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مفɺوم نظام المعلومات وخصائصه:  01رقم  اݝݰور    
-Iالمعلومات لنظام כساسية المبادئ  

 عام Ȋشɢل النظام مفɺوم إڲʄ التطرق  أولا الضروري  نرى  الȘسوʈقية، المعلومات Ȗعرʈف إڲʄ التطرق  قبل
 منه؟ المقصود وما النظام إڲʄ يڴʏ فيما التطرق  سنحاول  وȋالتاڲʏ لوماتالمع نظم أو نظام معۚܢ عڴʄ والوقوف

  .خصائصه وكذلك
I -1 -ومɺالنظام مف: 

ʄالنظام مصطݏݳ أن من الرغم عڴ (systém)وم –ر تبلوɺحديثا عل׿ܣ كمف ʏعينات ٰڈاية ࢭȌمن כر 
 من عدد من المركب الɢل ܣȖعۚ الۘܣ اليونانية «ɠ «systemaلمة من أساسا مشتق مصطݏݳ وɸو الماعۜܣ،  القرن 

  .כجزاء
 فون  لودوʈج כحياء عالم כلماɲي عڴʄ 1937 عام المعاصر الوقت ࢭʏ النظام فكرة ظɺرت لقد      

 Ȗشكيل إڲʄ ٱڈدف جديد منݤݮ وɸو" للنظام العامة النظرʈة"  أسماɸا ولقد ،Ludwing Van Bertalanffyبوتلنفي
 والعلاقات القوى  ɠانت أيا او لɺا، المɢونة العناصر وطبيعة نوعɺا ɠان ياأ النظم عڴʄ تطبيقɺا يمكن عامة مبادئ

  .1تحقيقɺا ࢭʏ ترغب الۘܣ כɸداف أو ، عملɺا تنظم الۘܣ
 له، وموجز دقيق Ȗعرʈف حول  الكتاب ب؈ن التام טتفاق صعوȋة نجد النظام Ȗعرʈف ࢭʏ البحث وعند

  :ومٔڈا Ȋعامة النظام ناولتت الۘܣ التعرʈفات Ȋعض تناول  يمكن ذلك عڴʄ واعتماد
 و النظامɸ "املة כجزاء او العناصر مجموعةɢا من يمكن والۘܣ والمتداخلة المتɺتحقيق خلال 

 "כɸداف2
 و النظامɸ  "ل عناصر مجموعةɢشȖ دف لتحقيق وتنجز وفعاليات إجراءات/ برنامجɸ مجموعة أو 

 ."معينة ف؅فة ࢭʏ مادة أو/ و معلومات ئةلْڈي مادة أو/ و بيانات معاݍݨة خلال من כɸداف من
 عرفʉعمل الۘܣ المرتبطة العناصر من مجموعة: " بأنه أيضا وȖ دف لتحقيق معاɸ محدد." 
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 Ȋعضɺا مع ترتبط ، أقسام أو عناصر أو כجزاء مجموعة أنه" النظام عرف الصباح الرحمان عبد أما
   أداء Ȋغرض البعض
  ".مخرجات إڲʄ تالمدخلا  تحوʈل طرʈق عن معينة أɸداف

 بʋئة ࢭʏ والعاملة المنتظمة الرتʋبة العلاقات الفرعية כنظمة من مجموعة" بأنه النظام ʇعرف كما
  "المرصودة כɸداف لتحقيق معينة

 وɸذه اݝݰيطة البʋئة ومع ،يبعضɺا ترتبط الۘܣ اݍݨزاء من مجموعة" بأنه النظم لمدخل طبقا ʇعرفه من ونجد      
  ."النظام أɸداف تحقيق أجل من جموعةكم Ȗعمل כجزاء

 ف ك؆فة من بالرغمʈا للنظام أعطيت الۘܣ التعارɸعددȖتنصب أٰڈا إلا و ʏش؅فك واحد معۚܢ ࢭȖو ʏࢭ 
 :التالية النقاط

 ون  النظامɢمتبادلة، وعلاقات أجزاء مجموعة من يت 
 ون  أنɢذه ب؈ن يɸ معتمدة أو ومتداخلة معتمدة علاقات כجزاء ʄا عڴɺعضȊ ،البعض 
 عمل أٰڈاȖ معا ʏيل ࢭȎدف تحقيق سɸ مش؅فك. 

  :التاڲʏ النحو عڴʄ عام Ȋشɢل وذلك للنظام Ȗعرʈف إعطاء يمكن التعارʈف ɸذه جملة ومن   
 نظام وࢭʏ معينة عمل واليات علاقات وتحكمɺا Ȋعضɺا مع تتɢامل لۘܣ وכجزاء العناصر مجموعة النظام" 

  ".مع؈ن ɸدف تحقيق بقصد محدد
I-2 -النظام ائصخص:  

  :يڴʏ كما بإيجاز إيرادɸا يمكن للنظام خصائص عدة تتوفر
 النظام يقوم ʄون  انه بمعۚܢ ال؅فاكب، فكرة عڴɢعمل فرعية أنظمة من يتȖ قة بنفسʈالطر 

 .والعناصر
 ل النظام قدرةɢونة اݍݨزاء قدرات مجموع تفوق  كɢله لم. 
 عتمدʇ النظام ʄي لضبط فكرة عڴȖالذا ʏالداخڴ ʏي واستقراره توازنه ستعادةا ࢭɠمن وذلك اݍݰر 

 .المرتدة بالمعلومات التغذية خلال
  .واحد كب؈ف ɸدف نحو الفرعية وأنظمته الكب؈ف النظام يتوجه
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I-3 - النظام كوناتم : 
 :ةيالتال الرئʋسية العناصر من يتɢون  نظام أنإي نجد الذكر السابقة التعارʈف خلال من

 ،المدخلات 
 ة،المعاݍݨ عمليات 
 ،اݝݵرجات 
 العكسية، التغذية  

  :يڴʏ كما العناصر ɸذه توضيح يمكن01 رقم  الشɢل خلال من
 النظام لعناصر العام النموذج :01 رقم الشɢل

 

 
 : pes Inputs المدخلات -1

 حصرا وتɢون  وعملياته النظام ɲشاط علٕڈا ينصب الۘܣ تلك ۂʏ معنية مدخلات عڴʄ نظام ɠل ʇعتمد    
ʄما כنظمة جميع من نوع؈ن عڴɸ ي معا טثن؈ن أو فقط البيانات او فقط المادةȖمن المدخلات وتأ 

 التغذية عملية خلال من جديدة كمدخلات Ȗستخدم عندما بالنظام ݰيطةاݝ مختلفة مصادر
  .العكسية
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 الɺدف يحددɸا المدخلات ɸذه النظام، لȘشغيل اللازم والوقود الدافعة القوة تمثل المدخلات إن
 مال، رأس عمالة أولية مواد ࢭʏ ممثلة تɢون  قد المدخلات ɸذه فإن اشرنا وكما.  للنظام الٔڈاǿي

  .أخرى  نظم من أو اݝݰيطة البʋئة من النظام عليه يحصل ءۜܣء أي أو معلومات،
  ومنالɺا الɴشاط ستوجد الۘܣ أو الɴشاط عناصر ۂʏ:" للمدخلات موجز Ȗعرʈف إعطاء يمكن ومنه      

 ɸناك يɢون  حۘܢ المطلوȋة العناصر وɠل ولأفراد، والمعلومات والطاقة والمعدات وךلات اݍݵام الموارد
  ."أداء

 :Les process)الȘشغيل( المعاݍݨة ملياتع -2
 قابلة مخرجات إڲʄ المدخلات تحوʈل بواسطْڈا يتم الۘܣ العملية ۂʏ الȘشغيل أو المعاݍݨة       

  .النظام داخل العوامل ɠل تفاعل يمثل ٭ڈذا والȘشغيل للاستعمال،
 عناصر ɠافة تحوʈلل النظام يمارسه الذي الɴشاط أو فعاليات ࢭʏ المعاݍݨة عمليات تتمثل إذ     

 ɸذه تحوʈل כجل معنية وإجراءات ومادية Ȋشرʈة قوى  من الضرورʈة المستلزمات باعتماد المدخلات
 Ȗعت؄ف المثال سȎيل فعڴʄ المدخلات قيمة من أعڴʄ قيمة ذات نواتج أو المطلوȋة اݝݵرجات إڲʄ المدخلات
 بالɴسبة وɸكذا المعلومات، نتاج ۂʏ والقرارات ومعاݍݨْڈا، البيانات تحوʈل لعملية نتاج المعلومات
  .כخرى  للفعاليات

 :Outputsاݝݵرجات  -3
 او اݝݰيطةالبʋئة إڲʄ تطرح الۘܣ اݝݵرجات إڲʄ المعاݍݨة عمليات بفعل المدخلات تتحول 

 المادة وɸما כنظمة أنواع جميع ࢭʏ حصرا نوع؈ن عڴʄ تɢون  والۘܣ نفسه، للنظام كمدخلات Ȗستخدم
  .النظام بأɸداف مباشر نحو عڴʄ اݝݵرجات ɸذه وترتبط معا، أوɠلٕڈما فقط تالمعلوما أو فقط

 وȖعت؄ف التحوʈڴʏ الɴشاط لعملية بالأحرى  أو النظام من الٔڈاǿي الناتج ۂʏ اݝݵرجات بان القول  يمكننا ومنه  
 ࢭʏ ݝݵرجاتا ɸذه وتɢون  المدخلات، قيمة من أعڴʄ قيمة ذات اݝݵرجات ɸذه تɢون  حيث ، النظام غايات إحدى
 لنظام كبيانات Ȗستخدم أو القرارات اتخاذ ࢭȖ ʏستخدم معلومات ،أو للمسْڈلك خدمة أو منتج، صورة

  .آخر معلومات
 :Feed backالعكسية التغذية -4
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 اݝݵططة اݝݵرجات وȋ؈ن الفعلية النظام مخرجات ب؈ن المقارنة مɺمة توڲʄ الذي لعكسيةا التغذية 
 عمليات ࢭȖ ʏعديلات إجراء أو جديدة مدخلات استخدام يحتم بئڈا ختلافاتا أيأن إذ مسبقا، واݝݰددة
  .المرغوȋة اݝݵرجات عڴʄ اݝݵططة اݝݵرجات ࢭʏ النظر إعادة و المعاݍݨة

 النظام تدعيم ثم ومن النظام مخرجات متلقي من تأȖي الۘܣ المعلومات ɠافة ۂʏ العكسية التغذية إن      
  مٔڈا أجزاء ࢭʏ مٔڈا وʉستفاد ذلك أسباب عن البحث وعلية سالبة، دوق عليه، ɸو فيما واستمرارʈة

      ʏالرقابة عمليات إجراء ࢭ ʄالتوازن  عملية أيضا العكسية التغذية تحقق.  النظم أداء عڴ ʏحيث النظام، ࢭ 
  .آلية ȋطرʈقةو  باستمرار الناشئة للمتغ؈فات טستجابة تتم حيث ، الديناميɢي التوازن  بأنه التوازن  ɸذا إڲʇ ʄشار

 :البʋئة -5
 المسْڈلك؈ن، العملاء من البʋئة وتتɢون  التبادلية علاقْڈا ࢭʏ اݝݰيطة البʋئة عڴʄ المفتوحة النظم Ȗعتمد

 טجتماعية والظروف واللوائح القوان؈ن والبطالة التكنولوجيا المسȘثمرʈن، المساɸم؈ن، الموردين، المنافس؈ن،
  .والسياسية

-II ،والمعرفة اتالمعلوم البيانات  
II -1-  فʈعرȖ المعلومات: 

 مصطݏݳ إن: يڴʏ ما المثال سȎيل عڴʄ مٔڈا نذكر المعلومات لمفɺوم Ȗعارʈف عدة  قدمت لقد
 اݍݰياة ࢭʏ المتبادلة والعمليات وכحداث وךراء اݍݰقائق إڲʇ ʄش؈ف العام טستخدام ࢭL'information ʏالمعلومة

 المعلومات تɢون  أن وʈجب معلومات طݏݳصم وحقائق أراءو  أخبار من اسالن يȘبادله ما عڴʄ يطلق حيث العامة
  .اݍݵ؄فة أو المعرفة أشɢال من شɢل إڲʄ لȘش؈ف منطقيا منظمة

 المعرفة Ȗعليم"  ʇعۚܣ ɠان الذي اللاتيۚܣ כصل من informationبالأجنȎية معلومات ɠلمة اشتقت     
 للفرد نفعا أك؆ف شɢل ࢭʏ لتصبح إعدادɸا تم الۘܣ البيانات ۂʏ المعلومات:" ٰڈاأ عڴʄ المعلومة Ȗعرف ومنه" ونقلɺا

  .3اتخاذɸا تم القرارات ࢭʏ أو المتوقع أو اݍݰاڲʏ טستخدام ࢭʏ مدركة قيمة لɺا والۘܣ مستقيلا
 محسوس ءۜܣء أوأي داراك أو ملاحظة أو حقيقة عن Ȗع؄ف بأٰڈا" المعلومة ʇعرف) lucas( لوɠاسأما    

  ".ݍݨماعة او الܨݵص إڲʄ معرفة وʈضيف مع؈ن، حدث او ݍݰالة بالɴسبة دالتأكي تقليل ࢭʇ ʏستخدم
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 ) وأعداد وحروف ( mesure ) ومقايʋس ، وعلامات ، رموز : "  أٰڈا عڴʄ البيانات Ȗعرʈف يمكن ما
caractere ) ، البيانات إذا.  معلومات لتصبح المعاݍݨة تتطلب ʏلمة جمع ۂɠ بيانdatammش؈فȖو ʄاݍݰقائق إڲ 

 تخزʈٔڈا ثم ، وȖܦݨيلɺا معاݍݨْڈا ذلك Ȋعد ليتم ، محددة ɲشاطات أو معينة ظاɸرة حول  رصدɸا تم ۘܣال اݍݵام
  ."المعلومات כساسية المادة: "  بأٰڈا)  المعطيات( البيانات Ȗعرف كذلك

II -2- المعلومات: les informations 
  :  بأٰڈا Ȗعرʈفɺا يمكن

 ، خاص معۚܢ Ȗعطي بحيث ، مناسبة توليفية ʈقةبطر  والمɴسقة المنظمة البيانات من مجموعة" 
 واكȘشافɺا المعرفة إڲʄ الوصول  ࢭʏ مٔڈا טستفادة من לɲسان تمكن الۘܣ والمفاɸيم כفɢار من متجاɲسة وتركيبة

 ".  
 الۘܣ وכفɢار اݍݰقائق عن عبارة ۂʏ ، معلومة باسم أحيانا ʇستخدم الذي ، ومفردɸا ، والمعلومات

 ࢭʏ اݝݵتلفة المعلومات ونظم مراكز خلال ومن ، اݝݵتلفة טتصال رسائل ع؄ف ، العامة حياٮڈا ࢭʏ الناس تȘبادلɺا
 رسائل ع؄ف لɺا وناقل أخرى  لمعلومات منتج نفسه ɸو المعلومات وʉستخدم يحتاج الذي وלɲسان ، اݝݨتمع

  . له المتاحة טتصال
 يقود مع؈ن ɸدف تحقيق Ȋغرض معاݍݨْڈا تمت بيانات: "  بأٰڈا أيضا ، المعلومات البعض وʉعرف كما

ʄذا"  قرار اتخاذ إڲɸف وʈعلاقة مرتبط التعرȊ ا القرارات بصناعة المعلوماتɸواتخاذ .  
 ، بئڈما الموجودة العلاقة لنا تȘب؈ن والمعلومات البيانات حول  والتوضيحات التعارʈف ɸذه خلال ومن

ʏالبيانات أن إذ ، التام بالمنتج اݍݵام כولية المادة علاقة وۂ ʏعتمد الۘܣ ، اݍݵام المواد ۂȖ والۘܣ ، المعلومات علٕڈا 
 وɸذا ، التام المنتج Ȗعت؄ف والۘܣ معاݍݨْڈا تم ما إذا إلا لɺا معۚܢ لا جمل، أو عبارات أو رموز  أو أرقام شɢل تأخذ

  .مختلف؈ن بل م؅فادف؈ن لʋس والبيانات المعلومات المصطݏݰ؈ن إذا.  معلومات نظام ع؄ف يتم التحوʈل
II -3- المعرفة  : ( connaissance )  

 قبل من شʋئا عٔڈا ɲعرف لا مبتكرة جديدة معرفة تɢون  قد والۘܣ المعرفة إڲʄ عادة تقودنا المعلومات إن
  .مٔڈا ʇعدل أو السابقة معارفنا من يوسع شʋئا تضيف أن أو ،
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 تمت)  بيانات(  معطيات عن عبارة رفةالمع وأيضا".  المعطيات قيم من مجموعة"  بأٰڈا Ȗعرʈفɺا وʈمكن 
  .لɺا المستخدم لاحتياجات ʇستجيب الذي بالشɢل ( converties ) معاݍݨْڈا

 ، أخرى  جɺة من المعرفة وȋمصطݏݳ ، جɺة من البيانات بمصطݏݳ مرتبط ɸو المعلومات مصطݏݳ إن
ڈائية مɺمة حصيلة ۂʏ المعرفة وإن  والمستخدم؈ن القرار اعصن قبل من المعلومات واسȘثمار لاستخدام وٰ

 ومنظمة مرتبة بيانات طرʈق عن إلا تɢون  لا المعلومات وɸذه معرفة إڲʄ المعلومات يحولون  الذين ךخرʈن
  .ومتناسقة

  خصائص المعلومات :
 المعلومات أن לجابة تɢون  فسوف ؟ المعلومات شأن من ɲعڴʏ لما ، مفاده الذي الȘساؤل  يدور  عندما  

 التاڲʏ النحو عڴʄ للقيمة الموفرة السمات ɸذه إيراد وʈمكن.  عٔڈا تنفك ولا ٭ڈا تلتصق اتسم من سماٮڈا تكȘسب
:  

  טختصار ( לيجاز ) : 
 تخلط أن الممكن من ولكن ، اݍݰلول  أو البدائل إيجاد ࢭʏ القرار متخذ Ȗساعد المعلومات ك؆فة إن 
 بتقديم وɸذا بالإيجاز المعلومات تتصف أن روري الض من ولɺذا الفائدة عديمة المعلومات مع المفيدة المعلومات
  .القرار اتخاذ احتياجات حسب عڴʄ المعلومات

 وفرت ɠلما ، الكث؈فة التفاصيل وتخ؅قل  ، فٕڈا تخ؅قن  قليلة مفردات ذات المعلومات ɠانت فɢلما
  بكفاءة טستفادة

  الدقة : 
 לلمام عڴʇ ʄساعد مما اݍݰقيقة ࢭʏ وɸ كما اݍݰدث أو للموقف المعلومات تمثيل ɠان إذا ما ٭ڈا ونقصد

 وȋذلك التغطية مساحات وقلت صغرت مɺما أغراضɺا Ȗغطي المعلومات ɠانت وإذا. القرار اتخاذ أثناء כمور  بɢل
  .متɢاملة صورة توفر

  اݍݰداثة : 
 لɠ مواكبة أي زمنه ࢭʏ يدور  عما المعلومات مستخدم يتخلف لا بحيث ، اݍݨديد المواكبة تتوفر أن لابد

  .اݝݰيط ࢭʏ اݍݰاصلة والتغ؈فات التطورات
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  التأكد :
 ، تحرʈفɺا وعدم صدقɺا مدى أي المعلومات فشفافية مستخدمɺا لدى التأكد عدم المعلومات تزʈل  

 مع التعامل ࢭʏ باݍݰرʈة تقاس اݍݰياتية الممارسات ࢭʏ الفرد فحرʈة وعليه ، حرʈته ممارسة عڴʄ الفرد Ȗساعد
  . الܶݰيحة المعلومات

  وقيت المناسب :الت
 السماح قصد وɸذا المعلومات نظام اجلɺا من ʇسڥʄ الۘܣ اݍݵصائص أɸم من اݍݵاصية ɸذه Ȗعت؄ف  

  . منفعْڈا تخفيض إڲʄ يؤدي قد تأخرɸا لأن اݝݰدد، وقْڈا ࢭʏ المعلومات باستغلال للمستخدم
  الموضوعية : 

 بɢل المشاɸدة وضعية تصف ܣالۘ المعلومة أي موضوعية، ذات معلومات ۂʏ اݍݨودة ذات المعلومات
  . للملاحظة الذاȖي التح؈ق عن Ȋعيدة وتɢون  موضوعية،

  المɴشأ : 
 للمعلومات، مصدرʈن ب؈ن نم؈ق حال ɠل وعڴʄ منه، استلمت الذي المصدر به نقصد المعلومات مɴشأ

  . اݍݵارجية البʋئة ɸو خارڊʏ ومصدر ، المنظمة ɸو داخڴʏ مصدر
II -2- : أنواع المعلومات  

 تحقق وحۘܢ المنظمات ع؄ف أɸدافɺم כفراد يحقق حيث ، المنظمات عصر ࢭʏ ךن العالم ʇعʋش
 وʈمكن المناسبة القرارات تتخذ حۘܢ معلومات من لɺا لابد ، כفراد أɸداف تحقيق تم ومن ، أɸدافɺا المنظمات

  .مجموعات ثلاث إڲʄ - منظمة أي المنظمات ࢭʏ المعلومات تصɴيف
  تيجية:المعلومات לس؅فا -1

  ʏغطي الۘܣ ۂȖ لة زمنية ف؅فةʈيا طوȎسɲ ناء وتتعلقȎداف بɸتؤثر والۘܣ والسياسات כ ʄل المنظمة عڴɢك 
  .بالتخطيط وترتبط כول  المقام ࢭʏ وتأȖي ،

 والتغ؈فات טقتصادية وטتجاɸات التنافسية بالنواڌʏ تتعلق الۘܣ اݍݵارجية المعلومات وȖشمل  
  .واللوائح والقوان؈ن السɢانية والدراسات ݍݰɢوميةا والسياسات ، التكنولوجية
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 أنواع ، المال رأس مصادر المشارʉع مواقع تحديد نذكر المثال سȎيل عڴʄ المعلومات ɸذه أمثلة ومن 
  .اݍݸ. . .  والمعدات الكمائن ، المنتجات

 ، وכرȋاح כجل طوʈلة والديون  وלنفاق ، بالمبيعات تتعلق فࢼܣ الداخلية بالمعلومات يخص فيما وأما 
  .المتأخرة والديون 

  المعلومات التكتيكية : -2
  ʏغطي الۘܣ ۂȖ نفيذ وتتعلق כمد المتوسطة الزمنية الف؅فةȘالموضوعة للإس؅فاتيجيات الوسطى לدارة ب 

 مثال ، معينة إس؅فاتيجية لتنفيذ الضرورʈة التكتيكية اݍݵطط وصف حول  ت؅فكز أٰڈا أي العليا לدارة قبل من
 ، الصيانة خطط ، לنتاج جدولة ، כفراد وتدرʈب واختبار المصاɲع بتصميم اݍݵاصة المعلومات ذلك

  .الموازنة مخصصات
ݳ النوع لɺذا اݍݵارجية المعلومات إن  وشروط وלمدادات الطلبات وتأخ؈ف ، כسعار Ȗغ؈فات توܷ

ݳ فࢼܣ ، الداخلية للمعلومات بالɴسبة أما. القروض  اݍݰاڲʏ כداء ومؤشرات ، التارʈخية الوصفية المعلومات توܷ
  . ف؅فة ɠل مبيعات وأرقام ،

  المعلومات الȘشغيلية الفنية ) :  -3
 وȋصفة ودقيقة تفصيلية معلومات توف؈ف يجب حيث اليومية المنظمة Ȋعمليات المعلومات ɸذه تتعلق

  .المعلومات ذلك مثال ، المنظمة ࢭʏ الɴشاط أوجه جميع عن ومتكررة مستمرة
 ࢭʏ صلةاݍݰا التوقعات والمباعة المنتجة السلع وكميات أنواع ، כفراد وانصراف بحضور  المتعلقة

  اݍݸ. .  والمعدات الكمائن
 من ذلك و تقابلɺا الۘܣ القرارات اتخاذ ومستوʈات المعلومات أنواع توضيح يمكن سبق ما خلال ومن 

  التاڲʏ النحو عڴʄ) 02(  رقم الشɢل خلال
  المعلومات ɸرم): 02( رقم الشɢل
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 إڲʄ وتحوʈلɺا Ȗشغيلɺا عڴʄ وȖعمل البيانات تجمع الۘܣ לجراءات من مرحلة:" ٰڈاأب Ȗعرʈفɺا يمكن كما

 ࢭȖ ʏغي؈ف:" باٰڈا ʇ mc Kayعرفɺا ح؈ن ࢭʏ.4"المنظمات ࢭʏ לدارʈة العملية لتدعيم وثباٮڈا وتخزʈٔڈا، ، معلومات
  ".المعرفة

 المعرفة تلك تɢون  بحيث ، معرفة بحمل) قابلة(جديرة مكتوȋة صيغة عن عبارة ۂʏ المعلوماتو 
  . وجلية واܷݰة

 معاݍݨْڈا تمت بيانات ۂʏ المعلومات:" المواڲʏ التعرʈف ࢭʏ السابقة التعارʈف مختلف نجمل أن يمكن ɸنا ومن  
  "معرفْڈم زʈادة أجل من כفراد إڲʄ والمفاɸيم اݍݰقائق وتوصيل قرار اتخاذ إڲʄ يقود مع؈ن، ɸدف تحقيق Ȋغرض

- III ومɺوخصائصه نظام المعلومات مف 
III - 1- ومɺالمعلومات نظام مف   

 سواء علٕڈا لݏݰصول  المݏݰة اݍݰاجة و ، اݍݰديث العصر ٭ڈا يȘسم الۘܣ المعلومات ظاɸرة من انطلاقا  
 النظام ɸذا ارتبط ، المعاصرة المؤسسات إدارة ࢭʏ المستخدم النظم مدخل إطار وࢭʏ ، ؤسسةالم أو للفرد

  .المفɺوم ٭ڈذا اݍݵاصة التعرʈف Ȗعددت قد و ،"  المعلومات نظام"  ʇس׿ܢ ما ɠونت و بالمعلومات
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 ياناتالب ݍݨمع بئڈا فيما Ȗعمل الۘܣ المɢونات من مجموعة«  أنه عڴʄ المعلومات نظام ʇعرف من ɸناك
 ࢭʏ للمستخدم؈ن الضرورʈة المعلومات توزʉع و معاݍݨة و بنخرʈن يقوم كما ، المؤسسة احتياجات لتلبية المنظمة

  ». بالمؤسسة القرارات لمتخذي أيضا و الرقابة و לدارة بɴشاطات للقائم؈ن خصوصا المؤسسة ɸذه
 و تخزʈن معاݍݨة ، جمع عڴȖ ʄعمل ۘܣال و مٔڈا فٕڈا الم؅فابطة العصر من اݝݨموعة بأنه«  أيضا ʇعرف و 

 و الزȋائن عن معلومات يجمع مثلا المبيعات Ȗس؈ف نظام ، לدارʈة بالɴشاطات للقيام الضرورʈة المعلومات ɲشر
 المعلومات ɸذه تنقل بالتاڲʏ و المعلوم، ɸذه تخزʈن و بمعاݍݨة يقوم ثم ، اݝݵزون مستوي  و المنتجات و المبيعات

ʄيع اسم إڲɴستفيد ذيال التصʇ مٔڈا ʏللإنتاج التخطيط ࢭ.«  
 الۘܣ و ، الم؅فابطة العناصر أو כجزاء من مجموعة بأنه المعلومات نظام مفɺوم التعرʈف؈ن ɸذين يحدد 

  .القرارات متخذي و لإدارة المطلوȋة السعر توزʉع و تخرب و تحليل و جمع عڴʄ معا Ȗعمل
 ، تحليل ، جمع عڴʄ معا Ȗعمل الۘܣ اݍݰزȋية نظمةכ  من مجموعة وɸو: «  كمايڴȖ ʄعرفيه يمكن كما 

 ، اݍݰاسوب أجɺزة عن النظام ɸذا ʇستخدم و ، المؤسسة ࢭʏ النيل المر و القرارات الۘܣ المعلومات توزʉع ر تخزʈن
  ». القرار اتخاذ و المراقبة التخطيط ، للتحليل نماذج ، البيانات قواعد ، ال؄فامج

ݳ كما ، المعلومات نظام مفɺوم ࢭʏ السابق؈ن التعرʈف؈ن مع التعرʈف ɸذا يتفق   المعلومات نظام أن يوܷ
  .غ؈فɸا و ال؄فامج و اݍݰاسوب جɺزةأɠ بوظائفه القيام تجɺ؈قات عدة يتطلب

 و الȎشرʈة الموارد من مجموعة المعلومات لنظام التاڲʏ التعرʈف Ȗستخدم أن يمكن سبق ما خلال من 
 المعلومات توزʉع و تخزʈن و تحليل و لتجميع ، مɴسق Ȋشɢل معا ملȖع وإجراءات معدات و أجɺزة من المادية

  القرارات اتخاذ و الرقابة و לدارة عمليات لȘسɺيل ، المؤسسة داخل للمستخدم؈ن الضرورʈة
 المعنية לدارʈة المستوʈات إڲʄ إرسالɺا و. جيدة بخصائص المعلومات لتوف؈ف المعلومات نظام يقوم حۘܢ

  .التالية اݍݵصائص عڴʄ ريتوف أن يجب ، ٭ڈا
  يخدمɺا الۘܣ כخرى  المؤسسة وحدات مع و مɢوناته ࢭʏ متماسكة وحدة النظام يمثل بحيث : التɢامل
  .المستجدات لمواجɺة عليه  اللازمة التعديلات إدخال يمكن بحيث: الدينامكية و المرونة
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  تɢليفْڈا و المعلومة دقة ب؈ن ɠالتوازن  تحقيقɺا المطلوب اݝݵتلفة כɸداف ب؈ن التوازن  تحقيق أي : التوازن 
 ، المطلوȋة المعلومات عڴʄ اݍݰصول  لضمان فقط السائلة المɢونات عڴʄ النظام يتوفر أن يكفي لا إذن 

 ɠل مناه المرجوة כɸداف لبنجر النظم يقوم حۘܢ ضرورʈة Ȗعت؄ف الۘܣ الشروط Ȋعت فيه تتوفر أن يجب بل
  ..مناسب

2-III - اتالمعلوم نظم خصائص    
 ، مختلفة موارد عڴʄ باعتماده وذلك لتحقيقɺا المعلومات نظام ʇسڥʄ الۘܣ الرئʋسية כɸداف من انطلاقا

 ب؈ن من ، وفعاليته النظام ɸذا كفاءة تقييم عڴʄ مساعدة معاي؈ف بمثابة Ȗعت؄ف أساسية بخصائص يتم؈ق فإنه
  :نجد اݍݵصائص ɸذه

 ضمان مع أقل بتɢلفة و أسرع بصورة المɺام بأداء المعلومات نظام يقوم إذ ، الفعالية و الكفاءة تحقيق .1
 مما ، عالية فعالية و جودة ذات قرارات اتخاذ ࢭʏ القرار أܵݰاب بمساعدة ʇسمح مما ، المعلومات دقة

 .دافɺاأɸ بتحقيق للمنظمة ʇسمح
 النظام عڴʄ زمةاللا  التܶݰيحات و التعديلات إحداث لمستخدميه يمكن حيث ، الديناميكية و المرونة  .2

 .المعلومات من للمنظمة اݍݨديدة טحتياجات مواجɺة ٭ڈدف ، ذلك כمر اقتغۜܢ ɠلما
 ، متماسكة أو متɢاملة واحدة وحدة Ȋشɢل المعلومات نظام أن ʇعۚܣ ɸذا النظام، عناصر ب؈ن التɢامل  .3

 .اݍݵارجية التغ؈فات ɠل مع للمنظمة السرʉع التفاعل ʇسɺل الذي כمر
 المنظمة مساعدة المستمرة اليقظة و ال؅فصد عملية خلال من ذلك يɢون  و ، البيȁية التعب؈فات دتحدي .4

ʄالمتاحة الفرص استغلال من تمكٔڈا الۘܣ القرارات اتخاذ عڴ ʏو العراقيل تجنب الوقت نفس وࢭ 
 . اݍݵارجية الْڈديدات

 و כقسام جميع رȋط تضمن يةداخل اتصال شبكة المنظمة المعلومات نظام ʇعت؄ف حيث ، التواصل  .5
 المنظمة مع المتعامل؈ن ɠل مع טتصال عملية بȘسɺيل Ȗسمح خارجية و ، البعض يبعضɺا المصاݍݳ
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  :  التالية اݍݵطوات أتباع بموجب اݍݵصائص ٭ڈذه معلومات نظام إقامة فان أخرى  جɺة من

 .بالمعلومات دɸاتزوʈ النظام عڴʄ يجب الۘܣ المؤسسة ࢭʏ القرارات اتخاذ مراكز تحديد -

 مستوى  ɠل يحتاجɺا الۘܣ المعلومات أنواع تحديد  -

 المطلوȋة المعلومات عڴʄ اݍݰصول  مصادر تحديد  -

 اݝݵتلفة المصادر من المعلومات تجميع وسائل تحديد   -

 Ȗعديلɺا أسس و اݝݨمعة المعلومات تقييم أساليب تحديد   -
 Ȋع؈ن כمور  Ȋعض بأخذ المؤسسة تقوم أن المعلومات نظام إɲشاء يتطلب السابقة اݍݵصائص إڲʄ بالإضافة

 الوسائل ۂʏ ما و المعلومات ɸذه عڴʄ اݍݰصول  مصادر و ، مثلا المطلوȋة المعلومات أنواع تحديد ، טعتبار
 تحقيق بالتاڲʏ و المؤسسة، متطلبات مع وافق المعلومات نظام تجعل العوامل ɸذه ɠل اݍݸ التجمع اللازمة
 .كفاءة أك؆ف بصورة سةالمؤس أɸداف
 و لأقسامɺا الناݦݳ و اݍݨيد بالȘسي؈ف للمؤسسة ʇسمح ، اݍݵصائص ɸذه عڴʄ المعلومات نظام توفر إن

 فعالة بطرʈقة الɢافية و اللازمة المعلومات عڴʄ כقسام لɺذه المس؈فين حصول  إمɢانية مع ، مصاݍݰɺا
  ..المناسبة القرارات لاتخاذ
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نظام المعلومات الȘسوʈقيةماɸية  :02رقم  اݝݰور   
لتقديم مختلف التعارʈف الۘܣ قدمت لنظام المعلومات الȘسوʈقي محاول؈ن ࢭɸ ʏذا اݍݨزء سوف نخصص      

כخ؈ف استɴتاج Ȗعرʈف شامل له، بالإضافة إڲʄ العوامل الۘܣ أسɺمت ࢭȖ ʏعزʈز טɸتمام بنظام المعلومات 
 الȘسوʈقي وكذلك فوائده وأɸميته.

-I قيʈسوȘف نظام المعلومات الʈعرȖ  
نظام المعلومات ȖOrsoni&Helferعددت التعارʈف المقدمة لنظام المعلومات الȘسوʈقي فقد عرف ɠل من           

تدفق  لتوليد לجراءات، و ךلات، أفراد خلال يتدا أين المɺيɢلة العلاقات من معقدة شبكةالȘسوʈقي بأنه 
. حدد ɸذا التعرʈف الȘسوʈقية القرارات ݍݵدمة واݍݵارجية لɢي Ȗستخدم أساسا داخليةالمن المصادر  المعلومات

ݳ  التعرʈف مصادر نظام المعلومات الȘسوʈقي   من خلال متطلبات النظام  من أفراد وآلات وإجراءات، كما  وܷ
  المعلومات.  
، تصɴيف، النظامالذيʋتɢونمنالأفرادوכجɺزةوלجراءاتوʉستخدمفيجمع بأنه ذلكKeller&KotIerكما عرفه

فقد وتɢون دقيقةوفيالوقتالمناسبلمتخذيالقراراتالȘسوʈقيةفيالمؤسسة.، توزʉعمعلوماتمحتاجإلٕڈا، تحليل
  تتم؈ق بالملائمة والدقة والتوقيت المناسب. أضاف ɸذا التعرʈف خصائص المعلومات الۘܣ

عن نظام المعلومات الȘسوʈقي بحيث Barakat1&Shatnawi كما لم يختلف التعرʈف الذي قدمه ɠل من 
 ʄا إڲɺيف وتحليل البيانات وتقديمɴة اللازمة ݍݨمع وتصʈشرȎزة وלجراءات والموارد الɺاعت؄فاه عبارة عن כج

  .ؤسسة من Ȗعزʈز اتخاذ القرار الȘسوʈقي ࢭʏ الم ؤسسة ن المصاɲڥʏ القرار وȋالتاڲʏ يمك
وȋالتاڲʏ لا ɲستطيع أن نقول أن عملية جمع المعلومات عشوائية أو تحدث مرة واحدة، ولكٔڈا تحدث بانتظام       

وȌشɢل مستمر، لأن نظام المعلومات الȘسوʈقي اݍݨيد يوفر للمديرʈن معلومات دقيقة ࢭʏ الوقت المناسب. 
لديه حاجة مݏݰة لمعرفة واقع منتجاته ࢭʏ السوق ب؈ن العديد من المنتجات  ؤسسة ضافة إڲʄ ذلك، فإن الموȋالإ 

المنافسة من خلال الوصول إڲʄ المعلومات، ثم أخذ السياسات المتعلقة الȘسع؈ف والتوزʉع وال؅فوʈج واختيار 
ن تفوقɺا  والنجاح عڴʄ االمؤسسات  للزȋائن لضما ؤسسة السوق المناسبة وشɢل المنتج لتقديمɺا من قبل الم

  المتنافسة الۘܣ تقدم نفس المنتج.



 مقياس نظم المعلومات الȘسوʈقية  : ʏࡩ دروس عڴʄ اݍݵط 

 23 من إعداد الدكتورة : محلوس زكية 

الۘܣ لا تزال Ȗعتمد عڴʄ כساليب والتقنيات التقليدية والȎسيطة ࢭʏ جمع البيانات   ؤسساتوɸناك العديد من الم
غ؈فɸا ࢭʏ כخرى الۘܣ Ȗستخدم التقنيات اݍݰديثة مثل آلة حاسبة إلك؅فونية و  ؤسسة وتحليلɺا، فضلا عن الم

 جمع وتخزʈن واستعادة وتحليل ومعاݍݨة البيانات ࢭʏ من أجل اݍݰصول عڴʄ معلومات مفيدة. 
وʈمكننا  من خلال ما سبق أن نقدم Ȗعرʈفا لنظام المعلومات الȘسوʈقي حيث أنه مجموعة من العناصر 

ل مع Ȋعضɺا البعض من خلال والۘܣ Ȗعم  وלجراءاتالمتفاعلة والمتداخلة، وȖشمل المɢونات المادية  والȎشرʈة 
ثم تصɴيفɺا وتحليلɺا  لتصبح معلومات Ȗسوʈقية   مؤسسة جمع  البيانات من البʋئة الداخلية واݍݵارجية لل

ࢭʏ الوقت المناسب وȋالشɢل المناسب، مع العلم أن عملية  ؤسسة يمكن إيصالɺا إڲʄ متخذي القرارات ࢭʏ الم
  آلية أو تجمع بئڈما.   اݍݨمع والمعاݍݨة قد تɢون بطرʈقة يدوʈة أو

-II قيʈسوȘتمام بنظام المعلومات الɸزטʈعزȖ ʏمت ࡩɺالعوامل الۘܣ أس  
بل نȘيجة لكث؈ف من متغ؈فات البʋئة الداخلية   إن Ȗعزʈز טɸتمام بنظام المعلومات الȘسوʈقي لم يأت من فراغ      

، والۘܣ تطلبت معلومات Ȗسوʈقية أك؆ف وȌشɢل أفضل، ومن ب؈ن أɸم تلك ؤسسة واݍݵارجية  المؤثرة عڴʄ الم
  العوامل نذكر :

 כسواق الدولية جعل الم ʄد من المعلومات الۘܣ  ؤسسة טنتقال من כسواق اݝݰلية إڲʈتحتاج للمز
ؤسسة ا٬ڈا ݍݵدمات المڴʄ فɺم ودراسة ɸذه כسواق من حيث حاجاٮڈا ورغباٮڈا ودوافع اقتنȖساعدɸا ع

 ؤسسة כجنȎية منافسة الم مؤسسة ومن جɺة أخرى فإن تحرʈر تجارة اݍݵدمات المصرفية فتح اݝݨال لل
واݍݨودة  اݝݰلية، ɸذه כخ؈فة علٕڈا أن تملك نظام معلومات Ȗسوʈقي قادر عڴʄ توف؈ف معلومات بالدقة

 المنافسة. 
  ʄية المسْڈلك، لذلك عڴɸادة رفاʈإشباع رغباٮڈم وذلك لز ʄالتحول من إشباع حاجات المش؅فين إڲ

أن ʇسڥʄ لݏݰصول عڴʄ معلومات دقيقة ومفصلة للتɴبؤ برغبات المسْڈلك وصفاٮڈم  ؤسسة الم
 وخصائصɺم وأنماط حياٮڈم.

 المنافسة غ ʄة إڲʈالتحول من المنافسة السعر ʏة المنافسة ࢭɺمواج ʄة بحيث أصبح טعتماد عڴʈ؈ف سعر
الوقت اݍݰاڲʏ عڴʄ جوانب Ȗسوʈقية متعددة خلافا للسعر مثل לعلان وتɴشيط المبيعات، طرق 
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التوزʉع......، لذلك يحتاج مدير الȘسوʈق إڲʄ عدد ɸائل من المعلومات الۘܣ تفيده ࢭʏ معرفة مدى فعالية 
 .مؤسسة حديد المركز التنافؠۜܣ للɸذه כدوات الȘسوʈقية ࢭʏ ت

  أصبح ʏالتاڲȋو ʏأو الدوڲ ʏالمستوى اݝݰڴ ʄادة حدة المنافسة سواء عڴʈقي  مع زʈسوȘشاط الɴعقد الȖ
، ومن جɺة 5اݍݰصول عڴʄ اك؄ف قدر من المعلومات وȌسرعة أك؄ف لغرض زʈادة فعالية القرارات المتخذة 

ٮڈا وسرعة معاݍݨة المشاɠل، وɸذا يتطلب كمية كب؈فة من לسراع ࢭʏ تطوʈر خدما ؤسسة أصبح عڴʄ الم
 المعلومات الȘسوʈقية ونظام المعلومات الȘسوʈقي قادر عڴʄ توف؈ف المعلومات لاتخاذ القرارات المناسبة.

  خاصة فيماȋقية وʈسوȘنجاح לدارة ال ʏري ࢭɸم بدور جوɺسȖ مية المؤشرات טقتصادية حيثɸادة أʈز
الطلب وغ؈فɸا، إذ تتم؈ق بالديناميكية العالية، وʉعتمد عڴɸ ʄذه المؤشرات ࢭȖ ʏعلق بقوى العرض و 

التɴبؤات المستقبلية، لذلك عڴʄ إدارة الȘسوʈق مراعاة ɸذه المؤشرات من خلال امتلاك المعلومات 
 .6الضرورʈة عٔڈا، وטɸتمام بنظام المعلومات الȘسوʈقي الذي سيكفل توف؈ف ɸذه المعلومات

 تقديم  ؤسسة وط المنافسة الۘܣ تتطلب من المازدياد ضغ ʄالمنافسة والقدرة عڴ ʄامتلاك القدرة عڴ
المنافسة، لذلك وجب وجود نظام معلومات Ȗسوʈقي يقدم للإدارة  ؤسسة خدمات تتفوق ٭ڈا عڴʄ الم

المناسبة من خلال ما يقدمه من معلومات حول  לس؅فاتيجيةالȘسوʈقية معلومات يمكٔڈا من إعداد 
 لة السوق  وɸيɢل المنافسة وغ؈فɸا من المعلومات.حا

  تكنولوجيا المعلومات وטتصالات الذي ي؅فتب عنه سرعة انتقال المعلومات כمر الذي ʏائل ࢭɺالتقدم ال
لʋس فقط إɲشاء نظام معلومات Ȗسوʈقي وإنما تفعيله لمواكبة ɸذه التطورات الۘܣ  ؤسسة يلزم الم

كميات  ؤسسة الإضافة إڲʄ التطور العل׿ܣ والتكنولوڊʏ المستمر جعل أمام المب7أفرزٮڈا ثورة المعلومات
ݵمة من المعلومات الȘسوʈقية ȊسȎب إدخال اݍݰاسبات טلك؅فونية وغ؈فɸا من المعدات  كب؈فة وܷ

 المتطورة وɸذا التطور ساɸم ࢭʏ توف؈ف معلومات Ȗسوʈقية أك؆ف دقة. 
 ور כسواق الكب؈فة حيث توسعت المɺور כسواق  ة ؤسسظɺظ ʄوازدادت خدماٮڈا وتنوعت مما أدى إڲ

التعرف عڴʄ حاجات ورغبات المسْڈلك؈ن والذي ʇعت؄ف ذلك محفزا  ؤسسة الكب؈فة الذي يتطلب من الم
بالاɸتمام بتوف؈ف المعلومات الȘسوʈقية الضرورʈة وࢭʏ ظل وجود عدد كب؈ف من المعلومات ɠان  مؤسسة لل
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نظام المعلومات الȘسوʈقي لتوف؈ف المعلومات الۘܣ تحتاج إلٕڈا إدارة الȘسوʈق لابد من Ȗعزʈز טɸتمام ب
 .بالشɢل المناسب وࢭʏ الوقت المناسب.

-IIIميتهɸقي وأʈسوȘائصهخص. فوائد نظام المعلومات ال  
بالإضافة فإنه للنظام أɸمية من خلال المعلومات الۘܣ  ؤسسة لنظام المعلومات الȘسوʈقي فوائد Ȗعود عڴʄ الم

  يوفرɸا.
لنظام المعلومات التسويقي فوائد تعود على البنك ʪلإضافة فإنه للنظام أهمية من خلال المعلومات التي 

     يوفرها.
-III1- التيو  فوائد عدة م نظام المعلومات التسويقياستخدا عن يترتب ويقي:فوائد نظام المعلومات التس 

   :يلي ما فيما  الحصر لا المثال سبيل على بعضها ذكر يمكن
 الاستخباراتو  التسويق بحوث أسهم نظام المعلومات التسويقي من خلال :السوق على الرقابة  -

 للمنظمة، الخارجية البيئة المنافسين، ، أنشطةالجديدة الأسواق حول معلومات في توفير التسويقية
 ، والتكنولوجيا الحديثة وغبرها.المتغيرة المستهلكين سلوكو 

 القرارات  تدعيمو  التسويقية الاستراتيجيات مختلف بين التنسيق طريق عن : الاستراتيجية تنفيذ  -
 .التسويقية في البنك

تنسيق بين الأنشطة في قسم : يساعد نظام المعلومات التسويقي على الالتكامل الوظيفي   -
 . وبين قسم التسويق والوظائف الأخرى في البنك، التسويق

-III 2- توفير النظام خلال من التسويقي المعلومات نظام أهمية تكمن  :أهمية نظام المعلومات التسويقي 
 فيما يلي:المناسبة، وتتجلى أهميته  وʪلدقة المناسبة ʪلجودةو  الوقت المناسب المعلومات الضرورية في

التسويقي،  المعلومات لنظام والمتطور العلمي التطبيق أن إذ للمعلومات، الميسر الوصول -
 على حصوله في القرار صانع مهمة يسهل، الحديثة توفره التكنولوجيات خاصة في ظل ما

 التكاليف. ϥقل المطلوبة المعلومات
 الجيد التخطيط في والمساهمة التسويقية، ʪلأنشطة المتعلقة والمنسقة المتكاملة المعلومات توفير   -

 فعالة. بطريقة وتنفيذها للقرارات الاستراتيجية
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 التسويقي، المعلومات نظام يوفرها التي العكسية التغذية خلال من للأداء الدقيق التقييم -
 كل الاعتبار بعين الأخذ مع هذا كمي بشكل والأداء الكفاءة عن الفرصة للتعبير تتاح حيث
 المنافسين. بخطط المتعلقة اتالمعلوم

 للتنبؤ اللازمة البياʭت التسويقي المعلومات نظام يتيح حيث المستقبلي، التوجيه إمكان  -
 المدى. طويلة التسويقية ووضع الخطط ʪلمستقبل

 المستهدفين للزʪئن الذهنية والتصورات للحاجات المسبقة المعرفة لأن الحسنة، الصورة إبراز  -
 الانتفاع في والرغبة الجيد الانطباع تثير التي والجذابة الحساسة الشعارات تسهل للبنك وضع

 .المقدمة ʪلخدمات
بطريقة ملخصة عن كل بديل وأثرها ، توفير المعلومات المساعدة في اتخاذ القرارات التسويقية -

ق فكلما توافرت معلومات كافية ودقيقة ساعد ذلك على تحقي، على الأهداف المطلوب تحقيقها
 . أحسن النتائج في التخطيط والتنفيذ والرقابة للأنشطة التسويقية

يمكن نظام المعلومات التسويقي من استخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي يساعد على 
فيمكن حساب كل عميل وكل سلعة وكل منطقة بيعية ومساهمة  ، حساب جدوى كل الأنشطة التسويقية

  كلية للبنك.كل عنصر في الأرʪح ال
-III 3-قيخصʈسوȘائص نظام المعلومات ال  

  :  يڴʏ فيما الȘسوʈقية المعلومات نظام خصائص أɸم تݏݵيص يمكن
 : أجل من المعلومات مجال ࢭʏ النظم لمفɺوم تطبيق عن عبارة أنه .1

  .القرارات لاتخاذ المطلوȋة البيانات تحديد-
  . البيانات جمع  -
  ) . الكمية التحليل أساليب بمساعدة(  تالبيانا Ȗشغيل  -
  . مستقبلا اس؅فجاعɺا و البيانات تخزʈن  -
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  .واحد آن ࢭʏ علاڊʏ و وقاǿي فɺو ، المشاɠل ɸذه يحل مثلما المشاɠل يمنع و يتوقع فɺو بالمستقبل معۚܣ أنه.  2 
  .متفرقة أمور  معاݍݨة لʋس و.  بالاستمرارʈة يȘسم أنه.  3 

  .  يوفرɸا الۘܣ المعلومات Ȗستخدم لم ما إذا ضاǿعة ɢلفةت أو إسرافا ʇعت؄ف. 4
 وכك؆ف כسرع البيانات من اɲسيابا يوفر أن ʇستطيع جيدا المصمم المعلومات النظام فإن ، وɸكذا

 دورʈة تقارʈر عڴʄ اݍݰصول  المديرون ʇستطيع و ، القرارات اتخاذ عملية ࢭʏ ستخدامɺالا  ɠلفة وכقل اكتمالا
 الܨݵصية وغ؈ف الܨݵصية البيعية واݍݨɺود وכسواق المنتجات أداء رصد يمكن وȋذلك ، يةتفصيل و منظمة
 تجمع الۘܣ البيانات اس؅فجاع و لȘشغيل نظام الشركة لدى يكن لم وما.  כخرى  الȘسوʈقية اݝݨالات من وغ؈فɸا

 النظام ɸذا مثل فبدون  ، ةبكفاء الȘسوʈقية المعلومات ɲستخدم أن اݝݰتمل غ؈ف من فإنه ، وخارجɺا داخلɺا من
" SIM " ساب الۘܣ البيانات تتعرض ما غالباɴذه من تɸ المصادر ʄف أو الفقدان إڲʈالتحر.. 
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  أɸم نماذج نظام المعلومات الȘسوʈقي:03 رقم اݝݰور 
   ʏذلك رغم أنه ࢭ ʄوتلر أول من أشار إڲɠ عت؄فʉقي وʈسوȘرت عدة نماذج لنظام المعلومات الɺالبداية  ظ

لم يقدم نظاما قائما بحد ذاته، مما أدى فيما Ȋعد إڲʄ ظɺور نماذج أخرى مختلفة، وʉعت؄ف نموذج ɠوتلر الذي 
  شɺد عدة تطورات من أɸم نظم المعلومات الȘسوʈقية الۘܣ ʇعتمد علٕڈا أغلب الباحث؈ن. 

-I نموذجKotler 1966نة لس  
ʇعت؄ف ɸذا النموذج البداية الفعلية لاستخدام مفɺوم نظام المعلومات الȘسوʈقي حيث استخدم  ɠوتلر     

ࢭʏ وصف وحدة جديدة من وحدات وظيفة الȘسوʈق تجمع  8، مصطݏݳ مركز عصب الȘسوʈق 1966عام 
ݰة من خلال معلومات Ȗسوʈقية وتج ري Ȗشغيلا علٕڈا، وقد حددɸا بثلاثة أنواع  من المعلومات الȘسوʈقية موܷ

 :ʏل التاڲɢالش  
  1966) :نموذج كوتلر لنظام المعلومات الȘسوʈقي لسنة 03الشɢل رقم(

  
، الدار اݍݨامعية، טسكندرʈة، نظم المعلومات مدخل لتحقيق الم؈قة التنافسية معاڲʏ فɺم حيدر، المصدر:

  .310، ص 2002مصر، 
    :ʏقية وۂʈسوȘناك ثلاثة أنواع من المعلومات الɸ ل أنɢر من خلال الشɺظʈ9و  

البʋئة اݍݵارجية  الۘܣ من  ؤسسة وۂʏ المعلومات الۘܣ تتدفق داخل الم טستخبارات الȘسوʈقية : -
 .ؤسسة ʇعمل فٕڈا الم
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 إڲʄ البʋئة اݍݵارجية الۘܣ Ȗعمل فٕڈا. ؤسسة :وۂʏ الۘܣ تتدفق من الم טتصالات الȘسوʈقية -
 . ؤسسة وۂʏ المعلومات الۘܣ تجمع من داخل الممعلومات Ȗسوʈقية داخلية : -

علومات الȘسوʈقي لكن ɲسȘنج ذلك نلاحظ من خلال ما قدمه ɠوتلر أنه لم يطلق عڴʄ ما قدمه نظام الم
  من خلال النموذج الذي قدمه، كما أنه لم ʇعط شرحا تفصيليا واكتفى بتوضيح عملية تدفق المعلومات فقط. 

-II نموذجBrien& Stafford  ونموذجMcleod 
II -1- نموذجBrien& Stafford 1968 

ʇعت؄ف ɠل من براين وستافورد من أوائل الباحث؈ن الذين قدموا نموذجا لنظام المعلومات الȘسوʈقي،   
 לس؅فاتيجيةحيث صمموا نموذجɺم  بالاعتماد عڴʄ المزʈج الȘسوʈقي، والۘܣ تمكن مدير الȘسوʈق  من تصميم 

علومات الۘܣ يتم اݍݰصول علٕڈا من כɲشطة الوظيفية כخرى مثل לنتاج والتموʈل الȘسوʈقية من خلال الم
الȘسوʈقية المنفذة عڴʄ سلوك  לس؅فاتيجيةوالفرص الȘسوʈقية المتاحة للمؤسسة، كما يتم دراسة تأث؈ف 

. وʈمكن توضيح 10إذا لزم כمر  לس؅فاتيجيةالمسْڈلك، والبʋئة الȘسوʈقية لتحديد مدى نجاحɺا وȖعديل تلك 
:ʏل التاڲɢذلك من خلال الش  
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  لنظام المعلومات الȘسوʈقي Brien& Stafford): نموذج 04الشɢل رقم(

، الدار اݍݨامعية، טسكندرʈة، نظم المعلومات مدخل لتحقيق الم؈قة التنافسيةمعاڲʏ فɺم حيدر، المصدر:
  213ص ،2002مصر، 
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ݳ طرʈقة معاݍݨة  نلاحظ من خلال ɸذا النموذج الذي قدمه ɠل من براين وستافورد  أن النموذج لم يوܷ
بل اكتفى بتوضيح تدفق القرارات واɲسياب المعلومات، كما أن النموذج لم يتطرق البيانات واس؅فجاعɺا 

للأنظمة الفرعية المɢونة للنظام، ولم يكن ضمن النظام التغذية المرتدة للمعلومات والۘܣ Ȗعت؄ف عنصر أسا؟ۜܣ 
  ࢭʏ أي نظام. 

II -2- نموذجMcleod 
حيث ، قدم ماكليود نموذجا تفصيليا لنظام المعلومات التسويقي يعتمد على مدخل النظم الفرعية      

  11علومات التسويقي إلى مجموعتين :قام بتقسيم نظام الم
 -1-IIجزئية أنظمة ثلاثة إلى للمدخلات الفرعية النظم ديو كلا م قسم :للمدخلات الفرعية النظم 

  :هي
 ركزو  آليا، التسويقية البياʭت تشغيل يفيةك النموذج قدم حيث :البياʭت لتشغيل الجزئي النظام -

 موضحةو  الدقة، في غاية الآلي الحاسب في صصينالمتخ إلى المقدمة البياʭت تكون أن ضرورة على
 .البياʭت هذه تشغيل من التسويق رجال يريده الذي ما سلفا

 النظرة تعني لا التسويقية الاستخبارات أن إلى ديو كلا م نبه :التسويقية للاستخبارات الجزئي النظام -
 الأخلاقية الأنشطة من واسع مدى إلى تشير لكنو  ،الصناعية ʪلجوسسة يعرف ما أو التجسسية

 .المعلومات جمع في
 إدخالهاو  بياʭت لجمع تستخدم التسويق بحوث أن النموذج يوضح :التسويق لبحوث الجزئي النظام -

 أخرى جزئية نظم عاتق على ذلك مسؤولية تقع حيث مخرجات، إعداد دون البياʭت لقاعدة
 .للمخرجات

-2-II هي جزئية نظم خمسة إلى ديو كلا قسمها م :للمخرجات الفرعية النظم: 
 .المؤسسة منتجات عن معلومات يقدم :للمنتج الجزئي النظام -

منير -  11  التسويقنوري،   ، ديوانوالاستراتيجيات المعلومات مدخل : . 62- 61،ص2007الجزائر،، الجامعية المطبوعات   
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 .المؤسسة توزيع شبكة عن معلومات يقدم :للمكان الجزئي النظام -
 .الشخصي البيعو  الإعلان أنشطة عن معلومات يقدم :للترويج الجزئي النظام -
 .التسعير قرارات ذاتخا على المدير تساعد معلومات يقدم :للسعر الجزئي النظام -
 استراتيجيات تطوير من المدير تمكن معلومات يقدم :للمزيج التسويقي المتكامل الجزئي النظام -

 .المقومات بقية على المزيج مقومات من مقوم لك Ϧثير دراسة طريق عن التسويق، مزيج
  من خلال الشكل التالي : ديو كلا مويمكن توضيح نموذج  
  

  ): نموذج ماɠليود لنظام المعلومات الȘسوʈقي05الشɢل رقم(

  
  .340، ص2007، دار زɸران للɴشر، عمان، כردن،إدارة الȘسوʈقȊش؈ف العلاق، قحطان العبدڲʏ،  المصدر :

إڲʄ  نلاحظ من خلال نموذج ماɠليود أنه لم ʇشر إڲʄ طرʈقة معاݍݨة البيانات، كما أنه بالغ ࢭʏ تجزئة النظام
כنظمة الفرعية، كما أن כنظمة الفرعية Ȗعت؄ف أنظمه متɢاملة مع Ȋعضɺا البعض  بحيث ɠل نظام جزǿي 
ʇعتمد عڴʄ  بقية כنظمة اݍݨزئية כخرى، كما اعت؄ف أن مخرجات النظام ترتبط Ȋعناصر المزʈج الȘسوʈقي، 

المعلومات قد تɢون مدخلات لأنظمة أخرى ࢭʏ وʉعت؄ف إدارة الȘسوʈق المستفيد من تلك المعلومات، غ؈ف أن  ɸذه 
، إضافة إڲʄ أنه اعت؄ف نظام טستخبارات الȘسوʈقية لا ʇعتمد عڴʄ التجسس، لكن لن نقدر أن ننكر ؤسسة الم
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ݳ  الواقع فإن الكث؈ف من المؤسسات تݏݨأ إڲʄ طرق غ؈ف أخلاقية ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ المدخلات للنظام، وأيضا لم يوܷ
  .ؤسسة لۘܣ Ȗعت؄ف ضرورʈة ࢭʏ المالتغذية العكسية وا

 -III نموذجKotler المطور 
  2006ثم نموذجا آخر سنة 1972قام ɠوتلر بتعديل نموذجه ليقدم نموذج سنة 

1-III  -  نموذجKotler1972 المطور لسنة 
بتطوʈر مفɺوم المركز العصۗܣ للȘسوʈق، ووضع نموذجه المطور لنظام المعلومات  1972قام ɠوتلر ࢭʏ عام 

: ʏعة أنظمة جزئية وۂȌأر ʄقي مقسما إڲʈسوȘال  
 نظام الܦݨلات الداخلية.  -
 نظام טستخبارات الȘسوʈقية.  -
 نظام بحوث الȘسوʈق. -
 القرار.نظام الȘسوʈق التحليڴʏ أو نظام دعم  -
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:ʏل التاڲɢالش ʏوتلر المطور ࢭɠ مكن توضيح نموذجʈو  
  1976) نموذج كوتلر المطور لسنة 06الشɢل رقم (

  
  
  
  
  
  

، الدار اݍݨامعية، טسكندرʈة، نظم المعلومات مدخل لتحقيق الم؈قة التنافسيةمعاڲʏ فɺم حيدر، المصدر:
  .315،ص2002مصر، 

نلاحظ من خلال نموذج ɠوتلر المطور أنه أضاف نظام التحليل الȘسوʈقي  وٱڈتم ɸذا النظام باستخدام 
حليل وتقييم المعلومات الȘسوʈقية، كما نلاحظ العلاقة التبادلية ب؈ن כساليب العلمية اݍݰديثة ࢭʏ جمع وت

ݳ بأن مخرجات النظام Ȗستخدم لمدير  مختلف כنظمة الفرعية المɢونة لنظام المعلومات الȘسوʈقي، كما أوܷ
جود الȘسوʈق ٭ڈدف التخطيط والتنفيذ والرقابة، ومن نظر الطالبة  فإٰڈا ترى أن نظام التحليل الȘسوʈقي  مو 

  ضمنيا ضمن כنظمة اݍݨزئية الثلاثة. 
-III  2-  نموذجkotler  2006المطور لسنة 

لم يختلف عن النموذج السابق لɢوتلر إلا أنه قسم نظام المعلومات الȘسوʈقي إڲʄ ثلاثة أنظمة فرعية  
:ʏوۂ  

 نظام الܦݨلات الداخلية.  -

 مدير التسويق
التحليل -  
التخطيط -  

التنفيذ -  

تقييم 
المعلومات 

طلوبةالم  
توزيع 

 المعلومات

نظام البحوث 
 التسويقي

نظام 
الاستخبارات 

 التسويقي

نظام السجلات 
 والتقارير الداخلية

نظام التحليل 
 التسويقي 

 البيئة التسويقية
أسواق مستهدفة -  

قنوات التوزيع -  
لمنافسونا -  
التكنولوجيا -  

 قرارات تسويقية
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 نظام البحوث الȘسوʈقية.  -
 ة. نظام טستخبارات الȘسوʈقي -

        :ʏل التاڲɢمكن توضيح النموذج  من خلال الشʈو  
  2006): نموذج  كوتلر  لنظام المعلومات الȘسوʈقي لسنة 07الشɢل رقم(

    
Source: Kotler, Philip, Kevin, Keller, Marketing Management ,Twelfth Edition,Northwestern 
University, Dartmouth College, 2006, p1 2.  
 

وɸو النموذج من خلال النموذج فقد أدمج ɠوتلر نظام التحليل الȘسوʈقي، واكتفى بثلاثة أنظمة فرعية       
ࢭʏ اݝݰور التاڲʏ من المطبوعة.الذي سوف ɲعتمد عليه، لذلك سنقوم بال؅فك؈ق   
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  الȘسوʈقية ومجالاته التطبيقيةمكونات نظام المعلومات : 04رقم  اݝݰور 
ʇعت؄ف نظام المعلومات الȘسوʈقي كنظام كڴʇ ʏشمل أنظمة جزئية وسوف ɲعتمد عڴʄ تقسيمه إڲʄ ثلاثة   

 أنظمة ومن خلال المطلب سوف نقوم بدراسة ɠل نظام عڴʄ حدة بنوع من التفصيل.
-Iر الداخلية نظام الܦݨلاتʈوالتقار  

   ʄة  عڴʈر بصفة دورʈل تقارɢش ʄتجميع المعلومات عڴ ʄر الداخلية  عڴʈعتمد  نظام الܦݨلات والتقارʇ
  شɢل قاعدة بيانات ورقية أو الك؅فونية. 

I - 1 - : ر الداخليةʈوم نظام الܦݨلات والتقارɺمف 
ظام الܦݨلات والتقارʈر الداخلية إڲʄ البيانات الۘܣ تم جمعɺا عڴʄ شɢل قاعدة بيانات عن ʇش؈ف ن 

بتجميع وتصفية ومعاݍݨة تلك البيانات لتصبح معلومات  ؤسسة وʈقوم الم  .مؤسسة العمليات اليومية لل
  ة. ʇستفاد مٔڈا ࢭʏ اتخاذ القرارات اݝݵتلفة ومٔڈا المتعلقة بالتخطيط والتنفيذ والرقاب

عڴʄ شɢل تقارʈر دورʈة أو غ؈ف دورʈة  مؤسسة كما يقصد ٭ڈا البيانات اݝݨمعة من البʋئة الداخلية لل  
وȖستخدم عادة من طرف مدير الȘسوʈق للقيام بالتخطيط اليومي والتنفيذ والرقابة ݝݵتلف כɲشطة، إضافة 

أشار ɸذا التعرʈف إڲʄ أن نظام  12 .ؤسسة إڲʄ التعرف عڴʄ المشكلات الȘسوʈقية والفرص المتاحة أمام الم
للتصدي للمشكلات واستغلال للفرص المتاحة  ؤسسة الܦݨلات والتقارʈر الداخلية يوفر معلومات Ȗساعد الم

  . ؤسسة وȋالتاڲʏ يمكن أن ʇستفاد منه ࢭʏ ظل כزمات الۘܣ قد تواجه الم ؤسسة أمام الم
 السعر دفع حۘܢ الطلب بدورة المتعلقة بالمعلومات اݍݵاص النظام ذلكبأنه   Kotler وʉعرفه    

عڴʄ أن نظام الܦݨلات  Kotlerينظر إليه  و،اݍݨغرافية والمناطق الزȋائن ،حول خدمات تقارʈر كذلكو 
والتقارʈر الداخلية ۂʏ ܥݨلات تتضمن تقارʈر حول כɲشطة الȘسوʈقية اݝݵتلفة، كتلك المتعلقة بالاسعار 

والسندات وملفات الزȋائن وغ؈فɸا، وȋناء عڴʄ  ورقم כعمال ومستوʈات اݝݵزون من כوراق التجارʈة
المعلومات  الۘܣ تم تخزʈٔڈا بخصوص تلك כɲشطة، يتوافر لدى مدير الȘسوʈق قاعدة بيانات تمكٔڈم من 
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 Kotlerوحصته السوقية وغ؈فɸا، نلاحظ أن  ؤسسة إعداد التقارʈر اݝݵتلفة كتقارʈر تحليل رقم أعمال الم
ية تقارʈر عن مختلف כɲشطة الȘسوʈقية، لكن ࢭʏ حقيقة כمر النظام يوفر اعت؄ف نظام الܦݨلات الداخل

تقارʈر مختلفة وعڴʄ سȎيل المثال نذكر الܦݨلات والتقارʈر اݝݰاسȎية والمالية رغم أٰڈا لʋست مرتبطة مباشرة 
ݍݰصة بالɴشاط الȘسوʈقي لكن يمكن טستفادة من خلال ما توفره من تقارʈر بخصوص اݍݰصة السوقية، وا

من ɠل زȋون وغ؈فɸا. كما ۂʏ عبارة عن تجميعات للمعلومات عن الزȋائن وטسواق الۘܣ يتم اݍݰصول علٕڈا من 
، والۘܣ Ȗساعد مدراء الȘسوʈق من تحديد الفرص الȘسوʈقية وتقييم ؤسسة مصادر البيانات ضمن شبكة الم

داخلية واسعة وقد تɢون الك؅فونية حول ، وتقوم العديد من المؤسسات بȎناء قاعدة بيانات 13ؤسسة أداء الم
الزȋائن والسوق والۘܣ يتم اݍݰصول علٕڈا من مصادر مختلفة وتمكن مديري الȘسوȋق الوصول الٕڈا Ȋسɺولة 

، نلاحظ أن التعرʈف ركز عڴʄ قاعدة البيانات טلك؅فونية، وۂȖ ʏعت؄ف جزئية من المعلومات 14وȋتɢلفة زɸيدة
وحۘܢ يمكن أن ʇستفاد وʈمكن الرجوع الٕڈا Ȋسرعة ࢭʏ أي وقت،  ؤسسة ٭ڈا الم الداخلية الۘܣ يمكن أن يحتفظ

  من  النظام  يجب أن يمتاز بمجموعة من اݍݵصائص نذكر مٔڈا :
 يجب أن تɢون مخرجات النظام من المعلومات مفɺومة بالɴسبة لمتخذي القرار الٔڈاǿي. -

 تحتوي عڴʄ معلومات لا فائدة مٔڈا. أن تɢون المعلومات الۘܣ يوفرɸا موجزة ومختصرة أي لا -
 أن يɢون مرنا وفورʈا ࢭʏ توف؈فه للمعلومات. -

ما يمكن לشارة إليه، أنه عڴʄ مستخدم تلك المعلومات أخذ اݍݰيطة لأن المعلومات قد تɢون جمعت     
  لغ؈ف الغرض الذي يرʈدɸا مٔڈا، لذلك عليه أن ʇعيد تحليلɺا وتقييمɺا ليتأكد من صلاحيْڈا. 

 
I - 2 - -: ر الداخليةʈر الداخلية وظائف نظام الܦݨلات والتقارʈناك عدة وظائف لنظام الܦݨلات والتقارɸ

:ʏا فيما يڴɸنوجز  
العديد من المعلومات عن الطلبات المقدمة من  مؤسسة توفر الܦݨلات والتقارʈر الداخلية لل -

ɸا، ومعدلات الطلب عڴʄ  طرف العملاء كملفات القروض، وݯݨم الوداǿع وȋطاقات טئتمان وغ؈ف 
  
 



 مقياس نظم المعلومات الȘسوʈقية  : ʏࡩ دروس عڴʄ اݍݵط 

 38 من إعداد الدكتورة : محلوس زكية 

اݍݵدمات ع؄ف ف؅فات زمنية مختلفة بالإضافة إڲʄ أن بيانات رقم כعمال للمناطق اݝݵتلفة والزȋائن 
 واݍݵدمات Ȗعد ذات أɸمية بالغة لمدير الȘسوʈق.

العديد من المعلومات الۘܣ تتطلّڈا عملية اتخاذ  مؤسسة تحتوي الܦݨلات والتقارʈر الداخلية لل -
المتعلقة بالتخطيط والتنفيذ والرقابة، فبيانات رقم כعمال للمناطق اݝݵتلفة والزȋائن  القرارات

 واݍݵدمات Ȗعت؄ف أيضا ذات أɸمية بالɴسبة لمدير الȘسوʈق. 
كما يقوم  مقدمو اݍݵدمات بتقديم بيانات Ȗساعد قسم متاȊعة خدمات الزȋائن بإعداد تقارʈر  -

 ورضاɸم عن أداء اݍݵدمات. دورʈة عن ردود فعل الزȋائن وشɢواɸم
II-قيʈسوȘنظام טستخبارات ال 

ʇعت؄ــف ɸــذا النظــام مــن أɸــم כنظمــة الفرعيــة لنظــام المعلومــات الȘســوʈقي وذلــك لɢونــه يتم؈ــق بأنــه يــوفر 
  . مؤسسة مات بصفة مستمرة وارتباطه مباشرة بالبʋئة الداخلية واݍݵارجية للالمعلو 

II-1 -قيʈسوȘوم نظام טستخبارات الɺمف 
ʇعت؄ف نظام טستخبارات الȘسوʈقي أحد כنظمة الفرعية لنظام المعلومات الȘسوʈقي، ʇستطيع   

لتأكد والتغ؈فات، وأن ɸذه المعلومات من خلاله اݍݰصول عڴʄ المعلومات عن المنافسة وحالات عدم ا ؤسسة الم
  يتم اݍݰصول علٕڈا من مصادر مختلفة. 

بأنه عبارة عن  مجموعة من المصادر  وלجراءات المستخدمة من قبل مدير الȘسوʈق Kotlerفقد عرفه        
من خلال 15. مؤسسة لݏݰصول عڴʄ المعلومات اليومية الۘܣ تتعلق بالتطور الذييحدث  ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية لل

 ʄݳ مصادر اݍݰصول عڴ التعرʈف ركز عڴʄ استمرارʈة النظام ࢭʏ جمع البيانات من البʋئة اݍݵارجية، ولم يوܷ
يمكٔڈا أن Ȗساɸم بقدر من المعلومات ࢭʏ نظام  مؤسسة بالإضافة إڲʄ أن البʋئة الداخليةلل، البيانات

حول الزȋائن والۘܣ لم ʇشر إلٕڈا  سسة ؤ טستخبارات الȘسوʈقي خاصة المعلومات اݝݨمعة من طرف موظفي الم
  التعرʈف.
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فقد عرفاه بأنه نظام يقوم بجمع البيانات من البʋئة الۘܣ تخدم לدارة من  Mcleod&Schellأما ɠل من 
 خلال إبقا٬ڈا عڴʄ علم بالأɲشطة اݍݵاصة بمنافسٕڈا وȋالزȋائن والعناصر כخرى الۘܣ تؤثر عڴʄ عمليات الȘسوʈق.

 ʈف مصادر اݍݰصول عڴʄ البيانات من خاصة من خلال الزȋائن والمنافس؈ن وغ؈فɸا.قد ب؈ن التعر 
بأنه عملية جمع وتحليل البيانات  المتوفرة Ȋشɢل علۚܣ عن  Kotler&Armastrongوعرفه ɠل من 

متاȊعة  أɸميةɸذا التعرʈف مقارنة بالتعرʈف السابق  إذأضافالمنافس؈ن، وكذلك التطورات المتعلقة بالسوق.
  ما يتعلق بالسوق  دون التفصيل ࢭʏ ذلك.ɠل 

ݳ فيه أن المتاȊعة متعلقة بݲݨم وطبيعة السوق وȋالتاڲʏ فظام  إذȖعرʈفا آخرا   Kotlerثم قدم   وܷ
טستخبارات الȘسوʈقي ɸو الطرʈق ݍݨمع البيانات الۘܣ ʇستفاد مٔڈا ࢭɠ ʏافة المستوʈات לدارʈة عن طبيعة 

قييم التغ؈فات البيȁية الۘܣ قد تؤثر عڴʄ ݯݨم وطبيعة السوق ࢭʏ المستقبل. السوق والمتغ؈فات الداخلة فيه وت
ʄة    وإضافةإڲʈات לدارʈجميع المستو ʏستفاد منه ࢭʇ قيʈسوȘف السابق فإن نظام טستخبارات الʈالتعر  

ك ، وذلؤسسة بأنه عملية تجميع وتنظيم وتحليل المعلومات ب؈ن مختلف أقسام الم  Coyne& Bellكما عرفه
 ʏعت؄ف ࢭȖ כساليب כخلاقية  وحيث اعت؄ف المعلومات טستخباراتية جزءا من إدارة المعرفة الۘܣ ʄبالاعتماد عڴ

  ..العصر اݍݰاڲʏ من כصول المɺمة ࢭʏ أي مؤسسة
وȋالتاڲʏ فنظام טستخبارات الȘسوʈقي ذو منݤݨية قانونية وأخلاقية مشروعة عڴʄ خلاف ما ʇعتقد البعض 

أساليب وطرق غ؈ف مشروعة ɠالتجسس الصناڤʏ والذي يحدث ࢭʏ عالم المنافسة ࢭʏ صورة  بأنه Ȗستخدم
  .مخفية أو سرقة المعلومات السرʈة من المؤسسات כخرى 

العمليةالتيȘستخدمالوسائلالأخلاقيةلكشفوتطوروȖسليم  وقدم  ɸباش  نفس المفɺوم بحيث عرفه بأنه
المعلوماتالاستخباراتية المطلوȋةمن 

وȖعد ɸذه .رارفيالوقتالمناسبݏݨعلمنظمْڈمأك؆فتنافسيةمنوجɺةنظرالزȋائنودعمالقرارات לس؅فاتيجيةمتخذالق
المعلومات مɺمة جدا ࢭʏ عملية التخطيط טس؅فاتيڋʏ وלدارة الفعالة للأعمال، فࢼܣ Ȗسمح بالتɴبؤ أو توقع ما 

باࢮʏ والتفاعل مع التطورات السوقية القيام بالعمل לسȘ مؤسسة سيحدث ࢭʏ البʋئة التنافسية، مما يȘيح لل
  . .فضلا عن Ȗعزʈز قدراته عڴʄ المنافسة من خلال تحس؈ن قراراته טس؅فاتيجية
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واسȘنادا إڲɸ ʄذه المفاɸيم، يوفر نظام טستخبارات الȘسوʈقية معلومات Ȗسوʈقية فعالة ࢭʏ الوقت 
من  ؤسسة ة، فضلا عن تمك؈ن إدارة الماݍݰقيقي للسماح للإدارة بالتحكم والسيطرة عڴʄ اݍݰملات الȘسوʈقي

التفاعل مع اݝݵاطر الۘܣ يتعرض لɺا. وɴʈبڧʏ أن Ȗغطي المعلومات טستخباراتية الȘسوʈقية جميع اݝݨالات 
لɢي تɢون لدٱڈا معرفة ɠاملة ودائمة عن التطورات والتغ؈فات الۘܣ يمكن أن تɢون قادرة عڴʄ  ؤسسة لمالمتعلقة با

أن ʇعرف التغ؈فات ࢭɠ ʏل عنصر من  مؤسسة . وɴʈبڧʏ للؤسسة والسلبية عڴʄ أعمال الم رصد آثارɸا לيجابية
  عناصر البʋئة اݍݵارجية (البʋئة العامة واݍݵاصة) وɠل عنصر من عناصر البʋئة الداخلية

وʈمكن تقديم Ȗعرʈفا لنظام טستخبارات الȘسوʈقي بأنه  جمع وتصفية وتبوʈب  ومعاݍݨة البيانات الۘܣ يتم 
اݍݵارجية والداخلية، وȖستخدم ࢭʏ  اتخاذ قرارات Ȗسمح بتعديل  ؤسسة عɺا بصفة مستمرة من بʋئة المجم

من المعلومات الۘܣ  ؤسسة بالإضافة إمɢانية استفادة ɠافة כɲشطة כخرى ࢭʏ الم  مؤسسة اݍݵطة الȘسوʈقية لل
خلاقية، غ؈ف أن الواقع ʇش؈ف إڲʄ أن يوفرɸا النظام، وتȘسم عملية جمع البيانات بالسرʈة وأن تɢون بطرʈقة أ

 قد تݏݨأ لأساليب غ؈ف أخلاقية  ࢭʏ جمع البيانات.  ؤسسة كث؈ف من الم
II-2 -: قيةʈسوȘقيةمصادر טستخبارات الʈسوȘا:  تتعدد مصادر نظام טستخبارات الɺمɸونذكر أ  
زʈة تقارʈر حول ݯݨم المرك ؤسسة التقارʈر والɴشرات الۘܣ تصدرɸا כجɺزة اݍݰɢومية حيث تصدر الم -

 المنافسة وݯݨم الوداǿع وغ؈فɸا.  ؤسسة القروض ࢭʏ الم
المنافسة حيث ʇعدون من مصادر טستخبارات الȘسوʈقية، فيمكن تقديم بيانات إڲʄ  ؤسسة موظفو الم -

مدراء الȘسوʈق تمكٔڈم من رصد التغ؈فات الۘܣ تحدث ࢭʏ السوق وࢭʏ تصرفات المنافسون مثل Ȗغي؈ف 
 و تقديمɺم خدمة جديدة ࢭʏ السوق.أسعارɸم أ

أنفسɺم حيث ʇعت؄فون قنوات للبيانات ومصادر ɸامة للتغذية العكسية المستمرة  ؤسسة موظفو الم -
 والمنتظمة حول  ɠل ما يجري ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية وما يقوم به المنافس؈ن من ردود أفعال ومن ممارسات. 

 ملاحظة تصرفات المنافس؈ن وتحليل تصرفاٮڈم. -
 כفراد والمؤسسات  الذين يتعاملون مع المنافس؈ن.  -
 التقارʈر والمعلومات المɴشورة.  -
قواعد بيانات إلك؅فونية مثل ذاكرة القرص المضغوط، قواعد بيانات مرȋوطة، شبكة לن؅فنت، آليات  -

 البحث، تحديد بوابة الموقع، Ȗغطية الشبكة. 
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II-3 -قي: כنظمة الفرعية لنظام טستخباراʈسوȘت ال 
إڲKotler  ʄقد وردت العديد من النماذج الۘܣ عرضت مɢونات ɸذا النظام من وجɺات مختلفة فقسمه       

فقد اعت؄ف نظام טستخبارات الȘسوʈقي يتɢون   Palmerنظام استخبارات المنتج ونظام استخبارات الزȋائن، أما 
Ȗسميات أخرى للنظم  Crowleyࢭʏ ح؈ن أعطى من نظام استخبارات الزȋائن ونظام استخبارات المنافس؈ن،

الفرعية  لنظام טستخبارات الȘسوʈقي  وۂʏ فɺم  الزȋائن وفɺم السوق،فɺم المنتج وفɺم المنافس؈ن ، أما 
Chaudhuri ائن، والمنتج،المنافس؈ن، وموظفي المȋالز ʄنما 16ؤسسة فقد ركز عڴʋب ،Mari&Peet  فقد قسم نظام

ʄ نظام استخبارات الزȋائن ونظام استخبارات المنافس؈ن ومراكز التوظيف، بʋنما טستخبارات الȘسوʈقي إڲ
Hattula et al ائن، السوق، المنافسون، موظفو المȋالز ʄمراكز التوظيف.ؤسسة فقدقسم النظام إڲ ،  

ئة والɴشاط وذلك لاسȘيعابه لأɸم المتغ؈فات المؤثرة ࢭʏ البCrowley ʋسوف ɲعتمد عڴʄ النموذج الذي قدمه         
خدميا فسوف ɲسȘبدل بالمنتج  ؤسسة الȘسوʈقي وۂʏ الزȋون والمنافس والسوق والمنتج، ولɢون ɲشاط الم

اݍݵدمة، ومن جɺة أخرى ملائمة النموذج للمفɺوم اݍݰديث للȘسوʈق حيث اعت؄ف الزȋون ومعرفة حاجاته 
Șسوʈقي عڴʄ تحقيقɺا، أيضا Ȋعض وتفضيلاته وتحقيق رضاه من כساسيات الۘܣ ʇعمل نظام טستخبارات ال

النماذج المذɠورة مسبقا أدرجت أنظمة جزئية ࢭʏ כساس تصݏݳ أن تɢون مصادر لمعلومات النظام ولʋست 
بالمعۚܢ اݍݰقيقي للنظام، لذلك سوف نقوم Ȋشرح مختصر للأنظمة الفرعية لنظام טستخبارات الȘسوʈقي 

:ʏالتاڲɠ  
م استخبارات الزȋون ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ فɺم شامل للزȋائن وسلوكياٮڈم، ʇعمل نظانظام استخبارات الزȋون: 1- 

والذي يمكن .أو زȋائن المنافس؈ن، وʈوفر النظام معلومات لاتخاذ القرارات المناسبة ؤسسة سواء زȋائن الم
 من اݍݰصول عڴʄ المعلومات الۘܣ Ȗساعده ࢭʏ تحديد السياسات وטس؅فاتيجيات الȘسوʈقية المناسبة، ؤسسة الم

وأيضا تمكنه من فɺم تحرɠات المنافس؈ن من خلال تحليل آراء وتوجɺات الزȋائن تجاه أفعال 
وتنطوي استخبارات الزȋائن عڴʄ جمع وتحليل المعلومات عن الزȋائن اݍݰالي؈ن واݝݰتمل؈ن من خلال  .17المنافس؈ن

  خصائصɺم والمعلومات اݍݵاصة ٭ڈم. 
ȋائن ۂʏ عملية جمع ومعاݍݨة البيانات الۘܣ يتم اݍݰصول وعليه يمكن اعتبار نظام استخبارات الز       

بصفة مستمرة، وذلك لرصد   ؤسسة المنافسة من بʋئة الم ؤسسة أو زȋائن الم ؤسسة علٕڈا من خلال زȋائن الم
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من اتخاذ قرارات من خلال المعلومات الۘܣ يوفرɸا النظام، وȋالتاڲʏ  مؤسسة تحرɠاٮڈم والۘܣ عڴʄ أساسɺا يمكن لل
أن يحتفظ بقاعدة بيانات الزȋائن لتوليد المعلومات الضرورʈة واستغلالɺا ࢭʏ الوقت المناسب،  ؤسسة لمعڴʄ ا

ࢭȖ ʏسوʈق خدماته ʇعتمد بدرجة كب؈فة عڴʄ المعلومات الۘܣ يتم توف؈فɸا عن طرʈق نظام  ؤسسة حيث أن نجاح الم
، وȋالتاڲʏ سوف ؤسسة ڈم يتعاملون مع الممن معرفة الدوافع الۘܣ جعلْ ؤسسة استخبارات الزȋون والۘܣ تمكن الم

 ࢭʏ النواڌʏ التالية: ؤسسة ينعكس ذلك عڴʄ الم
     يجة للاستجابة لأك؄ف اݍݰاجات ورغباتȘون نȋق تحقيق رضا الزʈون عن طرȋادة טحتفاظ بالزʈز

 واتجاɸات الزȋون. 
 قية المسْڈدفة واʈسوȘر اݍݰملات الʈق تطوʈق عن طرʈسوȘاليف الɢلفعالة. تخفيض ت 
  .حا ومعاملْڈم وفقا لذلكȋائن כك؆ف رȋتحديد الز 
  ʏائن من معرفة نقاط الضعف ࢭȋتقديم اݍݵدمات من خلال ما يوفره טتصال بالز ʏالتحس؈ن ࢭ

 اݍݵدمات المقدمة لɺم.
م فيه، تمثل ɠافة البيانات الۘܣ تم جمعɺا عن طبيعة السوق والمتغ؈فات الۘܣ تتحك نظام استخبارات السوق:2-

ومن ب؈ن أɸم تلك المتغ؈فات مثل نمو السوق، اݍݰصة السوقية، طبيعة الزȋائن اݝݰتمل؈ن. ...وغ؈فɸا، وأيضا Ȗع؄ف 
والۘܣ جمعت وتم معاݍݨْڈا وتحليلɺا لتكمن  ؤسسة عن  ɠافة المعلومات الۘܣ يوفرɸا النظام حول أسواق الم

د الفرص الȘسوʈقية وȋناء اس؅فاتيجيات  السوق من استخدامɺا لاتخاذ قرارات مناسبة ࢭʏ تحدي ؤسسة الم
من تقييم اݍݰصة السوقية، والعمل عڴʄ  ؤسسة اݝݵتلفة، بالتاڲʏ تمكن المعلومات المتوفرة حول السوق الم

زʈادٮڈا من خلال المعلومات المتوفرة لديه حول المنافس؈ن وآلية عملɺم. وʉعت؄ف نظام استخبارات السوق عملية 
السوق بصفة مستمرة ثم معاݍݨْڈا وتمكن مخرجات النظام من خلال التقارʈر المعدة من  جمع البيانات حول 

رصد ومتاȊعة  أي Ȗغ؈فات ࢭʏ السوق، وȋالتاڲʏ يمكن النظام من اسȘشعار التوجɺات السوقية والقطاعية 
وɢʈون أغلّڈا اݝݵتلفة، خاصة לشارات الضعيفة، حيث أن الوقت اݍݰاڲʏ يتم؈ق بوجود كم كب؈ف من المعلومات 

ال؅فك؈ق عڴʄ المعلومات الܶݰيحة والصادقة وألا Ȗغرق ࢭʏ الكم  ؤسسة ، وȋالتاڲʏ عڴʄ المؤسسة متوفرا لدى ɠل الم
عڴʄ اسȘشعار المعلومات  مؤسسة الكب؈ف من المعلومات المضللة أو غ؈ف الدقيقة، وأيضا يوفر النظام قدرة لل

اتخاذ القرارات المناسبة ࢭʏ الوقت المناسب. وȋالتاڲʏ فإن عڴʄ أساسɺا من  ؤسسة اݍݨديدة،وعليه يقوم الم
 المعلومات الۘܣ يوفرɸا نظام استخبارات السوق عديدة ومتنوعة نذكر مٔڈا:
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اݍݵصائص اݍݨغرافية، الكثافة السɢانية، الوضع טقتصادي، כنماط الثقافية وغ؈فɸا من  -
 .ؤسسة المقومات כساسية للدولة الۘܣ ʇعمل فٕڈا الم

 توزʉع الدخل، أسعار الفائدة، مستوʈات כسعار وغ؈فɸا من المعلومات حول خصائص السوق. -
عدد المنافس؈ن، طبيعة المنافسة، اݍݰصص السوقية للمنافس؈ن وغ؈فɸا من المعلومات حول  -

 المنافسة.
وʈقي ࢭȖ ʏعت؄ف اݍݵدمة المصرفية العنصر כسا؟ۜܣ ࢭʏ عناصر المزʈج الȘسنظام استخبارات اݍݵدمة: 3-
أɸمية  ؤسسة والذي تتمحور حوله جميع العناصر כخرى للمزʈج الȘسوʈقي، لذلك يجب أن يوڲʏ الم ؤسسة الم

خاصة  لݏݵدمة المصرفية، لذلك فإن نظام استخبارات اݍݵدمة يقوم بجمع البيانات الضرورʈة من بʋئة 
ح معلومات يمكن טستفادة مٔڈا ࢭʏ حول اݍݵدمات الۘܣ يقدمɺا وʈقوم بتصفيْڈا ومعاݍݨْڈا لتصب ؤسسة الم

ࢭʏ تقديم خدمة ذات جودة،   ؤسسة تحس؈ن جودة خدماته بما تتلاءم ورضا الزȋون، ومنأجل ضمان نجاح الم
  وتحقق رضا الزȋائن فإن نظام استخبارات اݍݵدمة  يمكـــن من توفيــــر  المعلومات التالية  :

 وخدماٮڈا وأساليب التعامل معɺم.  ؤسسة ʏ الماݍݰصول عڴȖ ʄغذية مرتدة حول رضا الزȋائن ࢭ -
 توف؈ف أساليب اݍݰوار المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف عڴʄ اݍݵدمة.  -
- .ʏتوف؈ف مقياس لاستقرار مجالات وفرص التطور المستقبڴ 
 المنافسة.  ؤسسة اݍݰصول عڴʄ مقارنة مستوى رضا الزȋائن لدٱڈا مع مستوى رضا زȋائن الم -
إمɢانية تقديم خدمات جديدة أو حذف Ȋعض اݍݵدمات بما يȘناسب مع التغ؈ف ࢭʏ حاجات ورغبات  -

 الزȋائن.
 

وʈتعلق כمر بالمتاȊعة الدقيقة لتحرɠات المنافس؈ن حۘܢ يتم فɺم سلوكɺم،  نظام استخبارات المنافس؈ن: 4-
ة بالمنافس؈ن والۘܣ عڴʄ أساسɺا يمكن وʈلعب نظام استخبارات المنافس؈ن دورا  مɺما ࢭʏ توف؈ف المعلومات اݍݵاص

  المناسبة،  وʈوفر النظام المعلومات مٔڈا: לس؅فاتيجيةمن تحديد  ؤسسة الم
  طبيعة المنافسة ࢭʏ السوق  -
  نقاط القوة والضعف للمنافس؈ن.  -
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  طبيعة المنتجات المنافسة ࢭʏ السوق  -
  طبيعة اݍݵدمات البديلة -
 لسوق. المنافسة ࢭʏ اخ؅فاق ا إس؅فاتيجية -
 כداء اݍݰاڲʏ للمنافس؈ن. -
 المنافس؈ن.  إس؅فاتيجية -
 כɸداف اݍݨديدة للمنافس؈ن.  -
 نقاط القوة والضعف  للمنافس؈ن.  -

ݳ الشɢل التاڲʏ כنظمة الفرعية لنظام טستخبارات الȘسوʈقي:     وʈوܷ
  بارات الȘسوʈقية لنظام טستخي) כنظمة الفرع08الشɢل رقم(              

  
  
  
  

  
III-قيʈسوȘنظام البحوث ال 

والۘܣ  ؤسسة بالإضافة إڲʄ معلومات الۘܣ يتم جمعɺا عن المنافس؈ن وعن כحداث البيȁية اݝݰيطة بالم  
ڈا. تتم؈ق بالاستمرارʈة، فإنه ࢭʏ الغا   لب يحتاج مديرو الȘسوʈق إڲʄ دراسات رسمية محددة لمواقف يواجɺوٰ

III- 1 -: قيʈسوȘوم نظام البحوث الɺمف 

 نظام الاستخبارات التسويقي

استخبارات 
 الزبون

استخبارات 
 السوق

 استخبارات  استخبارات الخدمة
 المنافسين
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نظام البحوث الȘسوʈقي بأنه عملية منظمة لتجميع وتحليل وكتابة التقارʈر، وإيجاد  Kotlerعرف   
،وɸو 18أو انْڈاز فرصة Ȗسوʈقية  ، وقد يɢون مشɢلة ؤسسة العلاقة للموقف الȘسوʈقي اݝݰدد الذي يواجه الم

عملية تحصيل البيانات وتحليلɺا لأغراض تحديد وحل المشاɠل المتعلقة بȘسوʈق اݍݵدمات والفرص الȘسوʈقية 
،ودمج التعرʈف التاڲʏ ب؈ن  المفɺوم؈ن السابق؈ن حيث اعت؄ف نظام البحوث الȘسوʈقي Ȗعب؈فا عن عملية مؤسسة لل

طرʈقة منتظمة وموضوعية Ȗساعد לدارة ࢭʏ اتخاذ القرارات الكفيلة بمعاݍݨة إدراك وجمع وتحليل للمعلومات ب
حيثاعت؄ف بحوث الȘسوʈق تقوم عڴShaker   ʄ ونفس التعرʈف قدمه  مشɢلة معينة أو استغلال فرصة Ȗسوʈقية،

 سة ؤسالتحديد المٔڈڋʏ والموضوڤʏ ݍݨمع المعلومات وتحليلɺا وɲشرɸا واستخدامɺا لمتخذي القرار داخل الم
بأسواقه عن  ؤسسة لغرض استغلال الفرص الȘسوʈقية أو حل المشاɠل. وȋالتاڲʏ فإن النظام ʇعمل برȋط الم

طرʈق المعلومات الۘܣ يوفرɸا، وتركز البحوث الȘسوʈقية عڴʄ المنݤݮ العل׿ܣ ࢭʏ إعداده من خلال وضع خطة 
وضع اݍݰلول والبدائل الملائمة واختيار للبحث وجمع البيانات المتعلقة بالمشɢلة أو الموقف وتحليله ومن ثم 

أفضله، وȋالتاڲʏ يوفر نظام البحوث الȘسوʈقي معلومات يفشل نظام טستخبارات الȘسوʈقي أو  نظام 
الܦݨلات والتقارʈر الداخلية ࢭʏ توف؈فɸا، واݍݨدير بالذكر أن نظام البحوث الȘسوʈقي توفر معلومات من البʋئة 

أٰڈا لا تتم؈ق بالاستمرارʈة بل تɢون عند اݍݰاجة إلٕڈا كدراسة موقف مع؈ن أو ، بالإضافة مؤسسة اݍݵارجية لل
عڴʄ عكس نظام التقارʈر والܦݨلات  مؤسسة ، بالإضافة أٰڈا Ȗعت؄ف مɢلفة للؤسسة مشɢلة يتعرض لɺا الم

الداخلية الۘܣ Ȗعت؄ف متوفرة واݍݰصول علٕڈا غ؈ف مɢلف، وɸناك أنواع مختلفة  ومداخل مختلفة للبحوث 
  الȘسوʈقية تقابلɺا مناݠݮ مناسبة لɺا، ونذكر أɸمɺا:

:وȖستخدم لمعرفة آراء الزȋائن ومدى رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة لɺم، وۂʏ  البحوث טستطلاعية -
 بحوث ميدانية Ȗسمح للباحث بوضع Ȋعض الفرضيات.  

ذي تحدث فيه :Ȗعتمد ɸذه البحوث عڴʄ وصف כحداث من خلال التكرار ال البحوث  الوصفية -
 ʏالتاڲȋݍݰظة معينة، و ʏقية ࢭʈسوȘعاد الȊعض כȊ وصف ʄقية، وٮڈدف أساسا إڲʈسوȘرة الɸالظا
إعطاء صورة عن السوق خلال ف؅فة زمنية  محددة، كدراسة تقييمية لمدى رضا الزȋائن اتجاه 

 مع؈ن.  مؤسسة 
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خلال العلاقة السبȎية الۘܣ  : تقوم ɸذه البحوث بتفس؈ف الظاɸرة محل الدراسة منالبحوث السبȎية -
ترȋط ب؈ن متغ؈فين أو أك؆ف، ɠأن يɢون زʈادة ࢭʏ المبيعات نȘيجة تحس؈ن جودة اݍݵدمة،  وȋالتاڲʏ فإن 

  البحوث السبȎية ٮڈدف إڲʄ فɺم آليات س؈ف الظاɸرة موضوع الدراسة. 
III- 2 -قيةʈسوȘقية  مجالات البحوث الʈسوȘمتعددة ومختلفة إذ :إن اݝݨالات اݍݵاصة بتطبيق البحوث ال

 Ȗ19شمل :
وتقييم سلوك المسْڈلك؈ن الذين يؤلفون السوق  من خلال توف؈ف المعلومات عن   دراسةכسواق -

السوق والعوامل والمتغ؈فات المؤثرة فيه، إضافة إڲʄ الطرق المثڴʄ للاستحواذ عڴʄ حصة سوقية ك؄فى 
ة خصائص المسْڈلك؈ن المتمثلة ࢭʏ فيه، عن طرʈق دراسة خصائصه ومم؈قاته. ..اݍݸ، كذلك دراس

اݍݨɴس والعمر، مستوى الدخل، المɺنة، اݍݰالة טجتماعية، وتوزʉعɺم اݍݨغراࢭʏ، فضلا عن 
المعلومات اݍݵاصة  بالعادات والتقاليد والدوافع. ..اݍݸ، وتقييم نقاط القوة والضعف ݍݵدمات 

 المؤسسات المنافسة. 
ت اݍݵاصة بمدى تلبية اݍݵدمة ݍݰاجات ورغبات  :تنصب عڴʄ توف؈ف المعلوما بحوث اݍݵدمة -

 المسْڈلك والزȋون من حيث اݍݨودة والسعر. 
، ؤسسة : وٮڈدف إڲʄ توف؈ف المعلومات عن قنوات التوزʉع الۘܣ ʇعتمد علٕڈا الم بحوث قنوات التوزʉع -

 وقياس كفاءته وفعالية ɸذه المنافذ واحتمالات توسيعɺا أو تقليصɺا مستقبلا.
:Ȗعد ɸذه البحوث כساس ࢭʏ توليد כفɢار اݍݨيدة اݍݵاصة بالرسالة לعلامية،  فوʈجبحوث ال؅ -

ط לعلاɲي للأɸداف وقياس ردود أفعال المسْڈلك اتجاɺɸا، إضافة إڲʄ قياس مدى  تحقيق الɴشا
  الموضوعة له

  مجالات استخدام نظم المعلومات الȘسوʈقية: 05رقم  اݝݰور 
  قحف أبو السلام عبد ذكره كما وذلك رئʋسية لاتمجا ثلاث إڲʄ تصɴيفɺا يمكن

-I قيةʈسوȘاݝݨال الوظيفي للإدارة ال  
  ʏذا ࢭɸ ستخدم اݝݨالȖ المعلومات ʏالرقابة و التنظيم التخطيط وظائف إنجاز ࢭ   
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 ɠالظروف اݍݵارجية البʋئة عن للمعلومات تحتاج לدارة فان الȘسوʈقي للتخطيط فبالɴسبة
 التخطيط وقرارات بالمبيعات التɴبؤ ࢭʏ تؤثر والۘܣ المالية بالسياسات المرتبطة المعلومات ، اݍݰɢومية ، السياسية

  .اݍݸ...  טقتصادية טتجاɸات كذا و
 نوعɺا خلال من فقط لʋس عليه تؤثر المعلومات فان الȘسوʈق بإدارة اݍݵاص للتنظيم بالɴسبة أما 

  .التنظي׿ܣ الɺيɢل مع تتفق أن لابد حيث ، نظمɺا تصميم من المستخدم כسلوب خلال من أيضا بل فحسب
 للتخطيط اللازمة المعلومات عن تختلف لɺا المطلوȋة المعلومات أن نجد الرقابة وظيفة وȋخصوص 

 بمقارنة Ȗعۚܢ כصل ࢭʏ وۂʏ ، اتجاɸاته و الماعۜܣ ࢭʏ يحدث بما כوڲʄ ٮڈتم حيث ، واݍݵصائص النوع حيث من
 تتم أن يمكن لا כمور  ɸذه مثل فإن وعليه ، التܶݰيحية לجراءات اتخاذ وكذا ݵططاݝ כداء بمستوى  النتائج

 إذا إلا باݝݵطط مقارنته يمكن لا الفعڴʏ כداء أن إذ ، الرقابية الوظيفة وطبيعة تȘناسب معلومات توفر دون 
  .التنفيذ ࢭʏ التقدم مدى Ȗعكس والۘܣ المطلوȋة المعلومات توفرت

-II دعم القرارنظم  
 وۂʏ ،)  القرار دعم نظم أو نظام(  علٕڈا أطلق الۘܣ اݍݨديدة النظم ɸذه السبعينات بداية ࢭʏ أظɺرت 

 تم وقد ، لɺا منافسا أو بديلا ولʋست الȘسوʈقية المعلومات نظم أو לدارʈة المعلومات لنظم مرادفا لʋست
  : يڴʏ كما Ȗعرʈفɺا

 بجمع تقوم حيث ، القرارات التدعيم لȘسوʈقا رجال ʇستخدمɺا نظم"  ۂPatrisvasavera " ʏ " حسب
 لɺا التحليل ونتائج البيانات قواعد ببعض المباشر بالاتصال Ȗسمح كما ، القرار اتخاذ بفرض المعلومات وتفس؈ف

  . برامج وقاعدة نماذج قاعدة ، بيانات قاعدة ، اتصالات شبكة ، اݍݰاسوب من تتɢون  ،
 والسياسات כدوات من مجموعة"  بأٰڈا"  الساعد ادورش حس؈ن عڴʏ طرف من Ȗعرʈفɺا تم كما  
 اتخاذ ࢭʏ المديرʈن معاونة Ȋغرض استخدامɺا يتم الۘܣ البيانات تحليل ࢭʏ المستخدمة לحصائية وכساليب

 اݍݰاسوب باستخدام مختلفة مصادر من المعلومات بتوف؈ف تقوم النظم ɸذه أن القول  يمكن وعليه"  القرارات
 خلال من المعلومات توف؈ف مɺمْڈا بديلة ولʋست مساعدة نظم وۂʏ ، وعاجلة محدودة اتقرار  اتخاذ لغرض

  .القرارات اتخاذ Ȋعملية اݍݵاصة اݝݵتلفة والتحليل البحث عمليات
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-III قيةʈسوȘرمي للإدارة الɺاݝݨال البعد ال  
 حيث من ماتالمعلو  اختلاف عڴTony Alberto ʄ و قحفة أبو السلام عبد الدكتور  من ɠل اتفق قد 

 التاڲʏ اݍݨدول  خلال من ذلك توضيح وʈمكن ، לدارʈة المستوʈات باختلاف حداثْڈا وكذا مصادرɸا ، خصائصɺا
 :  

  الȘسوʈق إدارة ࡩʏ לداري  بالمستوى  وعلاقْڈا المعلومات خصائص) :  01(  رقم اݍݨدول 

  
  الȘسوʈقية القرارات صنع ࡩʏ الȘسوʈقية المعلومات نظام دور : 06 رقم اݝݰور 

  לداري   المستوى   المعلومات خصائص
 مثل سطىالو  לدارة / التنظيمية לدارة  

 قسم ورئʋس التغليف قسم رئʋس
  المبيعات

 القطاع رئʋس مثل(  العليا לدارة
 بإدارة العموم مديري  التجاري 

  ....)الȘسوʈق
  المعلومات مصادر

  اݝݰال
  التݏݵيص مستوى 

  الزمۚܣ النطاق
  اݍݰداثة

  المطلوȋة الدقة درجة
  المعلومات عڴʄ الطلب

  معظمɺا ࢭʏ داخلية
  ضيق و محدودا

  تفصيلية
  تارʈخية

  جدا حديثة
  عالية
  متكرر 

  خارجية
  واسع

  مݏݵصة
  مستقبلية

  ɲسȎيا متقدمة
  منخفضة

  متكرر  غ؈ف
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-Iومɺالقرارات صنع مف   

 معقولة صيغة إڲʄ لللتوص المدير لɺا الۘܣ والذɸنية الفكرʈة اݝݨɺودات القرارات، صنع Ȋعملية يقصد
 نتائج تفادي أو ، بئڈا أɸداف تحقيق إڲʄ ترمي المدراء يتخذɸا الۘܣ القرارات وɠل ، متنافسة بدائل عدة ب؈ن من
  .فٕڈا مرغوب غ؈ف

 والموازنة التقييم عمليات ࢭʏ إلٕڈا טسȘناد يمكن ترشيدية معاي؈ف بوجود أساسا يرتبط القرارات واتخاذ
 لابد بذاته قرار اختيار عڴʄ טستقرار أن ذلك ، الموقف يطرحɺا الۘܣ البدائل مختلف ؈نب والمفاضلة ال؅فجيح و

 כخذ عڴʄ ي؅فتب لما العام التصور  إطار ࢭʏ إليه وʈرمز القرار مضمون  يمله ما بɢل منطقي اقتناع نȘيجة يɢون  أن
 Ȋعد إلا ، بالطبع يتأȖى أن يمكن لا לقناع ɸذا ومل نتائج من الٔڈاية ࢭʏ يحققه أن يمكن لا أو ، مخاطر من به

 .والتحليل الدراسة ࢭʏ القرار موضوع المتعلق اݍݨوانب ɠل إڲʄ تنصرف عديدة محاولات
ʏالقرار اتخاذ عملية تنصرف ح؈ن ࢭ ʄا زءاݍݨ ذلك إڲɺالقرار صنع لعملية السياسية المراحل من مال 

 تمثل القرار اتخاذ عملية أن وȋالتاڲʏ ، رالقرا لصنع مرادف معۚܢ لʋست وۂʏ ، الرئʋسية وظائفɺا وإحدى
 صنع عملية أن يتܸݳ ، متقد ما خلال ومن الموقف، لمواجɺة القرار اتخاذ وحدة تتوصل لما الٔڈائية اݝݰصلة
  :  כȖي ࢭʏ  تتمثل أساسية أȊعاد عڴʄ تنطوي  العام بمفɺومɺا القرارات

 يمثل مع؈ن قرار إڲʄ وטنْڈاء متɢاملة جماعية عملية כخ؈ف التحليل ࢭʏ ۂʏ القرارات صنع عملية أن .1
 العملية ٭ڈذه الصلة ذات التنظيمية المستوʈات من عدد عڴʄ يتم الذي والȘشاور  التفاعل ذروة

 .المعقدة
 المرتبطة واݍݰقائق المعلومات تجميع ࢭʏ ي؅فكز القرارات صاɲعوا بذله الذي الرئʋسية اݍݨɺود أن .2

 صورة إطار ࢭʏ اݝݵتلفة عناصرɸا ورȋط وتقييمɺا ومناقشْڈا ليلɺاتح ثم ومن ، القرارات بموضوع
 .معه يتعامل الذي الموقف أو للمشɢلة القرار اتحاد وحدة روȋية عل بدقة ومع؄فة محددة
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 يأȖي أن ، فيه المفروض من إنما ، عشوائية بصورة يتحقق أن يمكن لا بالذات بديل عڴʄ טستقرار أن .3
 أو القرار ɸذا تنفيذ عڴʄ الم؅فتبة טحتمالات بمختلف الدقيق التɴبؤ أو دراكל  من طوʈلة ف؅فة Ȋعد
 .للاختيار المطروحة القرارات من ذاك

4. ʏافة وتقييم حصر ، عامة كقاعدة ، القرار صناع فيه يحاول  الذي الوقت ࢭɠ ذات والمتغ؈فات العوامل 
 تلك إڲʄ يضاف ، العمڴʏ الواقع ࢭʏ الصعوȋات تواجɺه قد ذلك أن إلا ، القرار بموضوع الصلة

 من ɸدف لɢل حۘܢ أو ، متغ؈ف لɢل الɴسȎية כɸمية من محددة درجة تخصيص Ȗعذر الصعوȋة
 כɸداف بند تحت تندرج כɸداف Ȋعض أن باعتبار وذلك ، تحقيقɺا إڲʇ ʄسعون  الۘܣ כɸداف

 כɸداف أو  المرحلية أو التكتيكية כɸداف قائمة ضمن ךخر البعض يقع بʋنما ، לس؅فاتيجية
  .20الȘشغيلية

-IIقية المعلومات نظم ودور  القرار صنع عملية وخطوات مراحلʈسوȘال   
 صنع عملية أن سايمون  ɸرȋرت(  اسعد . Simon يرى  حيث ، القرارات صنع عملية ࢭʏ اݝݵتص؈ن أبرز  من

 ومن ، القرارات من مختلفة نواعبأ يوجه تنظيم أي عمل لأن ، تنظيم أي ࢭʏ إداري  عمل أɸم Ȗعد القرارات
 تطوʉع كيفية حول  قرارات يتخذ أن المنفذ يحتاج إذ ، قاعدته حۘܢ التنظيم قمة من تمتد متباينة مستوʈات
 دراسة ࢭʏ بل ،)  سايمون (  يرى  كما ، القرارات إصدار ࢭʏ تكمن لا לداري  فمشɢلة ، التنفيذ ࢭʏ القرارات

  .علمية قيمة ذات مٔڈا טستɴتاج يجعل Ȋشɢل وتفس؈فɸا القرار لٕڈاإ ʇسȘند الۘܣ والمعلومات المعطيات
 التالية اݍݵطوة مدخلات خطوة ɠل مخرجات ɠل المتعاقبة اݍݵطوات من مجموعة عڴʄ القرار صنع تنطوي 

  . الرشيد القرار أي الٔڈاǿي اݝݵرج إڲʄ وصولاً 
1-II -لة تحديدɢلة مالسلي التحديد أن اݝݵتص؈ن من العديد يرى  : المشɢو ، للمشɸ القرار اتخاذ نصف ، 

 Ȋشأٰڈا قرار اتخاذ المطلوب المشɢلة تم؈ق الۘܣ الرئʋسية والملامح السمات عڴʄ التعرف المشɢلة بتحديد والمقصود
 تباين ɸناك يɢون  عندما تحدث حالة أو وضع بأٰڈا المشɢلة Ȗعرʈف وʈمكن.  فٕڈا المؤثرة والعوامل أȊعادɸا وحصر

 اݍݰاڲActual - State ʏ منه المرغوب الوضع وȋ؈ن ، معينة قضية أو لمسالةا ، Esired - State نفسل ، الوضع ب؈ن
  .له مناسب حل لإيجاد ومنݤݨية علمية دراسة يتطلب موضوع ɸناك بأن ʇعۚܣ الذي כمر ، القضية أو الموضوع
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  ʏا ح؈ن ࢭɺכداء انحراف بأٰڈا آخرون عرف ʏلة تحديد نأ لذلك  اݝݵطط כداء عن الفعڴɢا المشɺفʈعرȖو 
 سبوتر للمشɢلة الدقيق التحديد ࢭʏ القصور  أو اݍݵطأ لأن ، القرار صنع عملية مراحل أو خطوات أɸم من ʇعد
 غ؈ف اݍݰالة ɸذه ࢭʏ القرار سيɢون  وȋالتاڲʏ ، التالية اݍݵطوات أو اݍݵطوة مخرجات سلامة عڴʄ شك المۚܣ دول 

  . اݍݰقيقية للمشɢلة ملائما
 الداخلية الظروف تحديد ࢭʏ تتمثل الۘܣ الɴشاطات تلك إڲʄ تركز اݍݵطوة ɸذه ࢭʏ القرار صاɲع تمجɺودا إن 

 وכنظمة المشɢلة أȊعاد تحديد فتتضمن ، Ȋشأٰڈا قرار اتخاذ إڲʄ بحاجة ۂʏ الۘܣ بالمشɢلة تحيط الۘܣ واݍݵارجية
 ومعلومات بيانات يتطلب الذي כمر ڈاعلٕ الم؅فتبة والنتائج כسباب وتحديد ، ٭ڈا المرتبطة والɢلية الفرعية
  .  כساسية عناصرɸا إڲʄ المشɢلة لتحليل وافية واستفسارات وتقارʈر

ʏذه وࢭɸ ع يحتاج اݍݵطوةɲالقرار صا ʄلة أسباب عن المعلومات تجميع إڲɢا المشɸعادȊتمثل ، وأʈنظم دور  و 
 وجود إڲȖ ʄش؈ف الۘܣ טستȞنائية التقارʈر ارإصد خلال من ، مشɢلة لوجود טنȘباه لفت ࢭʏ לدارʈة المعلومات

 المعلومات تجميع خلال من المشɢلة أسباب لتحديد القرار صاɲع يحتاج وكذلك ، الموضوعة المعاي؈ف عن انحراف
 Ȗساند كما ، לن؅فنت مثل اݍݵارجية المعلومات مصادر إڲʄ بالإضافة ، الداخلية البيانات مخازن  و قواعد من

  .21التعرʈف ࢭʏ اݍݵطوة ɸذه ࢭʏ القرار صاɲع مجɺودات לدارʈة المعلومات نظم
-II2-شاء(  البدائل تحديدɲاݍݰلول  وتصميم إ  : (  

 أحد اختار الذي القرار وأن ، البدائل من أك؆ف أو نوع؈ن ب؈ن سلوك اختيار إمɢانية انه عڴʄ  سايمون  ʇعرفه
 טختيار عملية بوجود القول  الصعب من  وعليه.  اݍݰسبان عن כخرى  البدائل يبعد ٰڈائية بصورة البدائل
 . التصرف بدائل من العديد مع؈ن طرق  أوڲʏ القرار صاɲع  المدير لدي تتوفر لم إذا سلوك إڲʄ טختيار وتحوʈل

 متخذ تفك؈ف عڴȖ ʄعتمد لأٰڈا ، القرار صنع عملية خطوات وأدق أصعب من وةݵطاݍ ɸذه Ȗعد ، ولذلك  
 لا العادي فالتفك؈ف ، بالمشɢلة اݍݵاص باݍݰل المرتبطة واݍݰلول  البدائل لɢافة مدرɠا يɢون  لا قد الذي القرار

 البدائل من مجموعة توف؈ف عڴʇ ʄساعد ابتɢارʈا تفك؈فا اݍݵطوة ɸذه تتطلب إنما ، البدائل خلق عڴʇ ʄساعد
  .المشɢلة لعلاج לبتɢارʈة
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 ʏذه وࢭɸ قية المعلومات نظم تقدم اݍݵطوةʈسوȘمجموعة ال Șيلاتالɺس ʄع إڲɲيحتاج الذي القرار صا 
ʄل טتصال خلال من المعلومات من كب؈ف كم وتجميع اݍݰل بدائل من عدد أك؄ف تنمية إڲɺع السʉلقواعد والسر 

  .المعلومات نظم توفرɸا الۘܣ واݍݵارجية الداخلية البيانات
 ، العمل مسارات دائلب أو ةنمكالم اݍݰلول  عن البحث عملية أن القول  يمكن ، تقدم ما عڴʄ وȋناء 

 ךراء وتباين بالمناقشات تȘسم الۘܣ כجواء خلق المدراء من يتطلب القرار صنع عملية ࢭɸ ʏامة خطوة بوصفɺا
  כفضل البديل إڲʄ الوصول  ࢭʇ ʏساعد قد ذلك لأن متعارضة ɠانت وإن حۘܢ ، النظر ووجɺات

 متباينة نظر ووجɺات أراء ɸناك تكن لم ما و القرار اتخاذ ، يمك لا المدير أن ، כساسية فالقاعدة
 للمدير Ȗسمح البدائل قاعدة فاȖساع ، القرار باتخاذ لمعنيةا כطراف ɠافة ب؈ن التوازن  من نوع خلق عڴȖ ʄساعد
  .  القرار لاتخاذ التالية اݍݵطوات ومواجɺة البدائل أفضل اختيار مواجɺة ࢭʏ المناورة من أك؄ف ٭ڈامش

-II3-البدائل تقييم  :  
 الغاية وۂʏ البدائل تقييم عملية ࢭʏ تتمثل الۘܣ التالية اݍݵطوة تأȖي ، المناسبة البدائل تحديد Ȋعد 
 تطوʈرɸا تم الۘܣ البدائل تقييم إڲʄ اݍݵطوة ɸذه ࢭʏ القرار صناع مجɺودات وتركز القرار، صنع لعملية כساسية

 ɸذه ࢭʏ المدير وʉعتمد ، بديل لɢل والعائد ةفالɢل يأ ،)  والعيوب المزايا(  والضعف القوة نقاط تحديد خلال من
 للإحاطة ، مصابة اݍݵ؄فات טستعانة أو الܨݵصية واݍݰانات والتɴبؤات ، السابقة وتجارȋه خ؄فاته عڴʄ اݍݵطوة
  .بديل ɠل وسلبيات بايجابيات الɢاملة

 اݍݰل بدائل تقييمل.  للمدراء الدعم تقديم ࢭʏ ݵطوةاݍ ɸذه ࢭʏ الȘسوʈقية المعلومات نظم Ȗساɸم لذلك
 أدوات Ȗساعد كما ، المعاي؈ف من عدد إڲʄ اسȘنادا بديل ɠل لتقييم اللازمة اݍݰسابية العمليات Ȗسɺيل خلال مل

 نظم توفر وكذلك  اݍݰل بدائل تقييم عملية ࢭʏ القرارات دعم نظم توفرɸا الۘܣ ؟ لو ماذا:  مثل التحليل
 تواجه الۘܣ المشاɠل مواجɺة ࢭʏ المدراء Ȗساعد الۘܣ والȘسɺيلات כدوات من مجموعة الȘسوʈقية  المعلومات

  :  أɸمɺا ب؈ن من لعل ، اݍݵطوة ɸذه ࢭʏ القرار صناع
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 انية عدمɢست؅فتب الۘܣ ئجالنتا آثار تحديد إم ʄان سواء ، التقييم عملية عڴɠ  ًسلبيا أو إيجابيا 
 الȘسوʈقية  المعلومات نظم توفرɸا لۘܣا المعلومات أن ، وȋالتاڲʏ ، بالمستقبل أثارɸا لارتباط نظرا

 . المستقبل ࢭʏ نتائجه ستɢون  يما  تɴبؤال أو بديل ɠل التɴبؤȋآثار ࢭʏ المدراء Ȗساعد
  لة أماɢفتكمن ، الثانية المش ʏترتب إذاآخر  بديل تقييم إعادة ࢭ ʄقد أو ، سلبية آثار السابق عڴ 

 مرحلة إڲʄ المدير ʇعود ثم ومن ، المشɢلة ݍݰل ملائمْڈا عدم اكȘشاف البدائل تحليل عڴʄ ي؅فتب
 . صياغْڈا لإعادة أو المعلومات من المزʈد بجمع بالمشɢلة التعرʈف

  לشارة  المفيد من لعل ʄناك إن إڲɸ ا معدة معاي؈فɺستخدمʇ القرار صناع ʏتقييم عملية ࢭ 
 .بديل ɠل وسلبيات إيجابيات تقدير أي البدائل

-II4-سب البديل اختيارɲالقرار اتخاذ(כ(  
 يقوم عندما الذروة القرار صنع عملية تبلغ المشɢلة ݍݰل المتاحة البدائل تقييم عملية من טنْڈاء Ȋعد

 والبديل ، البدائل ɸذه ب؈ن من כɲسب أو כفضل البديل يختار عندما أي ، البدائل ɸذه أحد باختيار المدير
 أو المشɢلة حل عڴʄ قدرة כك؆ف البديل أو النتائج أفضلب يأȖي أن يتوقع الذي البديل ذلك ɸو ɸنا כفضل

  .المتاحة الفرص من טستفادة
 متخذ لأن والتعقيد بالصعوȋة تتصف وۂʏ الܨݵظۜܣ اݍݰكم عڴʄ كب؈ف حد إڲʄ اݍݵطوة ɸذه وȖعتمد

 الٔڈاية ࢭʏ يصل ܢحۘ بئڈما يوازن  وأن ،)القرار( بالبديل اݝݰيطة טحتمالات ɠافة اعتباره ࢭʏ يأخذ أن لابد القرار
ʄو إليه ماتوصل بأن موضوعية قناعة إڲɸ سبɲوللموسسة للموقف כ.  

 بɴتائج المرتبطة التأكد عدم درجة وتزايد التقييم معاي؈ف وȖعارض Ȗعدد ࢭʏ טختيار صعوȋات أɸم وتتمثل
  القرار تنفيذ عڴʄ الرقابة إمɢانية لمدى بالإضافة القرارات

-II5-عتهȊتنفيذ القرار ومتا :  
 فاعلية عڴʄ اݍݰكم أيضا وȖعۚܣ ، اݍݰقيقية ابهبوأس للموقف اݍݰقيقي اݍݰل بدائل اݍݵطوة ɸذه Ȗعۚܣ 

 البديل اختيار عڴʄ الرأي استقرار فبعد ، السابقة اݍݵطوات مع Ȗعاطيه ࢭʏ القرار صاɲع وكفاءة القرار صنع



 مقياس نظم المعلومات الȘسوʈقية  : ʏࡩ دروس عڴʄ اݍݵط 

 54 من إعداد الدكتورة : محلوس زكية 

 مراحله ومتاȊعة القرار تنفيذ رارالق صاɲع عڴʄ أي ، التنفيذ موضع ووضعه القرار إصدار من بد لا כفضل
  .القرار نجاح مدى عڴʄ للتعرف

 إصدار خلال من التنفيذ متاȊعة ࢭʏ ي؅فكز اݍݵطوة ɸذه ࢭʏ الȘسوʈقية المعلومات نظم دور  فإن  ولذلك 
 المراجعة تؤدي ورȋما ، כمر لزم إذا تܶݰيحه إجراءات اتخاذ من المديرʈن يمكن مما כداء نتائج عن التقارʈر

 البدائل تحديد مرحلة ل ا أخرى  مرة العودة إڲʄ لكذ ديقودوق ، قائمة لازالت المشɢلة أن اكȘشاف إڲʄ التقييمو 
  .التعرʈف مرحلة أو

 الوقت ذات ࢭʏ ومتداخلة متتاȊعة خطوات عڴʄ تتم وأٰڈا ، واحدة دفعة تتم لا القرارات صنع عملية نإ
 متفاوتة بدرجات يتم ذلك ɠان وأن ،  الȘسوʈقية المعلومات نظم وتدعيم مساندة إڲʄ تحتاج خطوة ɠل أن كما ،

|  أك؆ف يɢون  القرار صنع عملية مساندة ࢭʏ الȘسوʈقية المعلومات نظم دور  أن الدراسات إحدى أظɺرت وقد
  .اݍݰل بدائل توليد مرحلة ࢭʏ وضوحا وأقل ، البدائل تقييم مرحلة ࢭʏ وضوحا

  
  
  
  
  
 


