ا المعلومااات ماان  سلاال الملااادر ا برويلاااا ا قاا ااساا  فيااكك ذا معاا  ا كائاادة لمسةااذ 

 .2اتةاار ف المفيااع ا  ل د داريد ظ 

 أناااه ظ ان كاااك الماااذظ  مااان ااكاااااد ا ااتاااانة ا ادتااااادات الملااا  د   اااا ا ج ااا  ا برل اااك ا تة ااا    أيضااااا يعااااف 
 .3اتوزيا المعلومات اتدي ةد ا ات  يحساتاا مديا اتسوويت دبزاذ اتةاارات اتسووية د ف اتويلا المذاتب ظ 

 : أنواع المعلومات التسويقية الفرع الثاني

لمعلومااات اتسوااوية د ماان أهم ااد برة اات كاعل ااد نظااام المعلومااات اتسوااوية د ا اتاا  تةاااس تذبااا اهم ااد برديااد أنااواع ا
بداادق ياادرة اتذظااام علاا  تلب ااد اجس اتااات الموااس  دين ماان المعلومااات ذتاا  ان اةطااأ ف هااذا اتسحديااد ياا دك الى عااان 

 د مررراااا ف ا واناب هذه ااهم اتذظام عن تلب د اجس اتات الموس  دين ا يذعكس ذت  تلبا عل  كاعل د اتذظام ا بذد
 :4اتسات د

  يااد يلااك اددارة كاا ض ةبااير ماان المعلومااات اتاا  تكااون منلمااا ماان المعلومااات الم  اادة ا ات ااير م  اادة الى درتااد
 يلعب معاا بس  ن المعلومات اتضااريد المطلو د .

 اتااود اتذظااام أا اتوتاا لد اتاا   تسااأ ا المعلومااات ا تلاابا  ااظايا  ااين ااكااااد ا اايوااام داخااك المذفيااأة ماان دان
 تك ك تكاملاا .

   يااد تكااون المعلومااات موتااودة ا مساجااد تاادق أكااااد  خاااين أا أيوااام اخاااق ا د يااس  ا لاااااا ا توقاا لاا الى
ا تود تةاديا مادق أهم سااا تلح ااة ا ا اات ات  تظاا جاتساا نس اد اتباب  ةل د أا تسااهك مضام ذه

 ااخاق .
                                                           

 .158،ص 2006اتعل  د تلذفيا ا اتسوزيا، ع ان ااردن، كات ازار تاما اتبكاك، اتسوويت أتس ا م اه   معاقاة، اتطبعد اتعا  د، دار  1

 .49،ص 1995عب دات،مبادئ اتسوويت مدخك تلوة ،دار الموسةبك تلذفيا ا اتسوزيا،ع ان،مح د 2
 .95،ص 1999مح د كايد اتلحن،اتسوويت، اتدار ا امع دتلطبا ااتذفيا ااتسوزيا،اتةاهاة،ملا،3
 .40كاج اتطائ ، ماتا تا ت، ص ال  ت وير اتعاارمد، مح د عبد جوين4
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  يااد يااس  تواال   معلومااات خااخااد الى مسةااذك اتةاااارات أا يااد تواال  معلومااات قااح حد ناا  ا تكاان  فيااكك
 يلعب ادتس ادة مذاا . 

  يااد د تلااك المعلومااات اتلااح حد الى الموااس  د المذاتااب ف اتوياالا المذاتااب ا ف مااا يسعلاات  ااأنواع المعلومااات
ذين يحلااااالون عل ااااااا ا أهااااا  اتااااااات اتذظاااااا بزسلااااال  ااااااخسلاف اتااااااات نظاااااا المااااادراد اتااااا كإ اااااااتسواااااوية د 

 )اتسلذ  ات الم  دة( بهذا اتلدد ما يل  : 
 ؛_ جوب اب عد اتذفياط اددارك
 ؛_ جوب ملدر توت د المعلومات

 ؛_ جوب اتلوب بذ  عاا         
 ._ جوب موسوق اتديد ) المو وي د ( تل علومات         
 توض حا انواع المعلومات اتسووية د تبعا تكك تلذ ل :   ما يلا ف 

 المعلومات حسب طبيعة النشاط الاداري : . 1

اتسوااوية د تبعااا دخااسلاف اب عااد اتذفياااط اددارك ا اتااسذادا نااذا اتسلااذ ل  الإدارةبزسلاال المعلومااات اتاا  برساتاااا 
 يدكن ذةا ادنواع اتسات د :

 الاستراتيجي:المعلومات الخاصة بالتخطيط • 

( ا اهاداف المذفياأة، ا بزلا لم الماواد اتلازماد تبلواااا ، بردياد ات عات اات ا coalsا ات  توااه  ف قا ااد مااياب )
تفياك لد تديادة مان اتوالا ، ادنواحاب مان تاوس مع ذاد ،   إضااكداتو اتات ...الخ ، مثال ذت  المعلومات اةاقد 

 ت  ير مذاكذ اتسوزيا ... الخ 

ا اتاا  تواااه  ف تا اا د اخس ااار اتباادائك اةاقااد  اتااسةدام المااوارد المساجااد الخاصااة بالربابااة الاداريااة:  المعلومااات• 
اتسوااوية د مثااال ذتاا  المعلومااات اةاقااد  نيااادة عاادد اتااوةلاد ف تااوس مع ذااد ، ت  ااير بزل لااات ادعاالان  ااين  تااادارة

 ااتواس أا اتولا أا اتائك ادعلان المةسل د ... الخ 

ا اتااا  توااااه  ف اعااااز اتع ل اااات ات وم اااد تل ذفياااأة مثاااال ذتااا  المعلوماااات ات اةاقاااد  اتايا اااد اتسفيااا  ل د : المعلومااا• 
 رتال المب عات ات وم د .  طاةاقد لمسا عد نفيا
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 حسب مصدر توليد المعلومات: . 2

 المعلومات من تانب اتبائعين مةا ك المفي ين ) اتاد اتذظا اتوائدة ف اتووس ( ا تسض ن :  •

  : المعلومات من جانب البائعين و فيها 

ا تسض ن معلومات المب عات اةاقد  المذفياة ا بحد ذااا ا المب عات المسعلةد  اتلاذاعد ةكاك  معلومات المبيعات : -
 ملذ د جوب اتولا ... الخ 

تفياير اتسكاات ل اتسواوية د الى   اا اناواع المعلوماات المسلةاد  اتذ ةاات المبذاتاد مان يباك اددارة  معلوماات التاااليف: -
 اانفيطد اتسووية د . ممارتساااتسووية د عذد 

  : المعلومات من جانب المشترين و فيها 
تفيااااير ات اااااص اتسوااااوية د الى ات عات ااااد اتةلااااوق توااااوس مع ذااااد تفيااااااد أا  المعلومااااات راااان فاااار  التسااااوي : -

اتسالاك اتولا ا اةدمات ات  توسةدم ةأتاس تلة اس اتك   عان بز اين اتك  اات اتسةايب اد مان اجادات 
 اتولا ا اةدمات ات  تكون اتناد اتووس اتةا ل د عل   اائاا أا اتس عابها 

ادتااسالاة د ا ت وااير تاالوك الموااسالكين أك برديااد   اانماااطتسعلاات ا  معلومااات راان ساالوك المسااتهلاين: -
 سلاال ة وعااات الموااسالكين اتااذين يدثلااون تانااب المفياا ين  اتوااوس ا توضاا ا تاالوة د هااذه ا  وعااات بذاااه 

  سلل اتولا ا اةدمات .
 :  المعلومات الداخلية مقابل المعلومات الخارجية• 

وماات الى داخل اد ا خارت اد يعاود الى اخاسلاف ادتااادات ا اتلاعو ات اةاقاد ان اتوبب ادتات  ف تلاذ ل المعل
 ا برل ك ةك مذا ا ، كالمعلومات اتداخل د تس  ن  ا ا:  إدارة

 توسلنم اتااد دراتات ا أبحاث يل لد تدا ان ملادرها معااكد ا محددة .
 ادخاق . لاتسكات تكات ل ا خساا تكون  و طد ا ض ذ د ما عذاقا 

مب عاااات المذفياااأة ا اتسكاااات ل  معلوماااات عااانياااس  برلااا لاا مااان داخاااك المذفياااأة مااان اتذفياااااات اةاقاااد بهاااا مثاااال ذتااا  
 .. الخ اةدمات.اةاقد بها ملذ د عل  أتاس اتولا ا  اتسووية د،

 اما اةارت د كسس  ن ب :
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تسعلات ا مان يباك أا  واتاطد تااات مواسةلد ياس  بذ  عااملاادرها توسلنم دراتات ا ابحااث  ااملد نظااا تسعادد ا تذاوع 
 .خاقاد ت المذفيخا اتذفيااات اةاقد 

 : ا ك اا نوعين : المعلومات حسب أسلوب تجميعها. 3

هاا  المعلومااات اتاا  يااس  بذ  عاااا اال ماااة ماان ملااادرها ااقاال د ) الموااسالكين ، اتع االاد ،  المعلومااات الأوليااة:• 
 دراتد ا جك مفيكلد محددة . ااااضرتال اتب ا ، الموسذدات... الخ ( ا ذت  لمواتاد اتسةدامات خاقد ، أك 

ا من يبك تاات أخااق ااااضااا ا ه  المعلومات ات  تكون موتودة ، ا تبت أن تم بذ  عا المعلومات الثانوية:• 
اةاقد ، عل ه عد أنه عادة د يبا اا  سا  اا المعلوماات ااات اد عان موضاوع اد  عاد اتسأةاد مان عادم تاوكا المعلوماات 

رات تعسااارر المعلوماااات اتثانوياااد مااان اتدرتاااد اتثان اااد ا ااتثانوياااد عااان هاااذا الموضاااوع ، ا تواااود الحااا  كاااان اتعدياااد مااان ادد
 د يل لد ، كا  تة د ةةل  د ا ة اتا عام كضلا عن ا ا يد توكا جلود خاقد.  وق اا ذات أهم 

 : ا تلذل الى :  المعلومات حسب مستوى دبتها.4

ا ه  أ وا  أناواع المعلوماات اتسواوية د ،  مبا اةالحة ةد عبارة عن جاد د اا ظاف يدكن ملاجظسه  الحقائ :• 
يعس د المدراد  فيكك ةبير عل  الحةائت ات  يلاجظو ا  أن وا  أا ات  تاد ات ا  عن اايات تةااريا رتاال اتب اا ، 

 المدراد ... الخ 

 تالإتااادابزسلل الحةائت عن اتسة  ذاات مان ج اث ةاون ااخايرة تواسذد علا  ادتاسذساتات ا  التخمينات:• 
اتع ذاد ا ا اا  اخطاادجلائ د  دد عن الملاجظد المبا اة كاتسة  ذات توسذد عل  اتع ذد ا  ذت  كاا  بزضاا اد

اخطاااد اتة اااس اد أن ةاالا  أيضاااتةااوم علاا  اراد الموااسالكين  اادد عاان الملاجظااد المبا اااة ا  ااذت  كااا  بزضااا 
 اتسةدام ااس ي اس اةثا ديد . اتذوعين من ااخطاد يدكن تةل لاا عن اايت زيادة جا  اتع ذد ، ا

بزسلاال اتسة  ذااات عاان اتسذباا ات ماان ج ااث أن ادخاايرة تسعلاات ا اااس   الموااسةبك ف جااين تسعاماااك  التنبااتات:• 
 اتسة  ذات ما الماض  ا الحاضا .

بزسلاال اد اااعات عاان الحةااائت ماان ج ااث اتااذةلم الم اا ض ف مو وي ااد ملاادرها ، اةو ااا تسعااارض مااا  الاشااارات:•
 عضاا اتبعض ، اا ماا الحةاائت المعااكاد ، هذاا ةاان مان اتضااارك جوا  اد ااعد  أتالوب أا  ااخا ، ا مماا هاو تاديا 
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تسواوية د ا خاقااد تلا  المسعلةااد بخطاا   اتاذةا ان اد اااعات ياد تكااون الملادر اتوج ااد المسااح تاابعض اناواع المعلومااات ا
 سووية د  اتاا  من ةك ما يفيوبها المذاكوين ، تذا كان اد اعات نا اهم ساا ا مكانساا تدق اددارات ات

 :  : مفهوم بوارد المعطيات التسويقيةالفرع الثالث

  معا سااا ا اتاسع انا تعاف ياعدة المعط ات علا  أ اا ظ ة وعاد مل اات م ا طاد تل عط اات اتدائ اد اتا  ياس
 1 واتطد نظ  اتسطب ةات ظ 

ا تعاااف ا  ع ااد اامايك ااد تلسوااويت ياعاادة المعط ااات اتسوااوية د علاا  أ ااا ظ المةار ااد اتاا   واتااطساا يااس  بذا اان 
 2تكذوتوت ات يواعد اتب انات تلا سكار ا خلت ا ماايبد يوائ  اتب انات اةاقد  اتع لاد ظ 

نوسذسج من هذا اتسعايال  اأن ياعادة المعط اات اتسواوية د تعان المكاان اتاذك توتاد ك اه ةاكاد المعط اات المسعلةاد 
ج اث توتاد معط اات خاقاد  المادخلات ا   اناات خاقاد  اخاا اتع لاد ، ابزسلل   انات ياعدة المعط ات من نوع 

  المةاتات .

 :   فوائد استخدام باردة المعطيات
 لمعط اتي تب تكاار ا_ 

 _ بذذب تضارب المعط ات 
 _ مفيارةد المعط ات 

 _ ض ان امن المعط ات 
 _ ج   تلامد المعط ات 

 _ اتس لال المعط ات 
 
 

 محتويات باردة المعطيات :

                                                           
 22، ص  2002ت ف يواعد اتب انات ا اتسحول  ين اتذ اذج ، معاد اددارة اتعامد ، اتاياض ، جل   جب ب جذا ، نمذتد اتب انا 1

2
American marketing association, data base marketing , voir le site web http://www.marketing power 

com/live/mgdictionary 25/03/2017 13:43 
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ا  softwareتاتررة ااا  hhardwareيسض ن نظام ياعدة المعط ات ار عد عذاقا ا ها  : اتب اناات ا ادتاانة 
 : 1اتسالي 01الموسةدمين ، ا هو ما يوضحه اتفيكك  ري  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تطب ةات  application  الموسةدمين 
 programs    اتررة ات 

نمذجة البيانات في بوارد البيانات و التحول بين النماذج ، معهد الادارة العامة حليم حبيب حنا ، المصدر : 
 23 ،   2002، الرياض ، 
 مدخلات و مخرجات باردة المعطيات التسويقية :

بسثاااك مااادخلات نظاااام المعلوماااات اتسواااوية د نةطاااد  داياااد ع اااك هاااذا اتذظاااام ، ا ناااذا يواااسلنم مااعاااات اتدياااد اتساماااد ف 
 ات  ت    اجس اتات الموسع لين .المعلومات  لإنساجتوق  اا جتى يس كن من خلانا توكير مادة خام مذاتبد 

ياعااادة المعط اااات اتسواااوية د ، ا  لااا د عاماااد يدكااان ا يدكااان توقااا ل نظاااام المعلوماااات اتسواااوية د مااان خااالال تلاااذ ل 
 2تةو  اا الى خمود ةادت رئ و د ا ه  :

 _  ذ  المعط ات المسعلةد  اتووس 
 _ ياعدة المعط ات المسعلةد  ابذاه المب عات 

                                                           
 1 22جل   جب ب جذا, ماتا تا ت،ص

2
Bricmont,rigaut,voir le site web :http://www.FSA.ulvale.ca/simkaid،.11:45،27/03/2017 

application قاعدة المعطيات   

 تطبيقات 

programs

 البرمجيات    

 

 المستخدم 

 المستخدم 
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 _ ياعدة المعط ات المسعلةد  الموسالكين 
 _  ذ  المعط ات المسعلةد  المذساات 

 نظام المعلومات التسويقية و أىدافهاالمطلب الثاني : أىمية 
تظاا أهم د نظام المعلومات اتسووية د من خلال ع ك اتذظاام ا تاوكير المعلوماات ف اتويالا المذاتاب ا  اا ودة ا اتدياد 

 1المذاتبسين ا تسال  أهم د اتذظ  المعلومات اتسووية د ف ما يل  : 

 : أىمية نظام المعلومات التسويقية : الفرع الأول

. تااوكير المعلومااات المواااعدة ف ابزاااذ اتةاااارات اتسوااوية د المةسل ااد اذ ا ااا الى تانااب مااا يةااوم  ااه اتذظااام ماان  1
اعااداد المعلومااات  طايةااد ملةلااد علاا  ةااك  ااديك ا ا اهااا علاا  ااهااداف المطلو ااد ، ككااك مااا تااواكات معلومااات  

طاااا   ا اتسذ  ااااذ ا اتايا ااااد ت نفيااااطد ةاك ااااد ا دي ةااااد ةااااك مااااا تاااااعد ذتاااا  علاااا  برة اااات أجواااان اتذسااااائج ف اتسة
 اتسووية د .

مذ لااالد اذ تااااتب  نظااا   ةاااأتناد. تس  ااان نظااا  المعلوماااات اتسواااوية د  أ اااا تذظاااا الى ااع اااال ةكاااك ا تااا س   2
ا اتس وياك ا اتفياااد ا اتسةانين ا اتو اتاات اتسواوية د ا   الإنسااجالمعلومات  ين ت اتات الم تود اةاقاد 

 للاا  فيكك مسكامك .تضعاا ف ياتب ااجد ا بر
. يدكن نظام المعلومات اتسواوية د مان اتاسةااج ة وعاد ضاة د مان المعلوماات  فياكك تلةاائ  يوااعد علا   3

جواب تداق ةك اانفيطد اتسواوية د ا يدكان جوااب نلا ب ةاك ع  اك ، ةاك تالعد ا ةاك مذطةاد   ع اه 
 ا مواهمد ةك عذلا ف اار اح اتكل د تل  تود .

علومات دان تااد خالال اتذظاام الحاتاب ادلي ا اتا اد علا  أك اتاخلد تسعلات  ااتع لاد . امكان د تعديك الم 4
أا اتواااالا أا رتااااال اتب ااااا  فيااااكك كااااورك ة ااااا يدكاااان أن توااااسةدم ف برل ااااك اتذفياااااط ات ااااوم  ، كظاااالا عاااان 

 امكان ات اتسةدام هذه المعلومات ف تة    ة ادة اتو اتات اتسووية د .
 اتسووية د ف اتةان اتواجد ا اتعفياان ا ذت  ت تباب اتسات د :  . تنداد أهم د نظام المعلومات 5

 ااااورة المعلومااااات ف اتعاااااا اتاااا  تسةطاااا  الحااااداد ا الحااااواتن بح ااااث توااااسط ا الحلااااول علاااا  المعلومااااات ا • 
 اتب انات ف ن س اتويلا من خلال  بكات المعلومات .

                                                           
 67 ، ص 2007تلذفيا ا اتسوزيا ،ا نائا ، داةلد ان يحه ع و  ا تعلااك ع ا ا  لح  ا ا ااه   ، برل ك اتووس ، دار  1
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 اااد مااان اتع ااالاد ا اةااادمات ا ياااوانين ا ا تاااود ه خاااات مسةللاااد ف تاااوكير المعلوماااات عااان اتب خاااد اةارت• 
 توائا بح ث تعط   هذه المعلومات خلال  بكات المعلومات اتدات د .

اتسوااويت اامااا اتااذك لمعلاااا توااع  الى المعلومااات عاان  لإدارةادبذاااه الى اتذظااام اتعولمااد ممااا يس ثااك برويااك  • 
 اتووس اتعالم  من خلال  بكد المعلومات اتدات د .

انسفياااار اتسااااارة ادتك ان اااد بح اااث تاااس  اتلااا ةات عااارر اتوتاااائك ادت اااد دان ةااااود تواااوية  مبا اااا مااان  • 
 تانب الموويين ااما اتذك تعك هذاك أهم د ةررق تلحلول عل  المعلومات ادت د تلساارة ادتك ان د.

ا ااتاااااواس ا المذااااااخ  تااااااعد اتس ااااايرات اتسكذوتوت اااااد ف اتعااااااا مماااااا يااااا  ا علااااا  نوع اااااد اتوااااالا ا اةااااادمات •
 اديسلادك ا ادتس اع  ف اتعاا ، ااما اتذك يررر أهم د نظام المعلومات اتسووية د . 

تعسرر المعلومات اتسووية د ات  يوكاها نظام المعلومات اتسووية د ذات ي  د عات اد تل ادياين خاقاد مادياك اتسواويت 
ف ابزاذه  يااراا  اتسووية د ج اث توتاه معلوماات المادياين الى اتةااارات اتاا ادة ف ةاال أع اان  ج اث ياناد اتذظاام 

ا د دبزاااااذ يااااااراا  ا اتايا ااااد علاااا  اانفيااااطد اتسوااااوية د ا د ااااد أن تكااااون الماااادياين  المعلومااااات اتسوااااوية د ا ادتاااا ات 
 : 1المعلومات مذظ د  اتس اار ك ثلا 

اذا اجون المديا المب عات لمفيكلد مع ذد ماا يطااع ةباير مان اتع الاد ا ياياد أن يحلاك هاذه المفياكلد يواسط ا نظاام 
ماان خلانااا ان يحااك مفيااكلد اتع االاد  واااعد ا  أيااك تاااد ا   المعلومااات أن يااوكا تااه اتب انااات ا المعلومااات اتاا  يوااسط ا

ةااذت  ماااديا المةاااازن يواااسط ا أن يواااس  د مااان نظاااام المعلومااات اتسواااوية د بدعاكاااد الباااات الحات اااد تلع ااالاد ا اتطلباااات 
، ا   المسويعاااد ا ياااس  بذا نهاااا تذةلااااا الى اتع ااالاد مبا ااااة  عاااد مةارناااد المةااانان الحاااالي مااان اتوااالا ماااا ادقاااذاف المطلو اااد

ةاذت  مااديا ادنسااج يوااسط ا أن يواس  د ماان المعلوماات اتسوااوية د المساجاد ف اعااداد خطا  ادنساااج ا تادال اتسفياا  ك 
جاااتى يحةااات المطلاااوب تلع ااالاد ف اتويااالا المذاتاااب ا  اااا ودة المذاتااابد ، تاااذا كاااان نظاااام المعلوماااات اتسواااوية د يدكااان أن 

 الموالي : 02و مبين ف اتفيكك  ري  يوس  د مذه ةك المدياين ف الم تود ا ذت  ة ا ه

 

 

                                                           
 153ص  ،ماتا تبت ذةاه أمين عبد اتعنين جون،1
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العشرين ، دار بباء  المصدر : أمين ربد العزيز حسن ، استراتيجيات التسوي  في القرن الحادي و
 153،  2001للطبارة والتوزيع، القاىرة،

 : أىداف نظام المعلومات التسويقية الفرع الثاني

ياااك اتكثااير ماان اتكساااب االم ارتااين تلذفياااط ان اناادف اتائ واا  ماان نظااام المعلومااات اتسوااوية د هااو المواااعدة ف 
واس  دين مان اتع الاد ا تااا با  ك ااا تكا  يانداد اديباال توق ك المذساات أا خدمات المذظ د ا   عاا الى ا  ااور الم

ار المذاكود ات  يد تسواتد ك اا ا علا  ذتا  كاان اهاداف نظاام المعلوماات اتذ ع د عل اا ف اعل اا مما ي دك  اتا ا ا ا
 اتسووية د تس ثك ك  ا يل  : 

 . مسا عد جاةد مب عات المذساات اتسا عد من خطوط ادنساج المةسل د . 1
 . ادجس اظ  اتب انات عن اتع لاد الحاتين ا الماتةبين . 2
  ب انات عن مذاكوين ف اتب خد ات  تع ك بها المذظ د . ظادجس ا.  3

 الادارة العليا

 نظام المعلومات التسويقية

 الأفراد

 العلاقة العامة

 الانتاج

المخازن و 

 النقل

 التسويق

 الادارة المالية
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.  ذاااااد ادتاااا ات ا د اتسوااااوية د تل ذظ ااااد ماااان خاااالال اتااااسحك  ف نةاااااط اتةااااوة ا اتضااااعل ك سلااااك  4
قاااورة المذظ اااد ف ذهااان  بروااايند ا  المذاكواااد ا اتاااس لال هاااذه اتذةااااط ا بذنئاااد اتواااوس الماتةباااد  ديااا

 1الموسال  ا زيادة ة ادة اتع ل ات اتسووية د 
 : ماونات نظام المعلومات التسويقية : الفرع الثالث

مان نظاياد اتاذظ  علا  أن نظاام المعلوماات اتسواوية  هاو نظاام كاعا  ماان  طلايااانات ةالا ادد  اات اتسواوية د ا 
، تلااب ا  نظااام المعلومااات اددارك تل ذظ ااد ةكااك ، ا اتااذك يدثااك  ااذات اتوياالا نظااام  اااملا انظ ااد كاع ااد  سل ااد

اتااد الحاتاد اتظاك ااد المذظ اد  المعلوماات اتسواوية د اتا  تةودهاا دبزااذ اتةااار المذاتاب لمو  دارةإاادف   عااا الى اماداد 
مااااااان مفياااااااكلد أا كاقاااااااد تواااااااوية د ، ا تةاااااااد ات ااااااات أالاااااااب اتبااااااااجثين ا اتكسااااااااب علااااااا  أن اتذ اااااااوذج اتاااااااذك يدماااااااه 

Philipkotler   مذاااذ  داياااد تااابع ذات اتةاااان الماضااا  هاااو ااةثاااا نوت اااد ااضاااوح لمكوناااات اتذظاااام المعلوماااات
  اتسووية  ا ارتبااه ما اتب خد اتسووية د ا موسةدم  اتذظام .

يذسااا  مااا موااسةدم  المعلومااات يباادأ ا يسضااا  ااأن نظااام المعلومااات اتسوااوية   3ا ماان خاالال اتفيااكك رياا  
ماادراد اتسوااويت ا المفيااارةين ماان خااارج ا داخااك المذظ ااد ا هاا  بحاتااد الى المعلومااات اتسوااوية د . ا يسضااا  اةااانو تاواد  

 اااأن هذااااك ت اعاااك ماااا  اااين مواااسةدم  المعلوماااات ا اتك   اااد ف اتوقاااول الى برة ااات الحاتاااد مااان تلااا  المعلوماااات ، ا 
ا أنفيااطد ادتااسةبارات اتسوااوية د ا بحااوث اةطااوة اتسات ااد تس ثااك ف تطااويا تلاا  الحاتااد ماان خاالال ياعاادة المعط ااات 

 2اتسوويت ا هذه تواعد بدا لاا موسةدم  المعلومات ف ابزاذ اتةاار اتسووية  اتلح ا ا ادارة اتعلايد ما اتن ون 
ا أخاايرا كانااه يااس  توزيااا المعلومااات  عااد برل لاااا ا اتاا  تواااعد الماادراد ف ابزاااذ اتةاااارات المذاتاابد ، ا ة ااا يلاجاا   ااأن 

 :  3كونات اتائ ود ات  يسكون مذاا نظام المعلومات اتسووية  ه  الم
 
 
 
 
 
 

                                                           
 35، ص  2015نظام المعلومات اتسووية د ا أ اه ف ابزاذ اتةاار ادت ات ا  ،دار اةد تلذفيا ا اتسوزيا ، اتطبعد اتعا  د ،اتبكاك ، جاتم اتدت    ،  اد.  ام1
 36الماتا ن وه ,ص 2
 37,صالماتا ن وه3
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 الماونات الرئيسية لنظام المعلومات التسويقية 3ربم الشال : 
 
 
 
 
 

MKIS                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نظام المعلومات التسويقية و أثره في اتخاذ القرار الباري ، حاتم الدليمي ،  رد. ثام: المصدر 
 35 ،   2015الاستراتيجي ،دار امجد للنشر و التوزيع ، الطبعة العربية ،

 1_ اذا يسكون نظام المعلومات اتسووية د من ن س اتعذاقا المكوند اك نظام ا ه  : 

                                                           
كو د ف اتفياةات اتلذاع د ااردن د، ةلد أبحاث ايسلاديد ا اداريد ، تامعد ادمام مح د  ن تعود ، ااتب مح د اتبوسذا  ، أ ا ة ادة نظ  المعلومات اتسووية د ف اةسواب الم نة اتسذا 1

 . 9، ص 2022اتوعوديد ، اتعدد اتساتا ، 

 مدراء التسويق و مستخدمي المعلومات                                                

 

التحقيق              الرقابة                                        التنظيم                    التنفيذ                 التخطيط                    

                                     

 بحوث التسويق  

 تحليل  المعلومات 

 الاستخبارات   

 التسويقية     

 قاعدة البيانات 

توزيع و  الداخلية    

 استخدام 

 المعلومات 

 تحديد  

 الحاجة 

 للمعلومات 

 البيئة التسويقية                                                 

 قوى البيئة العامة    السياسات العامة    المنافسون    قنوات التوزيع    الأسواق المستهدفة       
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ا تس ثك ف اتب انات ات  يدكن الحلول عل اا من داخك الم تواد ) ا ها  الملاادر اتداخل اد الم ثلاد  المدخلات:_ 1
ف انظ ااد المعلومااات ات اع ااد ااخاااق ةاتذظااام المااالي ا ا(اتاابي ... الخ ( ا خااارج الم توااد ) ا تعاان الملااادر اةارت ااد 

تعااان الماااادة اةاااام ا ااتاتااا د تسكاااوين المةاتاااات اتااا  يكاااون المسواتااادة ف اتب خاااد اةارت اااد اتعاماااد ا اةاقاااد ( ، كاااا  
 .اتةاارات  لورة قائبد ا ملائ د بحاتد ات اا المويرين اتذين تةا عل  عاتةا  ع ل د ابزاذ

ذاااا ا برااديثاا  لااورة ياا ا ماان ا اعااداد اتسةاااريا ا بزن ا تعاان برلاا ك اتب انااات ،تلااذ  اا ، ا كااتااس :_ المعالجااة2
 ه  تل  اانفيطد ا ات عات ات ات  يذانها اتذظام بهدف برويك المدخلات الى  اتات . داريد ، أك 

ا ه  المعلومات ات  تم اتسوقك ات اا  عد ع ل اد المعا اد ا اتا  تواسةدم تلسوقاك تلةااارات اةاقاد _ المخرجات: 3
  عذاقا المنيج اتسووية  ا ايرها من اتةاارات .

اتسعاااف علاا  نسااائج اتةاااار ا الحلااول علاا    انااات تدياادة ا اتايا ااد علاا  اتذفيااااات  ا تعاان :_ التغذيااة العاسااية4
 اتسوااوية د المةسل ااد أك ي اااس كعات ااد  اتااات نظااام المعلومااات اتسوااوية د اكاات معااايير محااددة ، بهاادف برديااد اد ااكااات

 ان اتدت ا اتع ك عل  تلح حاا .
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 يوضا اتذ وذج اةاص  عذاقا نظام المعلومات اتسووية د ة ا يل  :  4ا اتفيكك  ري  

 منيج المذسج                                                                         اتب خد اتداخل د تل  تود 
 منيج اتسوعير     اتةاارات    منيج اتسوزيا                                                                                        

 اتسووية د                                                                                                    

 منيج اتسوويت                                                                                             

 

 

 

 

 

 

 

 اتس ذيد اتعكو د                                                                  

 

 اتب خد اةارت د تل  تود                     

 .33  المصدر : تيسير العجارمة و محمد الطائي ، نظام المعلومات التسويقية ، مرجع ساب  

اتوا ت اتذةا تةوم اانظ د بج ا اتب انات من اتب خد ) اتداخل د ا اةارت د اتعاماد ا اةاقاد (  kotlerااكت نموذج _
، ا تةاااوم ادارة اتسوااااويت  سفياااا  لاا ا تة   اااااا ماااان أتااااك اتاااسةداماا ة علومااااات توااااوية د ماااان يبااااك ماااادياك اتسوااااويت 

 المخرجـــــــات

 

 معلومات عن :

 _ المزيج الإنتاجي؛

 _ مزيج السعر؛

 _ مزيج الترويج؛

 _ مزيج التوزيع؛

 عمليات المعالجة

 

_ تجميع البيانات؛2  

_ تصفية البيانات؛2  

البيانات؛_ فهرسة 2  

_ إعداد التقارير؛ 2  

_ عمليات التخزين؛5  

 المدخـــلات

 

 بيانات عن :

 _ الموارد المتاحة؛

 _ التكاليف؛

 _المبيعات؛

 _ المخزون؛

أنظمة المعلومات 

 الفرعية الأخرى 
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 ين الم تود ا اتب خاد اتا  تع اك ك ااا مااة بدالات اتسةط   _ اتسذ  ذ ا اتايا د ا توس ا انو اب اتلادت اتسووية د 
 1معلومات تديدة تدع  ياارات اتسوويت ، ا تس ثك هذه اانظ د ف :  لإنساجأخاق 

يعد من ايدم ادنظ اد ا اهمااا ، اذ يةاوم  سواا ك اتطلب اات ، المب عاات  التقارير المحاسبية و التجارية الداخلية :.1
، المواد المةنند ...الخ ، ا   ضك هذه المعلومات يوسط ا مواخوتو اتسواويت بردياد المفياكال ا ات ااص ا مةارناد اتذساائج 

المواااس اة    اااا   ااهاااداف المواااطاة ، ا يدكااان توضااا ا ع اااك اتذظاااام ا(اتااابي ا اتسااااارك مااان خااالال ع ل اااات ا ااااد
ادنفيااطد اتسااريااد اتاا  تةااوم بهااا الم توااد ماان تااااد تعاملاااا مااا الم توااات ااخاااق اا المسعاااملين ادخاااين ، ا هااذا مااا 

 2نسطاس ات ه ف اتذةطسين اتسات سين .

 : الب د،كوتاة،تول    الدورة •

ةاااك مااان الم ثلاااين ، الماااوزعين ا   يس حااور اتذظاااام ا(اتااابي جاااول اتااادارة ، الب اااد ، كاااوتاة اتواال   ، ج اااث يوتاااه
اتع االاد الباااا  تل  توااد أياان يااس  برضااير ات ااواتير ف ملاالحد ات ااوتاة ا يااس  تواال  اا تل لااا  المعذ ااد ا يعاااد بسااوين 
المواد اتذايلد ف المةازن   ذ ا يس  ارتال ادخاق ملحو د  و ائت ات واتير ا اتذةك ا المطبوعاد  أعاداد تسذاتاب ا عادد 

  ا  ، عل  الم تود  طب عد الحال تطب ت  سلل هذه اتذفيااات  واعد ا ة ادة تامسين.الماتك ات

 :كشف المبيعات  •

انطلاياا مان اتادارة اتوااا ةد ،الب د،توال   اكاوتاة يااس  بذ  اا المعلوماات اتداخل اد  الم توااد ا هاذه المعلوماات تعساارر 
 من المعلومات اتثانويد  الم تود ا ات  تس ثك : 

عات تكون ماتبد ا مةو د جوب نوع د اتن ائن ، اايةد اتدكا ، خطوط المذسااات ، مذااات اتب اا تاك المب  -
 ، ادعلام ا تذفي   المب عات .

 موسويات المةنان ما معلومات عن مدة اعاز اتطلب د . -
 

                                                           
 27،ص ادردن دار اائك تلذفيا ، اتطبعد اتثان د،2002معلا، بحوث اتسوويت مدخك مذاا  برل ل ،   د. نات1
 250، دار ات ازارك اتعل  د تلذفيا ا اتسوزيا ، ع ان ،ااردن ، ص 2022تسووية د مدخك دبزاذ اتةاار ، اتطبعد اتعا  د ،خاتد يا   ،نظام المعلومات ا2
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تلاا  اتسةاااريا المسعلةااد  ااأداد ا اتاا  تواااعد ف بروااين ع ل ااد اتسةطاا    أيضاااا تفياا ك اتسةاااريا اتداخل ااد ا(اتااب د 
تلذفياط اتسووية  ، ا ف ظك نظام المعلومات اتسووية  ا  د يدكن عاض مثك هذه المعلومات  لورة ت ادة ا مفياويد 

 ا تالد ات ا  من يبك من يوسةدماا .

سوااااوية د  أ ااااا المعلومااااات اتوااااايد اتاااا  تةااااوم ادارة يعاااااف نظااااام ادتااااسةبارات ات نظااااام الاسااااتخبارات التسااااويقية: .2
اتسوااويت بج عااااا عااان المذاكواااين تل  تواااد ف اتواااوس ، ك ااا  ضاااود هاااذه المعلوماااات تةاااوم الم تواااد  سعاااديك خططااااا ا 
 ااةاا اتسووية د ا تانداد اهم اد هاذه المعلوماات ماا ازديااد جادة المذاكواد بح اث تعس اد الم تواات علا  ملاادر تديادة 

عل اااااا أهماااااا موظ ااااو الم توااااد ماااان ماااادر ين ا ماذدتااااين ا  اااااجثين _ اتسةاااااريا ا المعلومااااات المذفيااااورة عاااان تلحلااااول 
الم توااات المذاكوااد _ اتسةاااريا ا اتذفياااات اتداريااد اتاا  تلاادرها  عااض ااتااانة الحكوم ااد المعذ ااد _ اتن ااائن ا المااوردين 

تاواس مان أتاك برلاين ن وااا ضاد ممارتاات الم تواات ...الخ ، تذا ياملا الم تواات  سعنيان يادرااا اتسذاكوا د ف اا
مكاتااب مسةللااد   ااا   إنفيااادالمذاكوااد نااا ا ا(اكظااد علاا  تااايد مااا تةااوم  ااه ماان أع ااال ، ة ااا ياماالا  اتوياالا ذاتااه 

المعلومات ات  تذفيا عن الم توات المذاكود ا برل لاا ا توزيعاا عل  ا اات ات  برسااج ات ااا داخاك الم تواد ا ذتا  
 1عظ   ادتس ادة من هذا اتذظام تس

ادهس ام  بحوث اتسوويت ف اتويالا الحاضاا تادق ادارة اتسواويت تا س  ا خا تديادا يذساا  نظام بحوث التسوي :  .3
 لإدارة انسااد ااتاباب الم دياد ناذا ادهس اام ، ا تكان هاذا ادهس اام هاو عباارة عان نظااة اتا ات ا د قاائبد ا مواس اة 

اتسوااويت . تكااون بحااوث اتسوااويت تةاادم معلومااات  سل ااد تواااعد توضااا ادتاا ات ا ات ا الحلااول المذاتاابد تل فيااكلات 
ن ااون ا ا  اااور مااا الموااوس ماان خاالال معلومااات ظ  ااد تااا   اتا اتسوااوية د . ا يااد عاكاالا بحااوث اتسوااويت علاا  ا ااا ظ 

ا تة اااا   اتسلاااااكات اتسوااااوية د ا ماايبااااد ااداد  توااااسةدم تسحديااااد ا تعاياااال ات اااااص اتسوااااوية د ا مفياااااةلاا ا توت ااااد
 .ظاتسووية  ا تطويا ا كا  اتسوويت ةع ل د

تااذا كاناادف ااتاتاا  تذظااام اتبحااوث اتسوااوية د هااو تنايااد الم توااد بدةسلاال المعلومااات عاان اتعوامااك اتب خ ااد 
ياد تواتاه المذظ اد ف المواسةبك بهادف ا( طد بها ا برديد ات اص اتسووية د ف ااتواس المةسل د ا برديد المفياةك اتا  

 2اضا المعا د اتضااريد اتلازمد من خلال اي اح الحلول الملائ د نا .

 
                                                           

 27، ص 2022دار نظام المعلومات اتسووية د ف بروين ياارات المنيج اتسووية  ، مذةاة تذ ك  اادة المات  ، المو لد ، 1
 22اتبكاك ،جاتم اتدت    ، ماتا تا ت ،ص  اد.  ام 2
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 المطلب الثالث : انشاء و ارداد نظام المعلومات التسويقي في المتسسة 
ا توكير نظام المعلومات اتسواوية د ا اتع اك علا  تفيا  لاا  أجوان  اكك د اد مان تاوكا  عاض المسطلباات  لإنفياد

 .1ا المنايا ا ا ابها يع ت ع ل د انفياد ا تطويا اتذظام 
 المتطلبات و البنى التحتية لنظام المعلومات التسويقية :  الفرع الأول:

بحااد ذااااا ، اتاا  تايااد تااوكير نظااام المعلومااات اتسوااوية د ، ا تطااوياه  ا هاا  تسعلاات  المذظ اادالمتطلبااات التنظيميااة:  .1
اكاات المسطلبااات اتب خ ااد تل ذظ ااد ، اتفياا ك هااذه المسطلبااات اتسذظ   ااد ، ادارات ا ايوااام ان كااك اتسذظ  اا  تل ذظ ااد ا  

 ةذا ادت ات ا ات اتسووية د ا هذا يكون عل  اتذحو اتسالي :
 ف الم تود .لمب ا تود بزط   ات ات ا  • 
 ب ان تسب  الم تود ع ل د اتس  ير ا اتسطويا  ل د موس اة .لم• 
 الح اظ عل  تايد المعلومات ا اةط  الموضوعد ف الم تود .• 
 اتسعاان  ين  الم تود ا موردياا .• 
 لمب ان يفي ك يو  نظام المعلومات اتسووية د ن س الماةن اددارك اتذك تفي له اايوام ادخاق  • 
 لمب اتذظا الى المعلومات ة ورد هام ف الم تود .• 
ا اتسفياايعات الحكوم اد  طب عاد الحاال ، ا هاذا جاتى د يكاون اقاطدام ماا  تاتسذظ  ااااخذ  عين ادعسبار ةاك • 

 اتةوانين .
 المتطلبات التانولوجية:. 2

اا مكونااااا ااتاتاا د اتلازمااد تس ك ذاااا ماان اتة ااام  مواردهاااالمسطلبااات اتسكذوتوت ااد اتاا  لمااب توكاهااا ف المذظ ااد، بسثااك 
اتةاااارات ، تااوكا  اابكات ادتلااال جااتى تواااك ماان ع ل ااد  اكضااك أنفيااطساا ا هاا  تااوكا اتااررامج اتسحل ل ااد تلوقااول الى 

 :2مذاا ادتلال من داخك ا خارج المذظ د ، لمب تواكا ياعد تسةنين اتب انات ا نذةا
 
 
 

                                                           
،  2014 ا د ا توويت ، المو لد ،مذةاة تذ ك  اادة المات  ، دار نظام المعلومات اتسووية  ف بروين مب عات الم توات ، دراتد جاتد م تود مطاجن الحضذد ، بزللم ات ات 1
 21ص

بزاذ ياارات المنيج اتسووية   اتسطب ت عل  يطاع اتلذاعات ات ذائ د  ا نائا ، ااااجد مةدمد تفياادة دةسوراه ، ةل د ملط    لابي، موسوق اتسةدام نظام معلومات تووية د ف ا 2
 73اتعلوم اديسلاديد ا علوم اتسو ير ، تامعد ا نائا ،ص 



نظام المعلومات التسويقية ورضا العملاء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل النظري  

 
 

37 
 

 :   . الأجهزة و المعدات 1

: ان اتسطاااور اتواااايا تسواااا لات ات ذ اااد اتااا  توااااعد نظااا  المعلوماااات ف اعااااز اظائ اااه ا برة ااات  الحاسااابات•        
واااا لات اتاااانة اتسةااانين ا يدكااان بذوااا د اتس أهداكاااه ، ا تعس اااد هاااذه اتةااادرة علااا  خلاااائلم اجااادة المعا اااد الماةنياااد ا

 ات ذ د من خلال اةلائلم اتسات د : 

 كاار، بزنين ة  د ةبيرة من المعلومات ا ات تاعاا  لورة مذهلد ت   جاتد الموس  د .اتواعد ، اتديد ، اتس

: يواتاااه مااادراد نظااا  المعلوماااات اتسواااوية د برااادك ةباااير يس ثاااك ف اتسطاااورات  الأجهااازة و معااادات الاتصاااال• 
ذوتوت اا ادتلاال اذ  سكذوتوت اا المعلوماات  اك د اد مان ادلماام  سك تالماامالمسواارعد اتاانة ا معادات ادتلاال 

 من خلال خطوط ادتلال ا من اهماا:  تادتلاديس  نةك المعلومات ا اتب انات عرر أتانة 

 خطوط اناتل ، ااي ار اتلذاع د ، اتكا لات ا(وريد ، المايكاايل ا  بكات ادن نلا .

  ع ل د اتسفي  ك ااتات  ا  اة ات اتسطب ت ا تس ثك ف :  المسةللد: ا ه  اتذظ  . البرمجيات 2

  اة ات المذظومد ا ات  تعن نظام اتسفي  ك اتذك يدار ا يدع  ع ل ات الحاتب ادلي . •

اتررة ااات اتسطب ة ااد ا هاا  اتااررامج اتاا  توتااه المعا ااد دتااسةدام معااين تلحاتااب ادلي مثااك  اااامج ا(اتاابد ، •
 اتاااتب ... الخ

 :  : ارداد و ادارة بوارد المعطيات التسويقيةالفرع الثاني
 لإدارةيسطلاااب نظاااام ادارة يواعاااد المعط اااات مااان المذظ اااد اعاااادة تذظااا   اتااادار ادتااا ات ا  تل علوماااات ا اتبااادد   عات اااد 

بزط   المعلومات ة ورد ات ات ا  ، ا هذا يعن ان عل  المذظ د ان تعاف مسطلبااا مان المعلوماات جاتى تطاور اظ  اد 
ماااورد المعط اااات ا هااا  المواااخوتد علااا  المااااد ت اتاااد  لإدارةالمعط اااات عباااارة عااان اظ  اااد تذظ   اااد  كاااإدارةادارة المعط اااات 

 ارياد ا اتا  بذعاك المعط اات تادار ة اورد تذظ  ا  ة اا تسضا ن تطاويا تل علومات ا اتاادات تأمين المعلوماات بجاودة مع
 ت اتااات المعلومااات ا اتسةطاا   تل عط ااات ا تلاا    يواعااد المعط ااات ا تطااويا ياموتاااا ة ااا هااو موضااا ف اتفيااكك

 :1اتسالي
 

                                                           
42حليم حبيب حنا، مرجع ساب  ،    1 
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 ارداد و ادارة بوارد المعطيات التسويقية(: 5اتفيكك ري )                          
 

 نس اد اتطلب               
 

 الب الموسةدم         
 

 نس اد اتطلب       
 الب الموسةدم     

 .42المصدر : حليم حبيب حنا، مرجع ساب  ،   

 :   1تعمل ادارة بوارد المعطيات رلى•

 اضاكد معلومد أا   ان تديد الى الملل  -

 جذف اتب انات اتةديدد ا ات  ا تعد هذاك جاتد ات اا  -      

 ت  ير   انات موتودة تبعا لمعلومات اتسحد لا  -

 اتبحث ا ادتسعلام عن معلومد اا معلومات محددة  -

 تات ب ا تذظ   اتب انات داخك المل ات - 

 يا أا نماذج مذظ د عاض المل ات ف  كك تةار  -

 جواب ا  وع اتذاائ  أا ا  وع ات اع  أا المسوت  الحوابي لمعط ات مطلو د . -

اتب انات ف مويا ااجد ياوكا تا طاة ماةنياد علا  المعط اات مماا  امبدأ بذ  نظام يواعد المعط ات ا  وبب اعس اده عل  
 ياه :يواعد عل  تلاي  ع وب انظ د المل ات اتسةل ديد ا من منا

                                                           
44حليم حبيب حنا، مرجع ساب  ،    1

 

 المستخدم 

    قاعدة المعطيات     

 

 

نظام ادارة قاعدة 

 المعطيات

 المستخدم 
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امكان د اتسةل ك من اتسكاار ات ير مررر تل عط ات : يةلد  سكاار المعط ات بزنين اتب اناات ن وااا ف اةثاا مان محاك  .1
 ، ايدا أدق اتسةدام يواعد المعط ات الى الحد من هذه المفيكلد .

اةثااا ماان مويااا امكان ااد بذذااب اتسذااايض ف المعط ااات : ج ااث اذا خنناالا المعط ااات ف أةثااا ماان ملاال اازعاالا ف  .2
ااجد كان ذت  يد ي دك الى اتااد تعديك عل    انات ف أجاد هاذه المواياا ا  ةااد ن اس المعط اات علا  جاناا ف 

 الموايا ااخاق مما يوبب  عدم بذانس المعط ات ات  بزلم جة ةد مع ذد .
المعط ااااات الموتااااودة ف برة اااات مباااادأ المفيااااارةد ف المعط ااااات : ا تعاااان اتواااا اح اةثااااا ماااان موااااسةدم  اتوقااااول الى  .3

 عن توكيره . اتسةل ديداتةاعدة  ذ س اتويلا ا ات  عانت انظ د المل ات 
امكان اااد تطب ااات ي اااود ادمااان ا اتواااايد : يةلاااد  اااأمن المعط اااات هاااو عايسااااا مااان اتااادخول ااااير المفياااااع عل ااااا أا  .4

ن أالاااب  ااااامج نظااا  ادارة ضااا اعاا ، ا يعاااد أمااان المعط اااات خاقااا د ما اااد تاااذظ  ادارة يواعاااد المعط اااات ا تسضااا 
 المعط ات ،  اامج خاقد د تو ا ت ير الملاح ن   اتسةدام هذه المعط ات .

ا(اكظاااد علااا  تكاماااك المعط اااات : ا يةلاااد بهاااا ا ضاااا نةااااط برةااات ا تاااديت تساذاااب اددخاااال أا اتسحاااديث ااااير  .5
 اتلح ا أا اير المعةول اضاكد الى ض ان عدم جداث تذايض ف المعط ات المةنند . 

 ااايرات ف دان ع ااك ت  تالمعط ااااامكان ااد تطب اات مبااادأ ادتااسةلات د : ا هاااو المةاادرة علااا  ع ااك ت  ااايرات ف ه كااك  .6
اتررامج ات  بذاك اتسفي  ك عل  المعط ات عل  تب ك المثاال اذا ياارت مذظ اد تعاديك المعط اات ا اتب اناات كاان هاذا 

  إعاادةاتسعديك يد يسوبب ف ت ايرات ةثايرة ف ةاك اتاررامج اتا  تواسةدم هاذه المعط اات ، أك أن اتاررامج تان تساأ ا 
ط اااات عااان اايااات ا ضاااا ظ ياااوام س المعط اااات ظ أك اضاااا مواقااا ات تذظااا   المعط اااات ، ا يسحةااات اتاااسةلات د المع

المعط ااات ف تااداال تكااون موااسةلد عاان اتااررامج كااسح   مااثلا أ اااد جةااول المعط ااات انااوع المعط ااات ) عدديااد أا 
 نل د أا تواريخ ( ا ي   المعط ات اتلح حد ا خواص اخاق تل عط ات ف يوام س المعط ات . 

اديد بدا ك اا   اا ااتاانة المادياد مثاك الحاتابات ، اتطا عاات  اةاذا اتاانة ادتلاال ... الخ ا تسكون من المكونات الم
. 
 Windows .Unix. Li mixاتررة ات ا ك اا ةك أنظ د اتسفي  ك ات  تةوم  سا خساا تلع ك مثك  أيضاا 

ات براالا ي ااادة مااديا ياعاادة ا هاا  اا ااةاص اتااذين يةومااون  اتع ااك ف   خااد ياعاادة المعط اا نأيضاالموااسةدمو ا يوتااد 
 المعط ات .

ة اااا عاااد ايضاااا ادتااااادات ا اتسعل  اااات ا هااا  عباااارة عااان اتةاااوانين ا اتسعل  اااات اتااا  بركااا  ع اااك ياعااادة 
 المعط ات   فيكك قح ا ا تكون عل   كك تعل  ات مو ةد  فيكك ااضا ا محدد . 
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تفيا ك ة وعاد مان الحةاائت المةنناد ف ياعادة  ة ا لمدر  اتذةا اتب انات ا المعط ات ا ه  أه  مكونات اتذظام ج ث
المعط ات  ، تكاون علا   اكك  ادائ  اذ د اد مان تعاديك مكاان ا ة   اد اتسةانين ناذه المعط اات جاتى توااك ع ل اات 

 معا ساا ا ادتس ادة مذاا . 
 دور باردة المعطيات التسويقية :  

هو ات ات ا  ، ا تكس ك  ، ا تسدخك ياعدة المعط ات اتسووية د ف عدد ةبير من اتةاارات اتسووية د ، مذاا ما 
 ع ل  ) تفي  ل  ( . اخا

 : 1ا ع وما نم ن  ين دارين أتاتين ا هما 
 مداديد _ دار ةوت لد تا

   _ دار ةوت لد تل واعدة عل  ابزاذ اتةاار ادت ات ا  ا اتةاار اتسكس ك
 ا ي ت  ةك من هذين اتدارين الى ادداتين اتسات سين :

 إمداديهياعدة المعط ات اتسااريد ةأداة  _
 _ ياعدة المعط ات ادجلائ د ات  تكون أداة تل واعدة عل  ابزاذ اتةاار 

ااف موسع لين ك تم انفيائه من : تسعلت  ذظام ادعلام ادلي الم سوح عل  ا   ا ، اتذ باردة المعطيات التجارية
 اتسةذ ين ، توضا اتةاعدة  ل د اتومات ك د ا  ل د مذسظ د ا بزلم  سو ير المعط ات  اير

: د تعسرر ياعدة المعط ات ادجلائ د ةذظام ، ا تكن تعس د عل  كايت من أ ةاص  باردة المعطيات الاحصائية
المعط ات من أتك ادتا د عل  اتسواؤدت  ذا ة ادات ف اتسوويت ا ف ادعلام ادلي ا ادجلاد اتذين يعا ون

 اتسووية د .
عل  أن عاح نظام المعلومات اتسووية د ياتكن الى جد ةبير عل  اضا ياعدة المعط ات  ناةدا أخيرا 

 ين كايت اتع ك ) أكااد اتسوويت ا ادعلام ادلي ا  اتسعاضداتسووية د ا ه كلساا  ل د ت دة ، ا ةذت  خلت 
 ادجلائ ين (.
 
 
 
 

                                                           
1MICHEAUX Andrea , Marketing et bases de données, 2 eme tirage, Ed.Eyrolles, paris,1995,p165 
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 صر أساسي في الحفاظ رلى العملاء المبحث الثاني : رضا العملاء كعن
ان المذظ د  اتع  ك  علايد موس اة ا مسكامك ان اتع  ك يحساج الى المذظ د ف اداد أع اته ا المذظ د  دان ع  ك 

تةويد هذه اتعلايد ت س نا أك دار ، انه اتوبب ف اتودها ، ا عل  هذا ااتاس تع ك المذظ د تاهدة الى 
 .اتسبادت د اتس اعل د ا محااتد ةوب رضاه بج  ا اتو اتات اتسووية د

 المطلب الأول : مفهوم رضا العملاء 
م اوم ا ااار  لإلمادنظاا اهم د الموضوع دكعلا اتباجثين ا المةسلين الى تكث ل ا توت ا اابحاث ا اتدراتات 

لل علوم اديسلاد ا عل  اتذ س ا عل  ادتس اع براال الماد ت وير ا ف  س نظاياتدي ت لحاتد اتاضا ، كظاات 
 1تبب تاضا اتع  ك .

: جاااال اتعديااد ماان المةسلااين برديااد المعاااا اتداتااد علاا  اتاضااا ا يدكاان أن ناادرج  : تعريااف رضااا العمياالالفاارع الاول
  عض اتسعاريل تلاضا : 

ات  يفيعا بها عذادما يحلاك علا  مكاكخاد )  تانواناتاضا عل   أنه ظ الحاتد اتعةل د  sheth ا  Hawardيعاف •
 2 واب ( مةا ك اتسضح د  اتذةود ا ا اد ظ 

 أناااه ظ جكااا  اتع  اااك  ااااتذظا الى اةاااررة ادتاااسالاة د أا ادتاااسع ال اتذااااتج عااان تويعاتاااه  اتذوااابد  p.kotlerيعاكاااه • 
 تل ذسج ا ااداد المدرك ظ 

يض ل هذا اتسعايل ككاة هامد ه  مةارناد اتع  اك تسويعاتاه اتذابذاد عان اةاررات اتواا ةد  اااداد ات علا  تل ذاسج ، ا ياد 
ةلم م اوم اتاضا ف نس اد الحك  الموضوع  اتذك يةوم  ه اتع  اك ا ا يفياا الى الحاتاد اتداخل اد ا اتذ وا د تلفياةلم 

كالحك  الموضوع  يدكن أن يكون ن واه تادق  ةلاين  سل اين تكان  اتذك يلعب دارا هاما ف برديد موسوق اتاضا ،
 موسوق اتفيعور  اتاضا د يكون ن وه . 

  أنه ظ الحاتد اتذ و د اتذابذد عن ع ل ات تة     سل د ظ  R. ladwinيعاكه •

 

                                                           
 .98، ص2012م دان د تلبذوك اتع وم د ا ااتذب د ، تل وان، اتع لاد دراتدمذةاة بزاج تذ ك  اادة الماتوسير، أ ا المنيج اتسووية  الملاف عل  رضا 1

 222، ص 2991اتطبعد ااالى ،مكسبد عين نس ، اتةاهاة،عائفيد ملط   الم ذااك، تلوك الموسال  ، 2
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بهذا اتسعايل اتثاتث نوسةللم أن اتع  ك يةاوم  ع ل اد تة ا   أداد المذاسج اا اتة  اد المدرةاد ا مةارنسااا  اتة  اد المسويعاد ا 
 1ات  تم عل  أتاتاا اخس ار المذسج أا اتعلامد من  ين اتبدائك . 

 : خصائص رضا العملاء الفرع الثاني    

ن هامين : اب عد ا موسوق اتسويعات اتفيةلا د تلع  اك مان ناج اد ، ا : يسعلت رضا اتع  ك  عذلاي الرضا الذاتي. 1
ادراةه اتذاتي من ناج د اخاق ، كذظاة اتع  ك ه  اتذظاة اتوج دة ات  يعس اد عل ااا موضاوع اتاضاا ، كاتع  اك د يحكا  

كا  علا  هاذه اةدمااد علا  اةدماد المةدماد  وايع اد ا موضاوع د  اك اناه يواسع ك تويعاتاه اتا  يذسظاهاا مان اةدماد ف الح
.2 

: د يسعلاات اتاضاا هذااا بحاتاد مطلةااد ا انماا  سةااديا نواابي ككاك ع  ااك يةاوم  المةارنااد مان خاالال نظاتااه  الرضاا النساابي. 2
من ان اتاضا ذاتي اد أنه يس ير جوب موسويات اتسويا ، ك   جاتاد ع ا لان يواسع لان ن اس  لمعايا اتووس ن كاتررا 

اةدماد ا ف ن اس اتفياااط يدكان أن يكاون رأيا اا جوناا  سلال بساماا ان تويعاا اا ااتاتا د  او اةدماد  سل اد ، ا 
كاالما  تا س ان تكاون ادةثاا تواكةاا مااا هاذ ماا ي واا تذاا  أناه تا س اةادمات ااجوان ها  اتا  تبااع بدعاددت ةبايرة ، 

 تويعات اتع لاد . 

ماان هذااا يدكاان أن ن ااا   فيااكك اكضااك اتاادار المااا  تسة اا   اتوااوس ف ةااال اتسوااويت ، كلاا س بهاادف برديااد اتةطاعااات 
 اتسووية د ا انما تسحديد اتسويعات المساانود تلع لاد من اتك تةديم خدمات ت اكت ما هذه اتسويعات 

: يدكن تاضا اتع  ك أن يس ير من خلال تطور مع ارين هامين : موسوق اتسويا من تااد ، ا مواسوق  تغيرالرضا م. 3
ااداد الماادرك ماان تاااد أخاااق ، ك ااا ماااار اتوياالا يدكاان تسويعااات اتع االاد أن تعاااف تطااورا ، ا يااد يكااون هااذا اتسطااور 

لمةدمااد نس ااد زيااادة جادة المذاكوااد ، ة ااا  وابب ظاااور خادمات تدياادة ، اا  وابب تطااور المعاايير اةاقااد  اةادمات ا
يدكان أن يس ااير ادراك اتع  ااك تلاااودة خاالال ع ل ااات تةااديم اةدمااد ا ذتاا  مااا يواا   ب ظ لحظااد قاادس ظ  ااين مةاادم 

 3اةدمد ا اتع  ك 

 .تذا لمب عل  المذظ د ااخذ  الحوبان   ا اتس يرات الحاقلد ا ذاد ي اماا  ع ل د ي اس موسوق رضا ع لائاا 

                                                           
1
 Richard ladwin.le comportement de consommateur et de làchateur.edition économie. Paris.2 eme edition.2003. 

P377 
 200مذةاة تذ ك  اادة الماتوسير ، ا ا المنيج اتسووية  الملاف عل  رضا اتع لاد، الماتا ن وه، ص 2
 

3
 Jean-Michel momin .la certification qualité dans les servises.AFNOR. paris françe.2006.p 11 
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 المطلب الثاني : بياس رضا العميل و الأدوات المستخدمة لتحقيقو
 : أدوات بياس رضا العميل :  الفرع الأول

اتسطاعلا المذظ د كاا  جاتاد اتاضاا تادق اتع  اك ا محدداتاه ا أقابحلا مواسعدة تسحواين أداد مااماه مةارناد  سويعاه ، 
الم تواد ادارة ا توا ير ا اتاسحك  ف   إمكاانانه ت س  تكن هذا يبة  اير ةاف ان مبدأ اتذااح ف ةال ااع ال هو

معط اات ا عوامااك اتا ات ا د د يدكاان تع   ااا ا ي اتاااا ، تاذا عااد أن دراتاات ا أبحاااث ي ااس رضااا اتع  اك ا كااا  
أتباب ا عوامك اتاضا تديه ا مرررات ع د اتاضا اقبحلا جس  اد م ااضاد علا  مذظ اد تسااه  او ع لائااا ا تواع  

  اتس اار .  لإرضائا 
اد انااااه يل لاااااد هااااا  المذظ اااااات اتااااا  تااااادرك جة ةاااااد ااهم اااااد اتبات اااااد لمثاااااك هاااااذه اتة اتاااااات ا ضاااااااراا تسوت اااااه اتةااااااارات 
ادتاا ات ا د المسعلةااد  سلب ااد جاتااات ا رابااات ع لائاااا  ك ااادة ، هاا  ة وعااد ماان اتسواااؤدت تطاجاااا  اتااس اار أك 

اتاضا . هك اتع  اك راض ع اا نةدماه تاه ذ لمااذا يدسذاا اتع الاد ادخااين علا  مذظ د ا د يدكن ادتا د عذاا اد  ة اس 
  ااد مذساااا ذ لماذا برول ع لائاا  و المذاكوين ذ ما اتذك يدكن أن ياض  أةثا ع لائاا ذ 

المذظ ااد ماان مذظااور ع لائاااا ، ا  ضااع داضاا ا دراتااات تااد جواتااد ، لمعاكااد ا ةااك هااذه اتسواااؤدت ا ايرهااا بسثااك مو 
 ديد اتذةائلم ا نةاط اتضعل لمعا ساا ، تسذوع هذه اتدراتات ا اابحاث ة ا يل  : بر

 اتة اتات اتدي ةد  -

 اتك   د ) اتذوع د (  -

 اتدراتات اتك  د -

 القياسات الدبيقة :• 

 :  1ان اتة اتات اتدي ةد مسعددة يدكن ذةا اتبعض مذاا  ةل ك من اتس ل ك 

: ان ي اس الحلد اتووي د نوب ا تاك اذا ةانلا ة وعد اتع لاد اا بذنئد اتووس محاددة ، كاذااك  الحصة السوبية. 1
 دالمذظ امن ية س هذه الحلد  سحديد عدد اتع لاد اد أن عاح هذه الحاتاد يكاون ف المادق اتةلاير أيان يكاون هادف 

أتاااعار تذاكوااا د أك أن عااادد اتع ااالاد د يعااارر  نماااو ريااا  أع اناااا ، المادادياااد ، عوائاااد رأس الماااال المواااسةدم مةا اااك تةاااديم
 جة ةد عن الحلد اتووي د .

                                                           
1
Robert s. Kaplan .David P ,Norton , le tableau de bord prospectif, les éditions d’organisation ,paris,1998 ,p 83 
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ان أجوان اايةاد تلح ااظ أا نماو الحلاد اتواوي د ها  ادجس ااظ  معدل الاحتفاظ بالعملاء ) أبدمية العمالاء   :. 2
م توااات  اةااانو  اااتع لاد الحااات ين ، يعس ااد ي اااس رضااا أا عاادم رضااا اتع االاد اتاادي ت علاا  درتااد برديااد اتع االاد تااواد  

قذاع د موزعين ،  ائعو ا  لد ،  ذوك . يدكن ي اس معدل ادجس اظ  اتع لاد من خلال معددت نماو مةادار اتذفيااط 
المذاااان ماااا اتع ااالاد الحاااات ين ، ة اااا ياااد يكاااون هاااذا اتة ااااس  لااا د نواااب د أا مطلةاااد ا هااا  تعااارر عااان اتع ااالاد اتاااذين 

 .اجس ظلا المذظ د  علايات دائ د معا 

: مان اتاك نماو مةادرا اتذفيااط تباذل المذظ اد يلاار تاادها تسوتا ا ياعاداا مان اتع الاد . ان  رمالاء جادد جلب. 3
رياا  ااع اااال   إ ااالياتسةاادم ف هااذا ا ااال يةاااس  لاا د مطلةااد أا نوااب د ة ااا ياااد يعاارر عذااه  عاادد اتع االاد ا اادد أا 

 المذان من اتع لاد ا دد .

د يدكن من خلانا معاكد ماداديد اتع  اك ا اتا   ادارها تعارر عان رضااه أا عادم  ان المةاي س اتوا ةد : المردودية. 4
رضاااه اتااذك يذااسج عاان تواكاات أا عاادم تواكاات ااداد ات علاا  تل ذساااات أا اةاادمات مااا تويعااات اتع االاد . ا هذااا يدكاان 

 جواب الماداديد من خلال ي اس اتا ا اتلاف اتذاتج عن ةك ع  ك أا قذل من اتع لاد . 

: اذا ةاان اتع  اك يةسان أةثاا مان مذاسج تل ذظ اد ف ظاك تاوس ااير  ردد المنتجات المستهلاة من ببل العميال. 5
 ا مذساااا . دالمذظ اجسكاريد كاذا خير دت ك عل  أنه راض عن 

: يدكان اعسباار تطاور عادد اتع الاد اداة تلسعباير عان رضااه  ، كاان ةاان عادد ع الاد المذظ اد ف  تطور ردد العملاء.6
تناياااد هاااذا يعااان أن المذسااااات أا اةااادمات تلااابي أا ت اااوس تويعاااات اتع ااالاد مماااا يذاااسج عذااااا اتفياااعور  اتاضاااا . ان هاااذا 

  ااادة اتااا  تذةاااك نااا  عااان المذظ اااد ا علااا  عااادد اتع ااالاد خاقاااد الم يباااين مااان خااالال اتلاااورة ا  الإلمااااباتفياااعور يااا  ا 
 الى ادجس اظ  اتع لاد الحات ين .  الإضاكدمذساااا أك ان هذه اتلورة تسو ا بجلب ع لاد تدد 

 اتدراتات اتك   د : • 

ةون اتة اتات اير المبا اة ا تكن تسعلت  دراتد تلوك اتع  ك ف جد ذاته ن ا انما تةوم عل  تةدياات 
جة ةد جاتد اتاضا أا عدم اتاضا تدق اتع  ك ، ظاات ضاارة اتسةاب من اتع  ك ا برل ك تلوةه لمس يرات د ت وا 

  فيكك مبا ا لمعاكد جواكن ا معويات اتاضا تديه . 
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يعسرر من أه   انه: تذحاال ف ما يل  تول   اتضود عل  برل ك  كااك اتع لاد ذت   شاوى العميل. 1
ع لاد ، كالمذظ د تةوم  سحل ك  كااك اتع لاد تلسعاف عل  موسوق اةدمد اتعذاقا ات  بسكن من ي اس رضا ات

ت  تواعد المةدمد ، ايكفيل هذا اتسحل ك عل  المعايير ات  يوسةدماا اتع لاد لحك ا  عن تودة اةدمد ا ا
 ت ف بروين هذه ا ودة .تاالمذظ د ف رت  اتو ا

ا ه  تلاح ذا جدين   إ باعااا يدكن تعايل  كااك اتع لاد  أ ا تويعات اتع لاد ات  ا تة  المذظ د 
 1كاذا تم ادهس ام بها زاد ادد اتع لاد تل ذظ د ، ا اذا تم عكس ذت  برول اتع لاد الى مذاكوين 

اعد المذظ اد ف اتس لاب علا  المفيااةك يوضا اتع لاد اتفياةون المفياةك اتةائ د ة ا يوتاون علامات اناذار مبكااة توا
 .ات  د يعاكاا مما يض ا ات اقد عل  مذاكو اا ف اةسواب ع لاد المذظ د اتدائ ين ا زيادة مب عااا

ماان خاالال اتاا  بحااوث اتع  اااك الم ةااود نوااسذسج أن هااذا اتذااوع ماان اتبحااوث يااااس   بحااوث العماالاء المفقااودين :. 2
 سحل ااك اتع االاد الم ةااودين عاان ااياات برل ااك أتااباب تااوي ا  عاان اتسعامااك مااا المذظ ااد ا محااتااد ازاتااد هااذه ااتااباب ا 

ذا ماان أتااك معاكااد عاان اتسعامااك مااا المذظ ااد ا هاا ابروتااو اتع ااك علاا  برة اات رضاااه  ماان خاالال ادتلااال  اااتع لاد اتااذين 
هاااذا اتس اااير ا ماايباااد أتاااباب ادمسذااااع عااان ايسذااااد مذسااااات المذظ اااد ا محااتاااد تةل اااك معاااددت كةااادا   .ا هذااااك أر اااا 

 2خطوات تسحة ت ما تبت 

 تعايل ا برديد معددت ادجس اظ  اتع لاد  •
معاكاااد ا بذ  اااا اتب اناااات جاااول اتعواماااك ا المااا  اات اتااا  أدت  ااااتع لاد الى اتسةلااا  عااان اتسعاماااك ماااا المذظ اااد ا ةاااذا  •

تفيااة لم ا توضاا ا هااذه الماا  اات  اتطايةااد اتاا  بسكذذااا ماان معاكااد ادتاااادات اتاا  لمااب ابزاذهااا ا اتسلاااكات اتواتااب 
 اتباعاا .

 ها ج ذ ا يسةل  عذاا اتع لاد  دان مررر .عل  المذظ د أن تةدر اار اح ات  ت سةد• 
 عل  المذظ د أن تعاف ماه  اتسكل د ات  توف تسح لاا تك  تةلك من معدل ات ةدان . •

ان بحااوث اتع االاد الم ةااودين ماان اتدراتااات اتذوع ااد اتاا  يل ااا تطباات ف اتوايااا  اااتاا  ماان أهم ساااا ا هاا  بذررنااا 
 ول اتع لاد  دل من أتباب اخس اره  تل ذظ د . عل  اتس كير اتولبي أك اس   أتباب بر

                                                           
 43، ص 2005م     ت. اتسوويت  اتعلايات ، مذفيورات المذظ د اتعا  د تلسذ  د ادداريد ، ملا  1

2
 El amri mohssine "fidélisation et satisfaction du client au cœur des problèmes 

marketing "édition lib rapport France,2006.p 28_29 
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: اتن ون اة ا  تةذ اد أخااق يواسعان بهاا ف ةاال اةادمات ا اتسوزياا تة ااس رضاا اتع  اك ،  بحوث العميل الخفي. 3
ياتكن هذا اتذوع من اتبحاوث اتك   اد علا  ادتلاال  أجاد اا اةاص ت ةاوم  ادار اتع  اك ، ا يطلاب مذاه ةسا اد تةاياا 

ة ين يطوران اضع ات بها ا اكال توا ا عن ةك انطباعاته اتولب د ا ادلما  د ، ف  عض الحادت ه دد اتع لاد المس
اتفيكوق ا ادتس اد أماام الموظال المةادم تلةدماد أا اتباائا ف   إ داد اخسبار رد كعك الموظ ين ، ةأنه يةوم هذا اتع  ك 

 المواجات اتكررق ،  لوت مات ا ا مل لا تلذظا ، لمعاكد ا ل يسلاف مةدم اةدمد أا اتبائا ج ال هذا اتوضا . 

لمذظ ااد علاا  بحااوث اتع  ااك اة اا  ، تة اااس رضااا اتع  ااك مبا اااة ، ا انمااا تلكفياال ع ااا اذا ةاناالا د تعس ااد ا
المذظ د توكا  ااط ا ظااف برة ت موسوق اتاضاا ، تكان اد اكال اتاوارد ف هاذه اتسةذ اد هاو ةاون اتوالوة ات تكاون 

 ، ا هذا يذةلم من أهم د اتذسائج المسحلك عل اا . م سعلد
 رضا العملاء بياس : 6الشال ربم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 العملاء دراسةالمصدر : مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير، أثر المزيج التسويقي المصرفي رلى رضا 
 .146،   2012ميدانية للبنوك العمومية و الأجنبية ، تلمسان،

اتدراتد اتك  د : تو ا اتدراتد اتك  د  سوكير معلومات تكذاا اير ةاك د تل ذظ اد كاا  توا ا ناا   اا  ظااهاة ماا • 
تلوك معين قدر عن اتع  ك ،ةأتباب اتاضا ا أتباب عدم اتاضا ،هذه المعلوماات تم  عااا ف مةا لاد ع ذاد ااير  أا

دي ةااد ا ااااير ممثلاااد تل اس اااا ،بساااذا تل ذظ ااد ةاااال تلاتاااساا د تكااان  ذااااد اتاا ات ا د موتااااد اقاااح حد تلااا    هاااذه 
  المااجك اتسات د :  المعط ات ) اتولوة ات ، ادعسةادات... الخ ( يدا اتبحث اتك  

 التوجه بالعميل

 قياس الجودة الحقيقية

 " بحث العميل الخفي"

 معرفة ادراكات العملاء

"" قياس رضا العملاء   

 معرفة لماذا يذهب عنا عملائنا

 " بحث العملاء المفقودين "

 استعادة العملاء غير الراضين

 " نظام تسيير شكاوي العملاء "
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 برديد ااهداف . .1
 اخس ار اتع ذد. .2
 برديد ااس ادتسةلاد. .3
 اعداد اتسب ان. .4
 بذ  ا اتب انات . .5
 برل ك اتذسائج ا عاضاا . .6

 : تس ثك ف ما يل  :  أولا  : تحديد أىداف الدراسة
 _ ي اس أهم د ةك منيج تووية  ف المذظ د .

 المنيج اتسووية  ااةثا أهم د ._ي اس موسوق اتاضا المسعلت  عذاقا 
 _ي اس اتاضا اتكل  تلع ذد عن أداد المذظ د .

  الإجلااادلمعاكااد رأك ةس اا اتدراتااد لمااب اتاساواب ةااك  اةلم ، اهااذا ماا يعاااف ثانياا: العينااة و طريقااة اختيارىاا :
داد بحاث عان اايات تارر اتفيامك تكن معاكد اراد ةك ا س ا تسطلب ايلا ةبير ا تكل د أةرر ، تاذت  علا  المذظ اد اعا

 1بح ث تكون اتذسائج المسحلك عل اا ممثلد تل اس ا ا ذت  من خلال اتع ذد بح ث لمب أن تكون اتع ذد :  الآراد
 . 30_ جا  اتع ذد يكون أةرر أا يوااك 

 _د يكون ف اتع ذد ا ااف  بح ث تكون ممثلد  س ا اتدراتد .
  ات اااادك ) اتااااا توتاااه ( ادتاااس ارة عااان اايااات اتررياااد ا عااان اايااات اااااس الحلاااول علااا  المعلوماااات : ادتاااساواب

 ادن نلا .
  معا اااد المعلوماااات المسحلاااك عل ااااا :  عاااد الحلاااول علااا  المعلوماااات تاااأتي ع ل اااد ت حااالم ادتاااس ارات دتاااسبعاد

د ف اتذةائلم مذاا أا ات  أت ب عذاا  فيكك كوضوك ا تفي ير ادتا ات  عاد ذتا  تعاالم المعلوماات بجعلااا كعاتا
 اعطاد اتذسائج اتذاائ د .

  : ااهداف : يادف اتة اس اتك   الى 
 عد اتااد اتدراتد اتك   د ا الحلول عل  المعلومات اتا  توا ا   اا  اتظااهاة ا  ااح تالوك الم اك تاأتي اتدراتاد 

 ا اتولوة ات .اتك  د ات  ادف الى  ذاد ات ات ا د من خلال اعطاد اتل د اتك  د تلظاهاة ا برديد اتسوتاات 

                                                           
 176ص ماتا تبت ذةاه ،معلا،   د. نات1
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يبك اعداد اتسب ان اتدراتد اتك  د لمب برديد اتطاس ات  ت س  بهاا اتسةلااد عذاقاا اتع ذاد  ثالثا :طرق الاستقصاء :
، كذااوع ااتااخلد اتاا  ت سضاا ذاا ادتااسب ان ا ااااس قاا ااساا ا عااددها لمااب أن يسذاتااب مااا اايةااد ادتسةلاااد ا نم اان 

 :   ين  لاث ااس أتات د تلاتسةلاد ا ه 

 1المةا لات اتفيةل د : تس  ن المةا لات اتفيةل د عن اانواع ااخاق  كو ا برةت م نتين هما ما يل  :  •

_يدرة المةا لد عل  كا  ا برل ك تلوك ات اد المةا اك  لاورة ةبايرة اذتا   وابب ادتلاال المبا اا  اين المةا اك ا المةا اك 
،كع ل ااد المفيااارةد ف اتذةاااش تااوكا عذلااا اتس ذيااد اتعكواا د مبا اااة ج ااث يساااح تل ةا ااك كاقااد أةاارر تس ط ااد الموضااوع ا 

   مذه .مبا ا من اتفيةلم الموسةل   دادتس وار عن ةك 
_اتاااسةدام ةاااك مااان المةا اااك ا المةا اااك لحواتاااه ةاملاااد خااالال ع ل اااد  اااا اتب اناااات ااماااا اتاااذك ياااوكا درتاااد أةااارر مااان 
اتفيا ول ا ادجااااد  كااك توانااب الموضااوع ي ااد اتدراتااد تلااااد اتاا  تةااوم  سذ  ااذ ع ل ااد المةا لااد اتفيةلاا د ا تكاان ماان 

 اتب انات ةل د من اتذاج د المات د . ناج د أخاق تعسرر المةا لد أةثا أنواع أتات ب  ا

 ادتسةلاد  اناتل : يس  ن ادتسةلاد انات   عن  اي  اتطاس بدا يل  :  •

 _ عدم اتود الموساوب اتاا توته ما الموساوب يدذحه جايد أةرر ف ادتا د ااتسعبير .
 _معدل ادتا ات مات ا .

 المةا لد ._تس  ن هذه اتطايةد  اتواعد اتكل د أيك مةارند  
 _ ات اد مفيكك المواكات ا اتبعد ف ادتلال  بعض عذاقا اتع ذد .

 اد أن ادتسةلاد  اناتل يس  ن  بعض اتع وب مذاا :
 _ مدة ادتسةلاد يليرة ا د تو ا  طاح اتةدر اتكاف من ااتخلد .

 ل أقلا ._يسعذر ف  عض الحادت الحلول عل  أريام الموساو ين ا مذا  من د يدل  هات
 _ يسطلب ادتسةلاد  اناتل أتخلد  و طد ا موتاد .

ادتااسب ان اددارك ) اترريااد المبا ااا ( : يااس  اعااداد يائ ااد  ااتااخلد ف  ااكك اتااسب ان يوتااه تلع  ااك ت ةااوم بدلخااه علاا   •
ان ااااد دان تاادخك الموااساوب ، يااس  ارتااال ادتااسب انات عاان ااياات اترريااد أا ادن ناالا أا اتسواال    ات ااد ،تس  اان هااذه 

ون ةبااايرا ا كاااك يت ااتاااعد ادتاااسالاك  ااااتذظا الى جاااا  اتع ذاااد اتاااذاتطايةاااد ا هااا  ااةثاااا اتاااسع اد ف ةاااال المذسااااا
                                                           

 73_72،ص 2000عب دات ،بحوث اتسوويت ااتس ا المااجك ا اتسطب ةات ،دار اائك تلذفيا ا اتسوزيا، دد. مح 1
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ا ع اااب هاااذه اتطايةاااد يك ااان ف ااااول المااادة اتااا  تواااس اياا اضااااكد الى  1اتواااا ةسين تلااابا مكل اااد  اتطاااايةسين اتساااالي 
 انخ اض معدل ادتا ات .

ا لماااب مااعاااات المباااادئ اتسات اااد ف ياااس  قااا ااد يائ اااد ااتاااخلد اتااا  يسضااا ذاا ادتاااسب ان ، رابعاااا : اراااداد الاساااتبيان :
 2ع ل د اتل ااد : 

 _ لمب أن يكون اتو ال م اوم ا خالي من اتسعة د .
 _بذذب اتسح ن ف ااح ااتخلد .

 _بذذب توت ه الموساوب الى اتا ات مع ذد .
 _يدرة اتو ال عل  برة ت اندف مذه .
 .   تاتا د_ امسلاك الموساوب تل علومد اتلازمد 

اتاخلد ادتااسب ان : يسضا ن أك اتااسب ان ناوعين ماان ااتااخلد ، ااتاخلد الم لةااد اتدي ةاد ا ااتااخلد الم سوجاد تسعلاات عااادة  •
  اتبحث عن اتا ات ة  د ، اه  أتخلد تلوة د ا أتخلد تة اس ادعسةادات ا الموايل .

تال  اتة ااس ، ا هاو عباارة عان أتاخلد م لةاد تل  اتة اس : اضاكد الى ااتاخلد الم لةاد ا الم سوجاد يسضا ن ادتاسب ان   •
مسدرتااااد ا اااااير مسدرتااااد ا كاااات تاااال  معااااين يعس ااااد ف ي اااااس ادعسةااااادات ا المواياااال يواااااك برل ااااك ادراتااااد   إتا ااااات

 ف ياتب ة   ، يسعلت اتول   ة اسالمعلومات ات  تم  عاا ااضعاا 
 ااهم د ا ي اس اتاضا ا ندرج ك  ا يل  اتة اتات : 

: تااال  مسااادرج ياااادف الى ي ااااس درتاااد اتةباااول أا عااادم اتةباااول بخ اااس درتاااات م تباااد  lekertت كاااارثتااال   .1
 :   ةادتي فيكك تلاعدك  

 

 

 مةبول تدا              مةبول        د مةبول     اير مةبول   تدا اير مةبول   

                                                           
 72،ص2005نات  معلا رائل توك ت ،أقول اتسوويت مدخك برل ل  ،دار اائك تلذفيا ، ع ان ، 1
 200، ص 2005  ا لا عبد اتاعان ادريس، بحوث اتسوويت ، اتدار ا امع د تلذفيا ، ادتكذدريد ، 2
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  اض  ذاد اتول  نوسع ك ةل ات تسع اين درتاد ادعس ااد   lekertيسفيا ه ف أتاته ما تل   verbalتل  . 2
 تات اتاضا الم اه   المدراتد ه  ااهم د ا اتاضا : االمدراتد، ف ي 

 _ ااهم د :
 

 مةبول يل لا ما  يل لا د ما  اير ما  يل لا اير ما 
 _ اتاضا :

 

 راض تدا  راض يل لا د راض  اير راض يل لا اير راض تدا
تلسعباير عان ياوة  10: يطلاب اعطااد علاماد مان  Numérique de notationاتوال  اتاي ا  تلسذةا    .2

 د ا يسض ن من خمس الى عفيا درتات اعسةاده ك  ا يخلم اةاق د أا موسوق رضاه عن اداد المذظ 
  
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 تل  اتسذة   عل  تل  اتة   المعذويد عد :  إتةاط_ 
 : اير راض تدا  1
 : راض تدا  10
: يطلاااب مااان ا  اااب ات ت اااب علااا  أتااااس ت ضااا ل  أا ااهم اااد تةاااوة اعسةااااده ك  اااا يخااالم  Ordinaleتااال   .3

 اتعوامك المعطاة .
 _ اضاكد الى ااتخلد ا تل  اتة اس ، يسض ن ادتسب ان مةدمد اخابسد  

 نااا تلةضاااد علاا   عااض اتسةوكااات مةدماد : اتسضاا ن  اااح أتااباب اتدراتااد ا اناادف مذاااا ا توااسع ك أج ا
 ات  يدكن أن بسذا اتع  ك عل  ادتا د 

  خابساااد : اتسضااا ن ةل اااد  اااكا تل ا اااب علااا  تعااناااه اتواااا ك  عاااض ادنطباعاااات اةارتاااد عااان موضاااوع
 ادتسب ان .
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:  عااااد اتة ااااام  المةااااا لات أا ادتلااااادت انات  ااااد أا  ااااا ادتااااسب انات الموزعااااد ، يكااااون  خامسااااا: تجميااااع البيانااااات
المواااساوب ياااد برلاااك علااا  ةااا  معاااين مااان المعلوماااات اةاااام ، ا اتااا  برسااااج الى دراتاااد ا معا اااد اجلاااائ د مااان أتاااك 

 اتسع انا ة ادة تاهنة تلذاعد اتةاار .
 :  : اليات تحقي  رضا العميلالفرع الثاني

ع لائاااا ،  ااك هاا  ف بحااث دائاا  عاان اتوتااائك اتاا  بسكذاااا ماان بروااين موااسويات  لإرضااادد توااع  المذظ ااد كةاا  
 اتاضا ا ةذا ادتا د عل  جادت عدم اتاضا ا معا ساا ا ذت   ادعس اد عل  ة وعد من اتوتائك :

م اتاضااا ماان ة وعااد ماان ات اااوات . اتسحااول ماان عاادم اتاضااا الى جاتااد اتاضااا : ف ةااال اةاادمات تسوتااد جاتااد عااد 1
 لمب تةل لاا تلعودة الى جاتد اتاضا ا نذةا هذه ات اوات ة ا يل  : 

كاوة ادتس اع : ه  كاوة  ين تويعات اتع  ك ا ادراك المذظ د ناذه اتسويعاات تذفياأ نس ااد عادم ادهس اام  بحاوث • 
 . اخاك المذظ د ا تود انسةانا من موسوق اتسوويت لمعاكد الحاتات الحة ة د تلن ون ا تفيسلا المعلومات داخ

تةدماااه   ااداداتاااذكات عل اااد  إتا ااااااكااااوة تاااودة اددراك : هااا  كااااوة  اااين ادراك المذظ اااد تسويعاااات اتع  اااك ا  اااين • 
تلع  ك ، تذفيأ هذه ات اوة نس اد خطأ ف تا د تويعات اتع  اك ف المذاسج المةادم ا ايضاا عادم اتاود اتلاال  اين ادارة 

 .اتبحوث  إتاادا ودة ا ادارة اتع لاد المكل د 

ا اتب اا   كاوة اتذاااز ات علا  : ها  ات ااوة  اين اتعااض ا(ةات ا المةادم كعالا ، تذفياأ نس ااد مفيااةك ع ل اد ادتلاال• 
 تل ذاكوين  المسوياا انخ اض درتد ادتلال ااكة   ين ادارة ادنساج ا المب عات ا ايضا عدم ادراك المذظ د تلس وس 

، بدعاا  أن اتلااال المذظ ااد د لمااب أن يةلااك اا  لادتلاااكاااوة ادتلااال : هاا  ات اااوة  ااين اتعاااض ا(ةاات ا اايةااد • 
لال دار ف تكوين اتسويعات ا ان ةانلا مباته ك ااا تاوف تا دك الى تكاوين يضة  من ي  د اتعاض ان تع ل د ادت

 تويعات عات د مما ي دك الى تع  ت ات اوة ا توت عاا  ين ااداد ا اتسويا .

 ا أخيرا كاوة اتاضا : ه  ات اوة  ين ااداد ات عل  ا اتسويعات ات  تذفيأ عذاا جاتد اتاضا أا عدم اتاضا .• 

المذظ ااد اتسحااول  اتع  ااك الى جاتااد اتاضااا ماان خاالال اتسةلاا لم ماان جااا  هااذه   إمكااانماان خاالال مااا تاابت ناادرك أنااه 
 ات اوات .
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. مسا عااد اتع  ااك : ان مسا عااد اتع  ااك تأخااذ عاادة أ ااكال هاادكاا ايامااد علايااات ا  ةااد  ااين اتع  ااك ا المذظ ااد ، ا ماان 2
ك ع  اك  لا د مذ اادة أك تأخاذ خلوقا ات ةاك ع  اك  عاين الما  أن تكون هذه اتعلايات  ةل د أك ان يعامك ةا

 ادعسبار عل  جدق ا هذا تسحو وه  أن المذظ د تسا عه ف ةك ماجلد من المااجك .

. بروااين ا ااودة المدرةااد : لمااب أن نفيااير هذااا أن ا ااودة المدرةااد ماان مةاادمات اتاضااا ، ا اتاا  يااس  تة   اااا ماان ااااف 3
 د المذظ د ، برةت ته تند من موسوق اتاضا. اتع  ك ةاانب ما  من توانب ادا

 المطلب الثالث : التأثيرات المحتملة للرضا رلى زبائن المتسسة 

 ولاء العملاء الفرع الاول:

أقبا يكسو  أهم د ةبيرة ف ت اتات ا ات ات ا ات الم توات، زيادة علا  اتبعاد اتوالوة  ا الماوي   ناذا ان اتودد 
 .1الم اوم اتسووية ) اتودد ( ا مدق اتسأ يرات ات  يحد اا ف تلوةات اياارات اتفيااد عذد الموسالكين 

ت ا ات الم توااااااات تعلاااااالا مذااااااه أجااااااد أهاااااا  ان المكانااااااد اتكباااااايرة اتاااااا  أقاااااابا يعسل اااااااا م اااااااوم اتااااااودد ف اتاااااا ا    
 ادت ات ا ات المابحد ات  ع دت الم توات عل  اخسلاف أنواعاا ا أ كانا الى تطب ةه .

 مما نوب ا اعظ  عل ه مايحللون ي  د ةانلا تل  تود اةدم د اذا ادئا  عل  يظلون الم تود توف ز ائن إن
 كان اةدمد م تود ما اتكااره اتسعامك اتن ون معاادة عن يعرر اتودد ان ابدا ، المذاكوين من عل ه الحلول يسويعون

 تسو  الم تود ات  دائ ا اتن ائن ي ضك ج ث خدمات من الم تود تةدمه بدا اتن ون يذاعد مدق عل  ي  ا ت ذ
 ان يسضا الم تود تسل  اتودد  ذاد الى ت دك ا سالي اراباا  اجس اتاا  ما تسطا ت اخلائلم امواق ات بجودة
 خلوقا اتن ائن  كوب ماهون اتس  ن عل  الح اظ ان ادرةلا الم توات ا مذاا م تود مو  ل س  يد من اتعديد
كاو  أخاق دان  م توسا   اخس ار اتن ائن  إيذاع اتك من ضااريا مةوما نظام المعلومات اتسووية  ات عال يدثك اان
 ادجس اظ خلال من مذاكو اا عل  ت وياا عن كضلا المواتين  اتن ائن الم تود اةدم د يدد اتذك الح وك اتفيايانيعد 

.  2نا المواتين  اتن ائن  

 اان خلوقا اتودد نظام المعلومات اتسووية د ادرتد  ين الما  د علايد اتود الى اتدارتات من اتعديد نسائج تفيير
عذلا نظام المعلومات اتسووية د . ف اتسا عد المس يرات اجدنابذا من  مايكون ااتبا اتن ون ادد  

                                                           
76، ص2025ائا، تل وان، مير أعد، أاااجد تذ ك  اادة اتدةسوراه، تأ ير  اامج ةوب اتوكاد عل  اكاد اتن ون، دراتد م دان د لم تود كوتكس ااتن تلو ارات  ا ن 

1 
 .22, ص2022،ااتسذ  د ادتلام موتوعد تع لاد، ا علايات ادارة ف اتفياملد تلاودة ت ا اادت   اتسةط  ،اتو د اتكادك،اعد2
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 : الاستراتيجية الدفارية للزبائن الفرع الثاني

ااتواس ف اديسلااد اتاأ االي  ااتاواس اتسذاكوا د ا تكان المذاكواد بزسلال مان تاوس اخاا، كسةاك ف ناوع مان توقل 
ااتااااواس، اتفيااااسد ف أتااااواس أخاااااق اتكااااااد تذعاااادم ف أتااااواس أخاااااق .كااتاااااواس  ااااديدة المذاكوااااد توااااسوتب علااااا  

 .اادنسفيارالم توات ضاارة الح طد االحذر ف ةك خطوة بزطوها  و اتسوتا 

كاذا اتذوع من ااتواس يدساز  اتسذاكس، اذ د يوتد هذاك م تواد موا طاة  اك ةاك الم تواات ناا نلا ب ا جلاد     
تاااوي د مع ذاااد يواااسوتب الح ااااظ عل ااااا ا ع اااااا، ا الحااااص علااا  عااادم كةااادان ز ائذااااا تلاااا  المذاكواااين، ا أجوااان 

 .ما هذا اتوضا ه  ادت ات ا د اتدكاع د  تسلادمات ات ا د 

ا تعاااف ادتاا ات ا د اتدكاع ااد علاا  أ ااا ة ااوع ماان اتو اتااات ا اةطاا  الموااسةبل د اتاا  ااادف ف ااتاااس الى     
 1ض ان  ةاد اتن ائن الحات ين، ا عدم تاك ا ال تل ذاكوين تلاتسحواذ عل ا  .

ل اا زادت المب عاات  اتسوويت اتسةل دك هو تواويت هااوم  هدكاه ااتاتا  اتسوتاا عارر اتسوتاه  او المذاسج، كك
 ةل ا زادت اار اح أةثا، أما اتسوويت الحديث ك وقل  س  ن ات ات ا اته اتدكاع د.

 كادكه ااتات  هو ا(اكظد عل  اتن ائن ا خاقد اتن ائن المابحين . 
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 تدهيد

نظام المعلومات التسويقية و رضا العملاء بشكل عام ودور نظام  مفهومبعد أن تطرقنا في الفصل النظري الى 
المعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء بشكل خاص، سنحاول من خلال ىذا الفصل اسقاط الدراسة 

النظرية على مؤسسة اقتصادية لمعرفة واقع وأهمية وجود ذلك النظام في المؤسسة، بمعنى رؤية ىذه الأخيرة لفائدة 
ر ىذا النظام على اتخاذ القرارات من جهة و كذا الدور الذي يلعبو في تحقيق رضا العملاء من جهة أخرى ، توف

 وعليو سيتم تقسيم ىذا الفصل الى مبحثين:

الهيكل التنظيمي لها _ وواقع نظام  تحليل _تعريفهاالمبحث الأول سيخصص لتقديم المؤسسة محل الدراسة ) 
ق فيها(المعلومات التسويقي المطب  

.المبحث الثاني سيتناول منهجية الدراسة الميدانية المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة و اختبار الفرضيات   
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 المبحث الأول : تقديم مؤسسة موبيليس 
تناولنا في القسم النظري لعنصري نظام الدعلومات التسويقية و رضا العملاء سنحاول من خلال ىذا الدبحث  بعدما

 اسقاط تلك الدراسة ميدانيا على مؤسسة موبيليس ، وتجد الإشارة ىنا أن الأرقام والاحصائيات التي تم استخدامها في
ىذا الدبحث تم الحصول عليها من الدوقع الرسمي للمؤسسة عن طريق الانترنت بالإضافة الى الوثائق الداخلية التي تم 

 تزويدنا بها من طرف الدسؤولين في الدؤسسة .

 المطلب الأول : التعريف بالمؤسسة محل الدراسة 
عن طريق  للاتصالاتدمها الدؤسسة الجزائرية للاتصالات موبيليس ىي التسمية التجارية التي تستخ مؤسسة الجزائر

أجنبيين هما جيزي و  متعاملينالنقال و ىي الدؤسسة الجزائرية الوحيدة التي تنط في سوق النقال الجزائري الى جانب 
و ىي عبارة عن شركة ذات  3002الجزائر في شهر اوت سنة  اتصالاتاروريدو تم انشائها عن طريق تفريع شركة 

.  1مليون دينار جزائري 000ه رأس مال قدر   

وواقع نظام المعلومات التسويقية فيها :  المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس  

: الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس :  الفرع الاول  
يمي لدؤسسة موبيليس صورة توضح لدختلف الأقسام و الدصالح التي تقوم على أساسها الدؤسسة حيث يعد الذيكل التنظ

 يتكون من : 

_ مديرية الدوارد البشرية : تتكفل ىذه الدديرية بتنمية و تطوير نظم تسيير الدوارد البشرية حيث تهتم بتكوين وتأىيل 0
ىلة .العمال و الإطارات و توظيف الكوادر البشرية الدؤ   

_ مديرية الدالية : تتكفل بتسيير خزينة الدؤسسة و جمع الدعلومات الدالية الخاصة بها . 3  

والاتصال : تهتم ىذه الدديرية بترقية منتجات موبيليس . العلامة_ مديرية 2  

_ مديرية الاستراتيجية : تهتم بالشؤون الاستراتيجية و السياسات الدستقبلية للمؤسسة . 4  

                                                           
موبيليس لمؤسسة الرسمي الموقع على اعتمادا الطالب إعداد من   www.mobilis.dz  1  
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بالدعلومات والبيانات نظام الدعلوماتية : تشرف على الأنظمة الدعلوماتية في الدؤسسة و تزود مصالح أخرى _ مديرية 5
 اللازمة .

_ مديرية صفقات الشركة : تهتم بصفقات و عقود الشركاء .6  

واقع نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة محل الدراسة  :الفرع الثاني   

فرع الدسيلة_ يطبق نظام الدعلومات التسويقية بشكل مطور بسبب تبني الدفهوم على مستوى مؤسسة موبيليس _
التسويقي الحديث في الدؤسسة ، ويكمن دور ىذا النظام في مؤسسة موبيليس في عملية جمع البيانات و الدعلومات من 

الدوظفين بالدؤسسة  من خلال  الدصادر الخارجية و الداخلية للمؤسسة ) كالبيانات الدتعلقة بالزبائن و رواتب و حوافز
. مصلحة الدوارد البشرية و بيانات عن قوائم البيع و التسليم ... الخ (  

:2استخلصنا ان مكونات نظام الدعلومات التسويقية في مؤسسة موبيليس كالاتي   

ىي مدخلات تدثل بيانات يتم تشغيلها للحصول على معلومات مالية ومحاسبية نظام السجلات الداخلية : و _0
تتضمن بيانات داخلية عن الزبائن ) الدبيعات الكلية ، الأرباح ،عدد الشرائح ،خطوط الدفع البعدي والدسبق بالنسبة 

الشرائي...الخ(  مشترياتهم سلوكهم الدشتركين حجم الدؤسسات إعداداو  للأفراد  

الدصممة، وتقوم  الذىنية والديدانيةوث التسويق : نظام متكامل في الدؤسسة يتضمن سلسلة من العمليات _نظام بح3
او حسابها  استقصاء عبر الانترنت باستخدام موقعها الالكتروني بإجراءبو كلما يطرح منتج او عرض جديد في السوق 

ىذا العرض و معرفة ميولات الزبائن و ادخال للتنبؤ بالحصة التسويقية التي سيحققها  على صفحة الفيس بوك 
 التحسينات و التغيرات اللازمة كي يحقق رقم أعمال أعلى .

_ نظام الاستخبارات التسويقية : حيث تقوم بتجميع الدعلومات و جعلها قاعدة لاتخاذ القرارات التسويقية الدتعلقة 2
نظام الدخابرات التسويقي الذي يتولى مسؤولية تحقيق مزايا بالدنتج و لكي تقابل بفعالية تحديات الدنافسين، من خلال 

 الدؤسسة .

في ىذه القاعدة تتمكن الدؤسسة بالتزود بالبيانات و الدعلومات _قاعدة البيانات التسويقية لدؤسسة موبيليس : 4 
 اللازمة لنظام الدعلومات التسويقية .

                                                           
الدراسة محل المؤسسة من وثائق  على اعتمادا الطالب إعداد من 
2
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  : منهجية الدراسة الميدانية و تحليل وتفسير النتائج المبحث الثاني 
سنتناول في ىذا الفصل الدراسة الديدانية لدوضوع البحث، حيث نقف على واقع دور نظام الدعلومات 

وعرض النتائج الدتوصل إليها من خلال البحث و الإجابة على لستلف  التسويقية في تحقيق رضا العملاء ،
 التساؤلات الدطروحة للوصول إلى الإجابة على الإشكالية الدطروحة 

لدطلب تحديد كل من فرضيات الدراسة والدنهج الدناسب لدراستنا الديدانية وفقا لطبيعة موضوع انتناول في ىذا 
 لدراسة. البحث، كما سوف يتم تحديد لرال ا

 المنهجي للدراسة  الإطارالمطلب الأول : 
 _  فرضيات البحث

  الأولىالرئيسية الفرضية : 
 في تحقيق رضا العملاء نظام معلومات تسويقية تأثتَذو دلالة إحصائية   يوجد  7 لاH0فرضية العدم

 تحقيق رضا العملاءيوجد تأثتَ ذو دلالة احصائية لنظام الدعلومات التسويقية في .:H1الفرضية البديلة
  : الفرضيات الفرعية 

 الفرعية الأولى : الفرضية  
 يوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية في تحقيق رضا العملاء بمؤسسة موبيليس7 لا H0فرضية العدم

 يوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية في تحقيق رضا العملاء بمؤسسة موبيليس.:H1الفرضية البديلة
  الثانية : الفرعية الفرضية 

 يوجد تأثتَ لبحوث التسويق في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليسلا  H07فرضية العدم 
 يوجد تأثتَ لبحوث التسويق في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليسH1 7الفرضية البديلة 

  الفرعية الثالثة :الفرضية 
 تأثتَ لقاعدة البيانات في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس  يوجدلاH0 7فرضية العدم 

 يوجد تأثتَ لقاعدة البيانات في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس  : H1الفرضية البديلة 
  ة:الثاني الرئيسيةفرضية 

 يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات الدقدمة من شركة موبيليس لا:H0فرضية العدم 
 يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات الدقدمة من شركة موبيليس : H1الفرضية البديلة 

  :ونتناول في لرالات الدراسة7مجالات الدراسة 
  :03إلى مارس52ويقصد بو فتًة توزيع واستًداد الاستمارات على الزبائن والتي دامت منالمجال الزمني 

 5304أفريل 
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 استمارات غير مسترجعة

 استمارات مسترجعة

  :ونقصد بو الأشخاص الذين تم التعامل معهم خلال فتًة التًبص وتكون لرتمع الدراسة من7 المجال البشري
 لرموعة زبائن مؤسسة موبيليس كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيتَ بالدسيلة . 

 7بإعداد الجدول الدوالي أكثر قمنا( استمارة استبيان وللتوضيح 95وبناء على ذلك تم توزيع )
 ( نتائج توزيع واسترجاع الاستمارات10الجدول رقم )

 % النسبة التكرار البيان
 033 95 الاستماراتالموزعة

 95 90 الاستماراتالمسترجعة
 5 5 استمارات غيرمسترجعة

 95 90 استمارات صالحةللاستعمال
 المصدر: من إعداد الطالب

 
 
 

 
 
 
 
 

 نتائج توزيع واسترجاع الاستمارات يوضح بشكل مبسط  (7)الشكل رقم
 Excelالمصدر: بيانات مستخرجة من برنامج 

 :التعليق
 تم63منها  استمارة، 62 بلغ الدوزعة للاستمارات الإجمالي العدد أن الجدول خلال من نلاحظ

 من العدد%2بنسبة  أي 2استًجاع  يتم لم حتُ العينة، في حجم من% 62وىو ما يدثل نسبة  استًجاعها
 نية وجود نلمس للتحليل ما صالحة كل الاستمارات أن تبتُ الدستًجعة لاستمارات اتفحصن لإجمالي، وبعد

 .أفراد العينة الدستهدفة قبل من الاستمارات الدستًجعة مع بجدية التعامل في صادقة
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 الاستبيان 
ىو قائمة من الأسئلة تهدف لدراسة فئة معينة وىو من أكثر أدوات البحث شيوعا، ويسمى  تعريف:

 أيضا استقصاء أو استطلاع رأي.
 :عناصر الاستبيان 

الدراد أن مصمم الاستبيان يجب عليو أن يكون دقيقا جدا في تحديد الأىداف ولا يتًكو تحديد الهدف:  0
 عائم يرمي إلى أشياء عامة.

 بعد تحديد الذدف الرئيسي من الاستبيان يأتي دور كتابة أسئلتو وفقراتو.   الاستبيان:كتابة   2
 أسس وضوابط إعداد الاستبيان: 3

استعان الباحث في إعداده على كتب ومراجع وبحوث سابقة تتعلق بموضوع الدراسة بحيث أمكننا 
 ي في إعدادىا عدة اعتبارات نذكر منها7الاستفادة من الخلفية النظرية في صياغة قائمة الاستقصاء وقد روع

 .الاختصار، البساطة وسهولة الفهم 
 .استخدام اللغة البسيطة أي السائدة 
 .احتوائها على أسئلة متدرجة يختار الفرد بديل من خمسة 
 .تجنب طرح الأسئلة الدوحية إلى أو الدرشدة لإجابة معينة 
  تجنب طرح الأسئلة التي تتطلب إجراء حسابات ذىنية. 
 .طرح سؤال واحد فقط في كل فقرة 
  تجنب جعل صفحة الاستبيان تبدو فوضوية أو غتَ منتظمة مراعاة للجانب النفسي في الإجابة لدا لو  من

 تأثتَ.
في ىذه الخطوة يقوم الباحث بتنسيق الاستبيان وإخراجو بشكل جيد بحث تثتَ اىتمام الاستبيان: تصميم  4

 مراعاتها في عملية إخراج الاستبيان نذكر منها7الدبحوثتُ وىناك عدة نقاط يتم 
 كتابة عنوان البحث في قمة الاستبيان. .0
 ترتيب الأسئلة في كل صفحة بطريقة تسمح للإجابة الدناسبة. .5
 أن يكون الاستبيان قصتَا قدر الإمكان. .0
 تقسيم الأسئلة إلى لزاور. .4
 تضمتُ الاستبيان لخطاب تمهيدي يشح الغرض من الدراسة. .2
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 :أدوات الدراسة 
من أجل تحقيق أىداف الدراسة تم الحصول على البيانات اللازمة في الجانب التطبيقي من خلال توزيع 

 IBM SPSSاستمارة استبيان وقد تم تفريغ البيانات وتحليل النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي )
Statistics V22( وكذلك برنامج )Microsoft Office Excel 2010 واستخدام الاختبارات)

 الإحصائية الدناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات معتٌ ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة7
لأفرادىا  الشخصية الدعلومات على بناءا العينة، فئات بتُ التفريق بغيةالمئوية: والنسب التكرارات  –
 الاستبيان. عبارات كافة ينفي الدؤشر اعتماد وتم لعينة، إجماليا إلى العينة أفراد توجو إجابات معرفة بغية
 لقياس مدى ثبات لزاور الدراسة. (Cronbach's Alpha ): كرو نباخمعامل ألفا  _     
 7 وىو عبارة عن الجذر التًبيعي لدعامل الثبات.معامل صدق محاور الدراسة_
 الاتساق الداخلي لفقرات كل محور من محاور الاستبيان_

 أو( Kolmogorov–Smirnov Testسمرنوف ) –كولمجروفالطبيعي:  التوزيع اختبار
(Tes-de normalité  ).)لدعرفة نوع  توزيع البيانات لكل فقرة ولزور )ىل تتبع التوزيع الطبيعي أولا 

ويعد ىذا الاختبار قاعدة قرار قبول أو رفض الفرضيات الدوضوعة في ( One Sample T tesواختبار )
ىذه الدراسة حسب مقياس ليكارت الخماسي مع بعض التعديل في العبارات بما يخدم أىداف الدراسة، فهو  

فإننا نرفض  3.32أقل من  (sig)الدعنوية (t)كما تم استخدامو في الدراسة حيث عندما يكون مستوى 
 .3.32ية ونقبل الفرضية البديلة وقد تم فرض مستوى الدعنوية للدراسة نسبة الفرضية العدم

 معامل الارتباط بيرسون لتحديد العلاقة بين محاور الاستبيان
 تحليل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضيات 

 كما تم تقسيم أسئلة الاستبيان إلى لزورين رئيسيت7ُ_
 في مؤسسة موبيليسنظام المعلومات التسويقية المحور الأول:

 رضا الزبائن عن مؤسسة موبيليس  المحور الثاني:
سؤال وتم مواءمة الأسئلة على أساس مقياس ليكارت الخماسي  50فيما يخص الاستبيان تم إعداد 

الذي يحمل خمسة إجابات وىذا حتى يتستٌ لنا تحديد آراء وإيجابا أفراد العينة حول لزاور الدراسة وذلك من 
 7اضيع التي تناولذا الاستبيانلدو خلال أىم ا
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 أانثى

 ذكر

 (  مقياس ليكارت الخماسي المعدل بما يخدم أهداف الدراسة12الجدول رقم )
المصدر: 

https://www.facebook.com/groups/370380536415795/permalink/780255238761654 

 المطلب الثاني : عرض وتحليل  نتائج استمارة البحث
من أجل دراسة وتحليل نتائج الاستبيان تم جمع البيانات وتبويبها وعرضها في جداول باستخدام البرنامج 

 يدكن الاعتماد عليها في التحليل7 بغية الوصول إلى معومات (spss)الإحصائي

 _ تحليل استمارة الاستبيان المتعلقة بالبيانات الشخصية0
 فيما يلي سيتم تحليل الجداول الدتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الأفراد الددروسة7   

 ( توزيع متغيرات أفراد العينة حسب الجنس13الجدول رقم )
 Fréquence Pourcentage% 

Vali
de 

 43 03 ذكر
 33 24 أنثى

Tot
al 

63 100.0 

 .(spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات 
 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب الجنس شكل مبسط (8)الشكل رقم

 
 
 
 

 

 

 Excelالمصدر مخرجات برنامج 

 التصنيف
 موافق بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 
 غير موافق

 
 غير موافق بشدة

 
 0 2 3 4 5 الدرجة
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 25اقل من 

 سنة 34الى  26من 

 34أكبر من 

 التعليق 
، الإناث في العينة الدستهدفىي أقل من نسبة ( أن نسبة الذكور 30نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 من إجمالي أفراد العينة. %33، أما نسبة الإناث %43حيث بلغت نسبة الذكور 

 ( توزيع متغيرات أفراد العينة حسب السن14الجدول رقم )

 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 

 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب السن شكل مبسط (9)الشكل رقم
 
 

 
 
 
 
 
 

 Excelالمصدر مخرجات برنامج 
 التعليق 

سنة و  53( يتبتُ أن معظم أفراد العينة الددروسة لا تتعدى أعمارىم بتُ 34خلال الجدول رقم) من
وىي الفئة الشبابية ذات التفاعل الكبتَ مع الدتغتَات التكنولوجية بينما تقدر نسبة  %45.5بنسبة تقدر بـــ 

نسبة أفراد العينة  %4.5، بينما 63فرد من أصل  02يقدرون ب  %53سنة  04و 53الفئة العمرية بتُ 
 سنة. 04الذين تتعدى أعمارىم 

 

 Fréquence Pourcentage% 
Valide  72.2 65 25اقل من 

 21 08 سنة 34الى  26من 
 7.8 7 34أكبر من 
Total 91 100.0 
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 دج 20.000اكثر من 

 20,000دج الى  10.000من 
 دج

 دج10.000أقل من 

 ( توزيع متغيرات أفراد العينة حسب الراتب15الجدول رقم )
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 

 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب الراتب شكل مبسط (01)الشكل رقم
 

 
 

 Excelالمصدر مخرجات برنامج 
 التعليق 

أي ما يعادل  %33.3تقدر( نلاحظ أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 05من خلال نتائج الجدول رقم )
دج وىو أجر متدني جدا والذين يتقاضون  03.333فرد من لرموع أفراد العينة يتقاضون أجر أقل من  26

فيما كانت نسبة الذين يتقاضون أجر  %04.4فرد أي  بنسبة  04دج 53.333و  03.333أجر بتُ 
 وىو أجر متدني  %53دج  53.333أكبر من 

 
Fréque
nce 

Pourcent
age 

Valide 

أقل من 
دج01.111  

59 66.6 

دج  01.111من 
دج 210111الى   

03 04.4 

 21.111أكثر من 
 دج

08 21 

Total 90 100,0 
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 الاستبيان_ صدقية و ثبات بيانات  2
الأستاذ حريزي فاروق والأستاذ بركاتي حستُ نة من المحكمتُ والدتكونة من بعد عرض الاستمارة على لج

وذلك من أجل الحكم على مدى انتماء الفقرات للمحاور التي تم  ،أساتذة جامعيتُ والأستاذ زريق عمر وىم
ا، وبعد الأخذ بآراء الأساتذة المحكمتُ من حيث صياغتها بنائيا ولغوي ،تحديدىا ودرجة تناسب الاستمارة

وعدلت الجمل التي اقتًحوا تعديلها وإعادة صياغتها وكل ذلك تم  ،اختتَت العبارات اللازمة التي أجمعوا عليها
 بعد عرضها على الأستاذ الدشرف والدوافقة عليها.   

 ختبار ثبات وصدق أسئلة المحاور الثلاث.ا0
إذا  النتائج نفس يعطي أنو نفسو،أي مع تناقضو وعدم الدقياس استقرار يعتٍ :ثبات ألفا كرونباخ معاملال_ 

 . العينة نفس على تطبيقو أعيد
 البيانات في ثبات ىناك يكن لم فإذا الصحيح، والواحد الصفر بتُ تتًاوح قيماً  يأخذ لثبات ومعاملا

 تساوي قيمة الدعامل تكون تام ثبات ىناك كان إذا العكس وعلى للصفر، مساوية تكون الدعامل قيمو فإن
الصفر   من اقتًبت مرتفعاً وكلما الثبات كان الواحد من الثبات معامل قيمة اقتًبت وكلما الصحيح، الواحد

 . منخفضاً  الثبات كان
 الثبات. لدعامل الجذر التًبيعي رياضياً  ويساوي لقياسو وضع ما يقيس الدقياس أن بو يقصد الصدق: _ معامل

 ( ثبات وصدق عبارات محاور الاستبيان16الجدول رقم ).
 
 

 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 
 
 

 التحليل7

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات المحور
 a1 2 3.332 3.444المحور  الأول
 المحور  الأول

a2 
4 3.433 3.543 

 المحور  الأول
a3 

3 3.464 3.560 

 3.504 3.430 02 الإجمالي
 b 5 3.534 3.563المحور  الثاني 
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تفوق  كلها كانت الثبات معامل قيمة أن أعلاه الجدول في الدوضحة لنتائج خلالا من نلاحظ
كأقل مستوى   3.332 المحاور بتُالاستبيان حيث قدر معامل ثبات وصدق  لزاور من لكل لزور بالنسبة3.3

 كأعلى مستوى ثبات وىي تدل على مستوى مقبول من ثبات أداة القياس ومصداقيتها.   3.534ثبات و 
 تامة ثقة على يجعلو لشا الدراسة استبيان عبارات وثبات صدق من أكد قدت الباحث يكون بذلك

 فرضياتها. واختبار الدراسة أسئلة على والإجابة النتائج لتحليل وصلاحيتو بصحة الاستبيان
 

 أو     Kolmogorov–Smirnov Testسمرنوف  –كولمجروف الطبيعي التوزيع _ اختبار
(Tests de normalité) : 

 الطبيعي للتوزيع الاستبيان فقرات إتباع لاختبار مدىسمرنوف  –كولمجروف توزيع استخدام تم
 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.H0 7فرضية العدم

 البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي.: H1البديلة لفرضية
 :التالي جدول مبينة في ىي كما النتائج وكانت

 الاستبيان لمحاور الطبيعي التوزيع اختبار( 17الجدول رقم )

 المحاور

Kolmogorov-
Smirnova 
1.15Sig المعنوية t 
 رقمالمحورقيم

 A 0.060 0المحورالأول 
0.063 
0.157 
0.067 

A2 المحور الأول   
A3 الأولالمحور    
B  المحور الثاني 

 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 التحليل7

أكبر من مستوى  Sigكانت نتائج اختبار إعتدالية التوزيع الاحتمالي للمحاور كلها وىي ان قيمة  
 ثم نقبل الفرض العدم القائل بأن الدتغتَات تتبع التوزيع الطبيعي  ومن 3.32الدعنوية  = 

 
 

 _ اختبار فقرات محاور الدراسة 2
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 الاستبيان. من الثلاث المحاور وتحليل بدراسة سنقوم

 تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات لزاور الاستبيان وذلك  المحاور: ساق الداخلي لفقراتالات
بتُ كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابع لو وذلك بالنسب لكل لزاور بحساب معاملات الارتباط  

 الاستبيان 
 :نظام المعلومات التسويقية في مؤسسة موبيليس الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول 

نظام الاستخبارات ( الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان الجزء الأول للمحور الأول 8الجدول رقم )
 التسويقية

  

 العبارة
معامل 

 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
بصفتك زبون لدى مؤسسة موبيليس لاحظت أن 

 المؤسسة تقوم بجمع بيانات عنك
1.664 1.11 

لاحظت أن المؤسسة تقوم باعداد التقارير عنك من 
 خلال البيانات المستنبطة من قاعدة البيانات

1.214 1.154 

يساهم بشكل  الموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس 
كبير في حصول المؤسسة على البيانات الخاصة 

 بك
1.367 1.11 

تساهم مراكز نداء مؤسسة موبيليس بجمع البيانات 
 المتعلقة بك

1.384 1.11 

لاحظت أن المؤسسة تهتم في استراتيجياتها بتحقيق 
 رغباتك

1.769 1.11 

 
 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
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 التحليل:
من خلال مشاىدتنا للجداول والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بالجزء الأول من المحور 

أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة ودالة إحصائيا حيث تراوحت  نلاحظنظام الاستخبارات التسويقية الأول
دال إحصائيا عند مستوى  وىذا ما يدل على أنو يتمتع بمعامل صدق عالي وىي 3.436و  3.534بتُ 

 sig  =3032معنوية 
نظام بحوث ( الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان الجزء الفرعي الثاني للمحور الأول 9الجدول رقم )

 التسويق في مؤسسة موبيليس 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .spss)ن إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)مالمصدر: م
 
 
 

 العبارة
معامل 

 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
تقوم مؤسسة موبيليس لدى تعاملها مع زبائنها 

المقابلة لجمع البيانات و  باستخدام أسلوب
 المعلومات عن زبائنها

1.836 1.11 

تقوم مؤسسة موبيليس لدى تعاملها مع زبائنها 
باستخدام عمليات صبر الآراء لجمع البيانات و 

 المعلومات عن زبائنها
1.465 1.11 

تقوم مؤسسة موبيليس لدى تعاملها مع زبائنها 
لجمع البيانات و باستخدام أداة الاستبيان مع زبائنها 

 المعلومات
1.537 1.11 

تقوم مؤسسة موبيليس لدى تعاملها مع زبائنها 
باستخدام أداة الملاحظة لجمع البيانات و 

 المعلومات .
1.729 1.11 
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 التحليل:
بحوث  الأولمن خلال مشاىدتنا للجداول والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بالفرع الثاني للمحور 

أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا حيث  نلاحظ التسويق في مؤسسة موبيليس  
يتمتع بمعامل الأول  الجزء الفرعي الثاني للمحوروىذا ما يدل على أن  3.503و  3.432تراوحت بتُ 

 sig  =3032صدق عالي وىي دال إحصائيا عند مستوى معنوية 
  الأولالصدق الداخلي لفقرات المحور 

 البياناتقاعدة  (الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان الجزء الفرعي الثالث للمحور الأول01الجدول رقم )

 

 العبارة
معامل 

 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
من خلال تعاملك مع مؤسسة موبيليس لاحظت أن 

المؤسسة تتوفر على أحدث الوسائل التكنولوجية لغرض 
 البيانات و المعطيات الخاصة بالزبائن .التخزين و إدارة 

1.750 1.11 

لاحظت أن مؤسسة موبيليس تقوم بتخزين بياناتك في قاعدة 
 بيانات الكترونية .

1.454 1.11 

لاحظت أن مؤسسة موبيليس تهتم بتوفير المعلومات الكاملة 
 عن زبائنها .

1.563 1.11 

و لاحظت أن مؤسسة موبيليس تقوم بترتيب المعلومات 
 تنظيمها للوصول للبيانات الخاصة بك .

1.410 1.11 

لاحظت أن قاعدة البيانات الخاصة بمؤسسة موبيليس 
تساعدك في الحصول على المعلومات و البيانات المنظمة 

 بسرعة فائقة تخدم احتياجاتك من المعلومات .
1.545 1.11 

من خلال تعاملك مع مؤسسة موبيليس لاحظت أن 
البيانات في المؤسسة ساهم في تخفيض استخدام قاعدة 

 التكاليف و الوقت و الخدمة للزبون
1.826 1.11 
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 التحليل:

الفرعي الثالث للمحور الجزء من خلال مشاىدتنا للجداول والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق 

أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا  نلاحظ قاعدة البيانات في مؤسسة موبيليس الأول

يتمتع  الجزء الفرعي الثالث للمحور الأولوىذا ما يدل على أن 3.420و  3.430حيث تراوحت بتُ 

 sig  =3032بمعامل صدق عالي وىي دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 رضا الزبائن عن مؤسسة موبيليس.:الثاني_ الصدق الداخلي لفقرات المحور 

 الثاني(الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان المحور 11الجدول رقم )

 spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 
 

 العبارة
معامل 

 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
 1.11 1.884 أنت راض لاقتنائك شريحة موبيليس . 

 1.11 1.813 أنت راض عن كونك زبون لدى مؤسسة موبيليس . 

 1.10 1.249 أنت راض للخدمات و العروض التي تقدمها مؤسسة موبيليس .

درجة رضاك عن ما تقدمه مؤسسة موبيليس ناجم عن التحسينات 
 1.11 1.492 المتعلقة بتسجيل معلوماتك .

 1.11 1.630 المطبقة في مؤسسة موبيليس .أنت راض عن قاعدة البيانات الالكترونية 

 1.11 1.562 تقوم مؤسسة موبيليس بالحفاظ على سرية المعلومات الخاصة بالعملاء 

 1.11 1.647 تشعر بالثقة و الراحة لمنحك كل بياناتك و معلوماتك لمؤسسة موبيليس  

 1.11 1.870 توفر مؤسسة موبيليس بيانات خاصة لزبائنها عند الضرورة .
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 التحليل:
 من خلال مشاىدتنا للجداول والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بالمحور الثاني رضا الزبائن

وىذا  3.554و  3.546تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ نلاحظأنها 

 sig  =3032ما يدل على أن المحور الرابع يتمتع بمعامل صدق عالي وىي دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 معامل الارتباط لمحاور الاستبيان
حور الأول والمحور الأول ككل مع المحور الثاني7 حساب معاملات الارتباط للمحاور الفرعية الثلاثة للم

 سيتم حساب معاملات الارتباط بتُ المحاور وتحديد أقوى وأضعف ارتباط باستخدام معامل الارتباط بتَسون 

 ( معاملات الارتباط بين المحورين12الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 spss مخرجات اعتمادا الطالب إعداد من: المصدر%       0الارتباط عند مستوى المعنوية 
إحصائية، حيث نلاحظ أن المحور الفرعي  الأول  دلالة وذات طردية المحاور بتُ العلاقة أن نلاحظ _

 وهو ارتباط موجب1.466**)الاستخبارات  التسويقية( والمحور الرئيسي الثاني)رضا الزبائن( يقدر ب

ـ المحور الفرعي  الثاني)بحوث التسويق( والمحور الرئيسي الثاني)رضا الزبائن( يقدر الارتباط ب7 أما المحورين  _
 تباط موجبر وهو ا **1.210

في حتُ قدر الارتباط بتُ أن المحور الفرعي  الثالث) قاعدة البيانات( والمحور الرئيسي الثاني)رضا الزبائن( 
 هما الاقوى ارتباطا بتُ المحاور الفرعية للمحور الاول والمحور الرئيسي الثانيو 1.557**بــ

 المتغير التابع الرضا المحاور

معامل 
الارتباط 
 بيرسون

Sig      القرار 

الاستخبارات 
 التسويقية 

 دال 1.111 1.466

 غير دال 1.158 1.210 بحوث التسويق 

 دال  1.111 1.557 قاعدة البيانات
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 تحليل التباين الأحادي 
 اد تبعا للجنس؟هل هناك فرق في متوسطات إجابات الأفر 
ويستخدم في تحليل ظاىرة معينة  ANOVAويسمى    Fفي ىذا الاختبار لصري تحليل التباين الأحادي 

 وذلك بتحديد متغتَ تابع باستخدام متغتَ مستقل آخر
 الفرضيات 

 يوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للجنس لا :H0فرضية العدم  
 يوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للجنس:H1الفرضية البديلة

  :ANOVA_ باستعمال جدول 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes ,704 1 ,704 ,993 ,322 

Intragroupes 62,410 88 ,709   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes 1,837 1 1,837 2,640 ,108 

Intragroupes 61,243 88 ,696   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes ,023 1 ,023 ,031 ,861 

Intragroupes 64,558 88 ,734   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 2,467 1 2,467 2,314 ,132 

Intragroupes 93,822 88 1,066   

Total 96,289 89    

 ((spss v 22من إعداد الطالب مخرجات 

 التحليل

والنتيجة عدم وجود دلالة إحصائية  Fمقارنة الدتوسطات عن طريق الاختبار أعلاه يوضح الجدول 
إذا لا H1ونرفض الفرضية البديلة  H0وعليو نقبل   3.32لكل لزور أكبر من  .Sigلجميع المحاور لأن 

 الأفراد تبعا للجنسيوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات 
 هل هناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للمستوى للسن؟

ويستخدم في تحليل ظاىرة معينة  ANOVAويسمى    Fفي ىذا الاختبار لصري تحليل التباين الأحادي 
 وذلك بتحديد متغتَ تابع باستخدام متغتَ مستقل آخر

 الفرضيات 
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 يوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للسن لا :H0فرضية العدم  
 يوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للسن:H1الفرضية البديلة

 ANOVA:_ باستعمال جدول 
ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes 2,994 2 1,497 2,167 ,121 

Intragroupes 60,120 87 ,691   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes 1,752 2 ,876 1,243 ,294 

Intragroupes 61,328 87 ,705   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes 3,440 2 1,720 2,448 ,092 

Intragroupes 61,140 87 ,703   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 3,706 2 1,853 1,741 ,181 

Intragroupes 92,582 87 1,064   

Total 96,289 89    

 ((spss v 22من إعداد الطالب مخرجات 

 التحليل

والنتيجة عدم وجود دلالة إحصائية لجميع  Fمقارنة الدتوسطات عن طريق الاختبار  أعلاهيوضح الجدول 
يوجد إذا لا H1ونرفض الفرضية البديلة  H0وعليو نقبل   3.32لكل لزور أكبر من  .Sigالمحاور لأن 

 ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للسن
 هل هناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للراتب؟

 الفرضيات 
 يوجد ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للمستوى الدخل لا :H0فرضية العدم  
 في متوسطات إجابات الأفراد تبعا للمستوى الدخل يوجد ىناك فرق:H1الفرضية البديلة
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 ANOVA:باستعمال جدول  _
ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes 3,338 2 1,669 2,429 ,094 

Intragroupes 59,776 87 ,687   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes ,511 2 ,256 ,355 ,702 

Intragroupes 62,569 87 ,719   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes 2,490 2 1,245 1,744 ,181 

Intragroupes 62,091 87 ,714   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 1,223 2 ,612 ,560 ,573 

Intragroupes 95,066 87 1,093   

Total 96,289 89    

 7التحليل
والنتيجة عدم وجود دلالة إحصائية لجميع  Fمقارنة الدتوسطات عن طريق الاختبار أعلاه الجدول  يوضح

يوجد إذا لا H1ونرفض الفرضية البديلة  H0وعليو نقبل   3.32لكل لزور أكبر من  .Sigالمحاور لأن 
 ىناك فرق في متوسطات إجابات الأفراد تبعا لدستوى الدخل

 الفرضيات :  اختبار صحة
 _ اختبار صحة الفرضية الرئيسية : 

 رضا العملاءام الدعلومات التسويقية في تحقيق يوجد تأثتَ ذو دلالة احصائية لنظ 7 لاH0فرضية العدم
 العملاء  يوجد تأثتَ ذو دلالة احصائية لنظام الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا.:H1الفرضية البديلة
 الرئيسية :( اختبار الفرضية 03الجدول رقم )

معامل  النموذج
 Rالارتباط

معامل 
 rالتحديد

معامل التحديد 
 الدعدل

 Sig الخطأ الدعياري

نظام الدعلومات 
 التسويقية

3.263 3.045 3.053 3.4034 3.333 

 
 التحليل 

و بالتالي وجود  3.32تشتَ الدعطيات ىنا الى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
أقل من   sigتأثتَ بينهما ) نظام الدعلومات التسويقية و رضا العملاء ( و يفسر معنوية ىذا التأثتَقيمة 
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وجود علاقة طردية او ارتباط  الى  r=0.590و كذلك تشتَ قيمة معامل الارتباط 3032مستوى الدلالة 
من التغتَات او التحسينات التي  %34ن حيث فسر متغتَ نظام الدعلومات التسويقية يمعنوي بتُ الدتغتَ 

نرفض الفرضية ومنه و ىي مساهمة جيدة ،  Rتحدث في رضا العملاء بالاعتماد على قيمة معامل التحديد 
ومنو نستدل   v=56، ودرجة حرية 3.32معنوية ألفا =  مستوى عندH1ونقبل الفرضية البديلة H0العدمية 

 على أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة احصائية لنظام الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء
 :  التاليةتعدد و أظهر لنا النتائج و لاختبار الفرضيات الفرعية تم استخدام اختبار الانحدار الم

 المتعدد :( اختبار الانحدار 04الجدول رقم )

 spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 الأولى :  الفرضية الفرعية اختبار صحة 
 فرضية العدمH0 يوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية في تحقيق رضا العملاء بمؤسسة موبيليس7 لا 
 الفرضية البديلةH1:. بمؤسسة موبيليسيوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية في تحقيق رضا العملاء 

 التحليل 
بتُ الاستخبارات  3.32يظهر لنا من الجدول أعلاه أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

و الذي قدر ب    3.32أقل من   sigان  يؤكدهية و رضا العملاء بالدؤسسة لزل الدراسة ىذا ما التسويق
، ودرجة 3.32مستوى معنوية ألفا =  عندH1الفرضية البديلة ونقبل H0فإننا نرفض الفرضية العدمية  3.54

المعاملات  المعاملات غير المعلمية النموذج
 المعلمية 

T Sig. 

B  الخطأ
 المعياري 

Bêta 

 

 454. 752.  362. 272. (الثابت )
 الاستخبارات 

يقيةالتسو   
 

.317 .141 .244 2.24
7 

.027 

قبحوث التسوي  -.054 .107 -.049 -
.506 

.614 

4.16 439. 124. 517. قاعدة البيانات
4 

.000 
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في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة  للاستخبارات التسويقية ومنو نستدل على  أن يوجد تأثتَ  v=89حرية 
 . موبيليس

 الثانية : الفرضية الفرعية اختبار صحة 
  فرضية العدمH07  العملاء في مؤسسة موبيليسيوجد تأثتَ لبحوث التسويق في تحقيق رضا لا 
  الفرضية البديلةH1 7  يوجد تأثتَ لبحوث التسويق في تحقيق رضاH0العملاء في مؤسسة موبيليس 

 التحليل 
بتُ بحوث  3.32يظهر لنا من الجدول أعلاه أنو لا  يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

و الذي قدر ب   3.32أكبر من   sig أن يؤكدهىذا ما التسويق و رضا العملاء بالدؤسسة لزل الدراسة 
، 3.32مستوى معنوية ألفا =  عندH0ونقبل الفرضية العديدة H1فإننا نرفض الفرضية البديلة  3.304

ومنو نستدل على  أنو لا يوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية  في تحقيق رضا العملاء في  v=89ودرجة حرية 
 مؤسسة موبيليس

  الثالثة :  الفرعية الفرضية صحةاختبار 
  فرضية العدمH0 7يوجد تأثتَ لقاعدة البيانات في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس لا 
  الفرضية البديلةH1 : يوجد تأثتَ لقاعدة البيانات في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس 

 التحليل 
بتُ قاعدة البيانات   3.32لنا من الجدول أعلاه أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يظهر

فإننا  3.333و الذي قدر ب  3.32أقل من   sigان  يؤكدهو رضا العملاء بالدؤسسة لزل الدراسة ىذا ما 
، ودرجة حرية 3.32ألفا = مستوى معنوية  عندH1ونقبل الفرضية البديلة H0نرفض الفرضية العدمية 

v=89  ومنو نستدل على  أن يوجد تأثتَ للاستخبارات التسويقية  في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة
 .موبيليس

 الرئيسية الثانية: فرضية ال اختبار صحة
  فرضية العدمH0 7يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات الدقدمة من شركة موبيليس  لا 
  الفرضية البديلةH1 7 يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات الدقدمة من شركة موبيليس 

T  :0.33يقدر بــ  3.32عند مستوى الدعنوية الجدولية 
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 المحسوبة Tإيجاد 
 فرضية المحور الثاني: T.testنتائج اختبار  ( يبين05الجدول رقم )

 
 
 
 
 

 .spss)المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا مخرجات)
 6.48المحسوبة = Tإذن: 

( فإننا نرفض الفرضية العدمية 0.33<6.65الجدولية ) Tالمحسوبة أكبر من  7T بما أن القرار
H0 ونقبل الفرضية البديلةH1ودرجة حرية 3.32مستوى معنوية ألفا =  عند ،v=89    ومنو نستدل على

 يوجد رضا من طرف الزبائن على الخدمات المقدمة من شركة موبيليسوأن

 خلاصة 

ودورىا في تحقيق رضا العملاء ، قمنا  نظام الدعلومات التسويقية بعد الدراسة النظرية وتطرقنا لدختلف جوانب 
من خلال ىذا الفصل عرض الدراسة الديدانية التي قمنا بها على لرموعة من زبائن مؤسسة موبيليس  من 

خلال ىذا التًبص دراسة وتحليل دور نظام الدعلومات التسويقية  في تحقيق رضا العملاء. وكل ىذا من خلال 
اىاتها والدتمثلة في لرموعة الزبائن الدتعاملتُ مع مؤسسة موبيليس توصلنا من معرفة آراء العينة الددروسة واتج

خلالذا إلى الإجابة عن الإشكالية الددروسة و ىي 7 دور نظام الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء في 
ا الى أنو يوجد دور الدؤسسة لزل الدراسة ، و توصلنا الى صحة قبول الفرضية الرئيسية التي وضعناىا ، و خلصن

 و تأثتَ ذو دلالة إحصائية لنظام الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس فرع الدسيلة .

Test sur échantillon unique 

 
Valeur de test = 2.8 

 t Sig. (bilatéral)المحسوبة
Intervalle de 
confiance de la 
différence à 95 
% b 6.48 .000 
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 الخاتدة

يظهر في البيئة الاقتصادية الحالية الدور الفعال للتسويق و الحاجة الداسة لو لضمان بقاء الدؤسسة و 
استمرارىا ، و قد برزت أهميتو بشكل قوي خاصة في تلك الدؤسسات التي تعيش أجواء تنافسية كبيرة ، كما 

اتباع كل الطرق و الأساليب الحديثة ازداد الاىتمام من قبل الدؤسسات بالنشاط التسويقي لدنتجاتها من خلال 
في لرال ترويج منتجاتها و البحث عن الدنافذ التوزيعية و البيعية التي تحقق أقصى الدبيعات ، و حتى تتمكن من 
تحقيق ذلك تحتاج الى نظام معلومات تسويقي يساعدىا على اتخاذ القرارات الدناسبة في الحفاظ على عملائها 

 و كسب ولائهم  

م الدعلومات التسويقية ىو الأداة الفعالة في تزويد الدؤسسة بالدعلومات الصحيحة و ذلك في الوقت و ان نظا
 الدكان الدناسبين و كذا لدواجهة الدشاكل التي يمكن ان تظهر من خلال الأداء التسويقي .. الخ 

م بل و يعمل على فنظام الدعلومات التسويقية يلعب دورا حيويا في الحفاظ على العملاء و كسب رضاى
.الوصول الى ولائهم  

نظام الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء و قد توصلنا  على دورو جائت ىذه الدراسة لتسلط الضوء 
عبر فصولذا الى لرموعة من النتائج منها ما ىو خاص بالجانب النظري و جزء خاص بالجانب التطبيقي ، و 

التي نعتقد أن تكون مفيدة و مناسبة في تغيير واقع الدؤسسات بصفة عامة  عمدنا الى تقديم بعض الاقتًاحات
.و الدؤسسة لزل الدراسة بصفة خاصة   

إيضاح بعض الدفاىيم النظرية  ىدفت ىذه الدراسة من خلال الجانب النظري الى _ النتائج النظرية :1
الدتعلقة بالدتغير الدستقل الدتمثل في ) نظام الدعلومات التسويقية ( و كذا الدتغير التابع الدتمثل في ) رضا العملاء 

 ( و الدوجزة فيما يلي : 

ق في الأسوا للمؤسساتيلعب نظام الدعلومات التسويقية دورا مهما في رفع كفاءة الأداء الاقتصادي أ _ 
. التنافسية اذ يسهم في تحسين الأداء الاقتصادي بها  

وجود نظام الدعلومات التسويقي على مستوى أي مؤسسة أصبح من الأولويات الرئيسية خاصة لدا تريد ب _
.تحقيق مية تنافسية  

و التي تقاس  تنبع اهمية تحديد أنواع الدعلومات التسويقية من أهمية تحقيق فاعلية نظام الدعلومات التسويقيةج _ 
. بمدى قدرة النظام على تلبية احتياجات الدستفيدين  
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ان اكتساب الدؤسسة لنظام الدعلومات التسويقي ليس ىدف في حد ذاتو و لا يضمن لذا البقاء ما لم د _
 .يستغل بشكل جيد 

ه _ استطاعت الدؤسسة فهم حالة الرضا لدى العميل و لزدداتو و أصبحت مستعدة لتحسين أداء مهامو 
 مقارنة بتوقعاتو .

 أخرى دونمؤسستهم  باختيار الزبائن إقناع اجل من ضروريا مقوما نظام الدعلومات التسويقي الفعال يمثلو _ 
 خلال من منافسيها على تفوقها عن فضلا الدوالين بالزبائن الخدميةالدؤسسة  يمد الذي الحيوي الشريان يعدو فه

 .   لذا الدوالين بالزبائن الاحتفاظ
تدثلت ىذه النتائج من خلال الفصل الثاني الدتعلق بدراسة حالة مؤسسة موبيليس _ النتائج التطبيقية :  2

 فرع الدسيلة و تم استخلاص النتائج التالية : 

أ : لنظام الدعلومات التسويقية تأثير كبير على تحقيق رضا العملاء في مؤسسة موبيليس و ذلك من خلال نظمو 
الفرعية او مكوناتو ) نظام الاستخبارات التسويقية ، نظام بحوث التسويق ، نظام السجلات الداخلية و قاعدة 

( لدا لذا تأثير على تصميم الدنتج .البيانات   

م العلمي لنظام الدعلومات التسويقية يزيد فرص الاستفادة من تحسين و تحقيق رضا العملاء ب : ان التصمي
 على الدنتج في موبيليس . 

ج : تبين من خلال اختبار الفرضية الرئيسية بأن ىناك دورا تلعبو نظم الدعلومات التسويقية في تحقيق رضا 
ل الدعلومات و البيانات التي يوفرىا حول الدنتج و العملاء في الدؤسسة لزل الدراسة ، و يتجسد ذلك من خلا

 حول العملاء مما يساىم بشكل كبير في تحقيق رضا العملاء . 

أكدت دراسة الفرضية التي تنص على وجود دور و تأثير ذو دلالة إحصائية لنظام الدعلومات التسويقية في د : 
لدى الدؤسسة لزل الدراسة . و ىذا ما  67= رجة حرية ، ود0.0.= الفا تحقيق رضا العملاء عند مستوى الدعنوية 

 . 0.0.أقل من   sigان يأكده 

لدى الدؤسسة لزل  ،0.0.= عند مستوى الدعنوية الفا ه : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للاستخبارات التسويقية 

 و ىو ارتباط موجب. %6404معامل الارتباط بنسبة و   0.0.أقل من   sigان  الدراسة ، و ىذا ما يأكده

لدى الدؤسسة لزل الدراسة ، و  ،0.0.= عند مستوى الدعنوية الفا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبحوث التسويق لا  و : 

 .0...أكبر من   sigان ىذا ما يأكده 



 الخاتمة العامة

 

81 
 

لدى الدؤسسة لزل  ،0.0.= عند مستوى الدعنوية الفا ز : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لقاعدة البيانات التسويقية 

 و ىو ارتباط موجب. %0005معامل الارتباط بنسبة و   0. 0.0.أقل من  sigان  الدراسة ، و ىذا ما يأكده 

للمؤسسة لزل الدراسة و التي نرى بأنها ضرورية  التوصياتمن خلال النتائج السابقة نقدم بعض : التوصيات_ 3
 و ىي كالاتي : 

على مواكبة التطورات في لرال نظام الدعلومات التسويقية و قواعد البيانات التسويقية بالشكل الذي  العمل أ_
و تحسين القرارات يمكن الدؤسسة من زيادة كفاءتها في لرال استخدام ىذا النظام في تحقيق رضا العملاء 

 التسويقية 

ويقية ، و قواعد البيانات التسويقية ب_ العمل على تخصيص مصلحة مستقلة خاصة بنظام الدعلومات التس
بهدف زيادة الاستفادة من ىذا النظام خاصة في تحقيق رضا العملاء و في تحسين اتخاذ القرارات التسويقية 

 الدختلفة . 

ج_ التًكيز على تدريب موظفي نظم الدعلومات على كيفية تصميم نظام الدعلومات التسويقية سهل 
لاستفادة منو في تصميم السياسات التسويقية ) الدنتج، التسعير، التوزيع ، الاستخدام يساىم في زيادة ا

 التًويج( ، و تحسين قراراتها و العمل على تحقيق رضا عملائها . 

د_ على الرغم من اعتبار الإمكانات الدالية لا تعد من الدعوقات لاستخدام نظام الدعلومات التسويقية في 
رتفعة لنظام الدعلومات التسويقية تعد من معوقات استخدامو ، مما يجعل من الدؤسسة ، الى أن التكلفة الد

 الضروري تخصيص مبالغ خاصة بتطوير نظام الدعلومات التسويقية . 

توظيف كفاءات متخصصة في التسويق و إجراء دورات تدريبية لإطاراتها للتعريف بمختلف الوظائف ه_ 
 .  التسويقية و تطبيقها

جديدة  آفاقعملنا لزدود تناول بعض الجوانب و أغفل بعضها و من أجل فتح  إن:  ة_ أفاق الدراس 4
 :  كالأتيللبحث في ىذا المجال الواسع نقتًح بعض الدواضيع ىي  

 أ  : علاقة نظام الدعلومات التسويقية بالدسؤولية الاجتماعية .

 ب : نظام الدعلومات التسويقية في تعزيز الديزة التنافسية .

 ج : دور نظام الدعلومات التسويقية في تحديد مستوى جودة العلامة . 
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 الأثر الدتحقق من نظام الدعلومات يرد : دراسة مقارنة بين الدؤسسات الاقتصادية العاملة في الجزائر لتأش
 التسويقي في تحقيق رضا العملاء و لبيان فاعليتها على الدؤسسات ومدى تدايزىا.
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 نموذج الدراسة:

في ضوء إجابات واراء و اتجاهات أفراد العينة و نتائج اختبار الفرضيات توصلنا الى النموذج الميداني للدراسة: دور 
نظام المعلومات التسويقي في تحقيق رضا العملاء )دراسة حالة مؤسسة موبيليس فرع المسيلة( _ و الشكل أدناه 

: يوضح ذلك  

 

 

 

 

  

 

نظام المعلومات التسويقية 
بمؤسسة موبيليس                 

460.0معامل الارتباط         رضا العملاء    

الاستخبارات التسويقية _  
  

46240معامل الارتباط   بحوث التسويق          _    

 

46500معامل الارتباط   قاعدة البيانات          _     

 

 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج اختبار الفرضيات وأراء أفراد العينة

 المتغير المستقل
 المتغير التابع
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 01ممحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة محمد بوضياف بالمسيمة

 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير
 قسم عموم التسيير

 
 
 
 

 تحية طيبة  و عطرة وبعد :
الاستبيان المرفق ىو جزء من بحث أقوم بو استكمالا لمتطمبات الحصول 

 و تسويق . إستراتيجيةعمى شيادة ماستر تخصص 
منكم التكرم بالإجابة عمى فقرات الاستبيان المرفق، عمما بأن البيانات أرجوا 

التي ستقدمونيا ستتم بسرية تامة ولن تستخدم إلا في مجال ىذه الدراسة لأغراض 
البحث العممي فقط، وأن دقة النتائج التي ستتوصل ليا الدراسة تتوقف عمى مدى 

ذا نرجو منكم إعطائو الأىمية تجاوبكم مع فقرات الاستبيان الذي بين يديكم، ل
 المناسبة دعما منكم لمبحث العممي في الجزائر.

 
 

 الأستاذ المشرف: مير أحمد الطالب: مصطفاوي عبد الرؤوف
 

  
 

 
 2016/2017السنة الجامعية : 

"دور نظام العلومات التسويقية في تحقيق رضا العملاء"استبيان حول   
 دراسة عينة من طلبة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم

حول مؤسسة موبيليس _جامعة المسيلة_ رالتسيي  
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 الجزء الأول: بيانات عامة
 )×( ملاحظة : يرجى الإشارة إلى الإجابة المناسبة بوضع علامة 

 
 

 الجنس : -1
 

 ذكر                                                أنثى
 
 
 _ السن :2

 سنة                                     52أقل من 
 

 سنة  43أكثر من                       سنة      43سنة إلى  52من 
 

 :   _ الدخل3
 

 دج 51,111دجالى 01.111من دج01.111أقل من 
 
 

دج                                          51.111أكثر من   
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 .محاور الاستبيان الجزء الثاني: 
 نظام المعلومات التسويقية في مؤسسة موبيليس المحور الأول :

 :  في مؤسسة موبيليسنظام بحوث التسويق و نظام الاستخبارات التسويقية _ 
موافق  الفقرة رقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
 غيرموافق

 بشدة

بصفتك زبون لدى مؤسسة موبيميس لاحظت أن  0
 المؤسسة تقوم بجمع بيانات عنك 

     

لاحظت أن المؤسسة تقوم باعداد التقارير عنك من   5
 من قاعدة البيانات خلال البيانات المستنبطة 

     

الموقع الالكتروني لمؤسسة موبيميس يساهم بشكل  4
 في حصول المؤسسة عمى البيانات الخاصة بك كبير

     

بجمع البيانات مراكز نداء مؤسسة موبيميس تساهم  3
 المتعمقة بك

     

في استراتيجياتها بتحقيق  لاحظت أن المؤسسة تهتم  2
 رغباتك

     

 

تقوم مؤسسة موبيميس لدى تعاممها مع زبائنها  6
باستخدام أسموب المقابمة لجمع البيانات و المعمومات 

 عن زبائنها 

     

تقوم مؤسسة موبيميس لدى تعاممها مع زبائنها  7
لجمع البيانات و  الآراءباستخدام عمميات صبر 
 المعمومات عن زبائنها 

     

تقوم مؤسسة موبيميس لدى تعاممها مع زبائنها  8
باستخدام أداة الاستبيان مع زبائنها لجمع البيانات و 

 المعمومات 

     

تقوم مؤسسة موبيميس لدى تعاممها مع زبائنها  9
 لاحظة لجمع البيانات و المعمومات . باستخدام أداة الم

 
 

     

:في مؤسسة موبيليس  قاعدة البيانات    
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موافق  الفقرة رقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غيرموافق
 بشدة

من خلال تعاممك مع مؤسسة موبيميس لاحظت أن  1
المؤسسة تتوفر عمى أحدث الوسائل التكنولوجية 

الخاصة البيانات و المعطيات  إدارةلغرض التخزين و 
 .بالزبائن 

     

تقوم بتخزين بياناتك موبيميس مؤسسة لاحظت أن   2
 .في قاعدة بيانات الكترونية 

     

تهتم بتوفير المعمومات  موبيميس مؤسسةلاحظت أن  3
 .الكاممة عن زبائنها 

     

تقوم بترتيب المعمومات  موبيميس مؤسسةلاحظت أن   4
 . موصول لمبيانات الخاصة بكو تنظيمها ل

     

 موبيميس مؤسسةأن قاعدة البيانات الخاصة ب لاحظت 5
 في الحصول عمى المعمومات و البيانات كدتساع

تخدم احتياجاتك من المعمومات  منظمة بسرعة فائقةال
. 

     

من خلال تعاممك مع مؤسسة موبيميس لاحظت أن  6
استخدام قاعدة البيانات في المؤسسة ساهم في 

 تكاليف و الوقت و الخدمة لمزبونتخفيض ال

  
 
 

   

 

:عن مؤسسة موبيليس   الثاني : رضا الزبائنالمحور   
موافق  الفقرة رقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
 غيرموافق

 بشدة

      .أنت راض لاقتنائك شريحة موبيميس   1

      .أنت راض عن كونك زبون لدى مؤسسة موبيميس   2



94 
 

أنت راض لمخدمات و العروض التي تقدمها مؤسسة   3
 .موبيميس 

     

درجة رضاك عن ما تقدمه مؤسسة موبيميس ناجم عن  4
 .تسجيل معموماتك لمتعمقة بالتحسينات ا

     

في  ةالمطبق راض عن قاعدة البيانات الالكترونيةأنت  5
 .مؤسسة موبيميس 

     

 

تقوم مؤسسة موبيميس بالحفاظ عمى سرية المعمومات  6
 .الخاصة بالعملاء 

     

تشعر بالثقة و الراحة لمنحك كل بياناتك و معموماتك  7
 .لمؤسسة موبيميس 

     

توفر مؤسسة موبيميس بيانات خاصة لزبائنها عند  8
 .الضرورة 

     

 
 

 
 و شكرا على تعاونكم         
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 20الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 دخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 65,6 65,6 65,6 59 10.000،00 أقلمن 

 80,0 14,4 14,4 13 20،000.00 إلى 10.000،00 من

 100,0 20,0 20,0 18 20.000،00 أكثرمن

Total 90 100,0 100,0  

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,605 5 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,706 4 

 

 

 جنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 36 ذكر 

 100,0 60,0 60,0 54 أنثى

Total 90 100,0 100,0  

 سن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72,2 72,2 72,2 65 سنة 25 أقلمن 

 92,2 20,0 20,0 18 سنة 34 سنةإلى 26 من

 100,0 7,8 7,8 7 سنة 34 أكثرمن

Total 90 100,0 100,0  
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,794 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,804 8 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

a1 ,172 90 ,061 ,944 90 ,098 

a2 ,127 90 ,063 ,967 90 ,127 

a3 ,194 90 ,057 ,927 90 ,103 

b ,234 90 ,067 ,854 90 ,210 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

 

Corrélations 

 x1 x2 x3 y 

x1 

Corrélation de Pearson 1 .406
**
 .550

**
 .466

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 

x2 

Corrélation de Pearson .406
**
 1 .343

**
 .201 

Sig. (bilatérale) .000  .001 .058 

N 90 90 90 90 

x3 

Corrélation de Pearson .550
**
 .343

**
 1 .557

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .001  .000 

N 90 90 90 90 

y 

Corrélation de Pearson .466
**
 .201 .557

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .058 .000  

N 90 90 90 90 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes ,704 1 ,704 ,993 ,322 

Intragroupes 62,410 88 ,709   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes 1,837 1 1,837 2,640 ,108 

Intragroupes 61,243 88 ,696   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes ,023 1 ,023 ,031 ,861 

Intragroupes 64,558 88 ,734   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 2,467 1 2,467 2,314 ,132 

Intragroupes 93,822 88 1,066   

Total 96,289 89    

 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes 2,994 2 1,497 2,167 ,121 

Intragroupes 60,120 87 ,691   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes 1,752 2 ,876 1,243 ,294 

Intragroupes 61,328 87 ,705   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes 3,440 2 1,720 2,448 ,092 

Intragroupes 61,140 87 ,703   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 3,706 2 1,853 1,741 ,181 

Intragroupes 92,582 87 1,064   

Total 96,289 89    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

a1 Intergroupes 3,338 2 1,669 2,429 ,094 

Intragroupes 59,776 87 ,687   

Total 63,114 89    

a2 Intergroupes ,511 2 ,256 ,355 ,702 

Intragroupes 62,569 87 ,719   

Total 63,081 89    

a3 Intergroupes 2,490 2 1,245 1,744 ,181 

Intragroupes 62,091 87 ,714   

Total 64,581 89    

b Intergroupes 1,223 2 ,612 ,560 ,573 

Intragroupes 95,066 87 1,093   

Total 96,289 89    

 
 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 2.8 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

b 
6,486 89 ,000 ,71111 ,9290 ,4933 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Ecart standard Bêta 

1 

(Constante) .272 .362  .752 .454 

x1 .317 .141 .244 2.247 .027 

x2 -.054 .107 -.049 -.506 .614 

x3 .517 .124 .439 4.164 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 

 

 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 
.590

a
 .348 .326 .71047 .348 15.326 3 86 .000 

a. Prédicteurs : (Constante), x3, x2, x1 



 



 ملخص:

. و ذلك التسويقية في تحقيق رضا العملاء التعرف على الدور الذي تلعبو نظام المعلومات إلىتهدف ىذه الدراسة 
الكشف عن العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية و رضا بدراسة حالة مؤسسة موبيليس فرع المسيلة من خلال 

بعض المفاىيم النظريةالمتعلقة بمتغيرات الدراسة لتوضيح  ىذا المبتغى تم استخدام المنهج الوصفي لتحقيق. العملاء
التي ىي و وجهات نظر بعض من متعاملي مؤسسة موبيليس  لآراءاستطلاع  لإجراء،إضافة الى تصميم استبانة 
استمارة صالحة للتحليل  59لا أنو تم استرداد إاستمارة  59و لقد تم توزيع . محل الدراسة حول الموضوع

تبين   .الاحصائي ،و من ثم تم تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة بالاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائية
تمت  وفي الأخير .لة إحصائية في تحقيق رضا العملاءلنا بأن نظام المعلومات التسويقية لو دور وتأثير ذو دلا

 .والتوصياتالإجابة على إشكالية الدراسة لنتوصل في النهاية الى النتائج 

 نظام المعلومات التسويقية_العملاء_الرضا الكلمات المفتاحية :

Abstract 

This study aims to identify the role played by the marketing 
information system in achieving customer satisfaction. The study tackles 
the case of Mobilis Foundation branch of M’sila, through the disclosure 
of the relationship between the information system marketing and 
customer satisfaction. To achieve this purpose, descriptive method was 
used to clarify some of the theoretical concepts related to the variables 
of the study. In addition, a questionnaire was designed to conduct a 
survey of the opinions and views of some of Mobilis' clients. A total of 
95 forms were distributed, but 90 samples were retrieved for statistical 
analysis. It has been shown, using statistical tools ، that the marketing 
information system has a significant role and influence in achieving 
customer's satisfaction. Finally, the problem of the study was answered 
in order to reach conclusions and recommendations. 

Keywords: Marketing Information System- customers - the satisfaction 
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