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 هذا لإتمامبعد شكر الله عز وجل الذي وفقني 

مزة بالشكر الجزيل للدكتور بعلي ح أتقدمالعمل، 

يا المشرف على المذكرة الذي لم يبخل عل الأستاذ

اشرفوا  الذين الأساتذةبتوجيهاته، كما واشكر جميع 

 على تاطيرنا وترشيدنا خلال مسارنا الدراسي،

وكافة رفقاء الدرب  وأصدقائيوجميع زملائي 

 الجامعي بدون استثناء،

اله  وعلى الأميوصلى الله وسلم على محمد النبي 

 وصحبه وسلم.

 



 

 

 

 إلى، أقدامهاالتي جعل الله الجنة تحت  إلى

 وأطالالغالية حفظها الله  آميالصدر الحنون 

الذي رباني على الفضيلة  إلىفي عمرها، 

في  وأطالالعزيز حفظه الله  أبي إلى، والأخلاق

ابنتي وابني  إلىزوجي العزيز،  إلىعمره، 

 إلىمن عشت وتربيت معهم  إلىرعاهم الله ، 

التي اشكرها على  أخيالعزيزين وزوجة  ياااخو 

 مساعدتي والكتكوتة الصغيرة ميرال.

كل من وقف معي  الأقارب إلىو  الأهلوالى كل 

في لحظات الصعاب وساعدني ولو بكلمة 

 رفعت من معنوياتي.

 



 الملخص

تهدف هذه الدراسةةةةةةةةةةج  مو وع دوج وظاةةةةةةةةةةظا تسر قي ف المعسظو ا الء ةةةةةةةةةةظ          ةةةةةةةةةة   ا تا  

لذي ابمث بج ادوه ز العصةةةةة    ح ث يعتبر قي ف المعسظو ا الء ةةةةةظ    الء ةةةةةظ       وفسةةةةة ةةةةةج   د  ج

ت م  ب للسمفسةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةج س  الء ةةةةةةةةةةةظ   ج  يئجالت ةةةةةةةةةةةتعمس  التارا وة الت وظات ج التت راا ال     د     

خلال  ظ  ر المعسظو ا الضةةةةة سر ج العمت علو    ةةةةة   ا تا  الء ةةةةةظ    لسمفسةةةةة ةةةةةج س  د   ل  وة 

وتظاصةةةةةةت وة الت اسةةةةةةتعم له  وة ؤ ف  تارا المفسةةةةةة ةةةةةةج    س   ساةةةةةةم    د  ه  ناةةةةةة ت و  سةةةةةة  س 

  بسج  اسةةةء  قج( 03ح ث  م  ظزيع )اسةةةتم را ابسةةةتأ    تئتاا رلي ةةة ج لسدراسةةةج اللازف،  م اسةةةتمداف 

 يةةةة ف قيمةةةةج ال  ع ةةةةج لسلظت اث   يجةةةة       عةةةةدا قتةةةة ل  اهمهةةةة  س ظصةةةةةةةةةةةةةسةةةة  الةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةج  مو ،لسمعةةةة دوةةةةج

هذا س ، ب سةةةةةةةتا    قي ف ابسةةةةةةةتم  راا الء ةةةةةةةظ   ، المعسظو ا الء ةةةةةةةظ          ةةةةةةة   ا تا  الء ةةةةةةةظ   

قي ف علو عتم ت اب  ، ساسصةةة  الدراسةةةج بضةةة سرا تاسةةة ةةةج و ةةة ره  ق ظ ال ج   سال  ا ث  ي سةةةم لسمف 

 .  و ت  س جلت  تي الظ ظا    وا كت ت ظ   ج ي يج 

 المعسظو ا، قي ف المعسظو ا، قي ف المعسظو ا الء ظ   ، ا تا  الء ظ   .  :ال سم ا الم ت ح ج

ABSTRACT  

This  study aims to address the question of the role of the marketing information 

system in improving marketing performance in a hotel institution, where the 

marketing information system is seen as the nervous system that the direction 

use to keep pace with changes that occur in the marketing environment of the 

institution and thus work to improve the marketing performance of the 

institution and this occurs from by providing the necessary information and 

ensuring their flow in an appropriate and continuous manner in order to be used 

by the management of the institution when needed, then using the questionnaire 

form as the main tool of the study, where 30 questionnaires were distributed 

which could be processed. 

The study yielded several results, the most important of which is the positive 

impact of the subsystems of the marketing information system on improving 

marketing performance, except for the marketing intelligence system, and this 

effect traces the organization's path to success and leadership.  

The study recommended the necessity of relying on a vigilance system to avoid 

falling into future marketing problems. 

KEY WORDS: INFORMATION, INFORMATION SYSTEM, MARKETING 

INFORMATION SYSTEM, MARKETING PERFORMANCE 



 

Conclusion: 

Cette étude vise à aborder la question du rôle du système 

d'information marketing dans l'amélioration de la performance 

marketing dans une institution hôtelière, où le système d'information 

marketing est considéré comme le système nerveux que la direction 

utilise pour suivre le rythme des changements qui se produisent dans 

l'environnement marketing de l'institution et ainsi travailler à 

améliorer la performance marketing de l'institution et cela se produit 

en fournissant les informations nécessaires et en assurant leur flux de 

manière appropriée et continue afin d'être utilisées par la direction de 

l'institution au moment nécessaire, puis en utilisant le formulaire de 

questionnaire comme principal outil de l'étude, où 30 questionnaires 

ont été distribués qui pourraient être traités L'étude a abouti à 

plusieurs résultats, dont le plus important est l'impact positif des sous-

systèmes du système d'information marketing sur l'amélioration des 

performances marketing, à l'exception du système d'intelligence 

marketing, et cet effet trace le chemin de l'organisation vers le succès 

et le leadership, L'étude a recommandé la nécessité de s'appuyer sur 

un système de vigilance pour éviter de tomber dans de futurs 

problèmes de commercialisation. 

Mots clés : information, système d’information, système 

d’information marketing, performance marketing. 
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 مقدمة عامة
 

 أ
 

و سريعا على المستوى الاقتصادي يشهد العالم اليوم في ظل العولمة تطورا عميقا 
السياسي والاجتماعي والتكنولوجي، ونتيجة لعمق هذا التطور وسرعته في مجال تكنولوجيا و 

سعي جميع هذه ل ظالمؤسسات عصر المعلومات وفي الوقت الراهن وفي  المعلومات دخلت
يتطلب مواكبة مستمرة وفعالة  االميزة التنافسية وتطويرهامتلاك كسب و  ىالمؤسسات إل

وسريعة لجميع التطورات والمستجدات في بيئة وسوق المنظمات لذلك فان المنظمة التي 
تتقاعس عن تطبيق الإجراءات وامتلاك الأدوات التي يملكها المنافسون في السوق فإنها 

 ستكون معرضة للفشل.
علومات لأي منظمة إلا أن ذلك ليس كافيا لحل على الرغم من ضرورة توافر الم

المشكلات التي قد تواجهها، فالمعلومات يجب أن توضع في نظام يسهل عملية الحصول 
نظم المعلومات جزءاً أساسيا من  مما جعل من ،عليها في الوقت الملائم والقدر المناسب

  .المنظماتهذه مقومات نجاح 
كواحدة من النظم القادرة على جمع ومعالجة قد جاءت نظم المعلومات التسويقية 

 جهازها يعتبر المؤسسة في التسويقية المعلومات نظاموتصنيف وحفظ البيانات والمعلومات، ف
 اللازمة المعلومات لتوفير الأنسب الوسيلةفهو  ،وأقسامها أفرادها بكافة يتصل الذي العصبي
 القرارات تفعيل في الفعالة والمشاركة المختلفة، التسويقية السياسات ومتابعة وتنفيذ لتخطيط
 .السليم القرار صياغة نحو القرار متخذي وتوجيه الفندقية بالمؤسسة التسويقية

من اجل الوصول الي الهدف المنشود لا بد للمؤسسات أن تحقق أفضل مستوى للأداء 
الكلي لها ونذكر في هذا الشأن الأداء التسويقي الذي يعد جزء مهما من الأداء الكلي 
للمؤسسة لكونه يمثل النتائج التي تم التوصل إليها من خلال أنشطة المؤسسة بصورتها 

الأداء تكون الأساس في بقاء المؤسسة ونموها وتعزيز قدرتها  الكاملة، كما أن مخرجات هذا
التنافسية، إلا أن تعرض المؤسسة للكثير من التحديات والضغوطات البيئية يؤثر بشكل كبير 



 مقدمة عامة
 

 ب
 

على أدائها التسويقي مما يستوجب مواجهاتها ومحاولة التقليل من أثارها السلبية والاستفادة 
 من جوانبها الايجابية.

أن الأداء التسويقي يعد من أهم ما يتوجب على نظام المعلومات التسويقي  يشار إلى
أن يقوم به، وذلك لتحديد مدى قدرته على تحقيق الأهداف، والتحكم في التكاليف وتحقيق 
الرواج لمنتجات المؤسسة، كما يعتبر تحسين الأداء التسويقي من العوامل المساعدة على 

مع متغيرات البيئة التسويقية وهو ما ينعكس على زيادة تكييف عناصر المزيج التسويقي 
 فعالية المؤسسة.

 إشكالية البحثأولا: 
 البحث في سؤال جوهري يتمثل فيما يلي: إشكاليةوفي هذا السياق يمكن حصر 

نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة الفندقية  أثرما مدى 
 محل الدراسة؟ 

لنا الإجابة عن هذا التساؤل الرئيسي فان من الضروري طرح التساؤلات الفرعية  حتى تتسنى
 التالية:

هل تعتمد مؤسسة مركب بوشهرين بقالمة على نظام المعلومات التسويقي في إدارة  .1
 الأنشطة التسويقية ؟

بالمؤسسة في الأداء التسويقي الإدارية ايجابي لنظام السجلات والتقارير  أثرهل يوجد  .2
 فندقية محل الدراسة؟ال

بالمؤسسة الفندقية محل في الأداء التسويقي ايجابي لنظام بحوث التسويق  أثرهل يوجد  .3
 الدراسة؟

بالمؤسسة  في الأداء التسويقي ايجابي لنظام الاستخبارات التسويقية أثرهل يوجد  .4
 الدراسة؟الفندقية محل 



 مقدمة عامة
 

 ج
 

 ثانيا: فرضيات البحث

مختلف التساؤلات المطروحة، نعتمد مجموعة من على ضوء ما سبق وبهدف تناول 
 الفرضيات والتي سوف يتم تدعيمها أو رفضها، والمتكونة من:

تعتمد مؤسسة مركب بوشهرين بقالمة على نظام المعلومات التسويقي في إدارة الأنشطة  .1
 التسويقية.

 مؤسسةفي الأداء التسويقي بالايجابي لنظام السجلات والتقارير الإدارية  أثريوجد  .2
 الفندقية محل الدراسة.

الفندقية محل  في الأداء التسويقي بالمؤسسةايجابي لنظام بحوث التسويق أثر يوجد  .3
 الدراسة.

الفندقية  في الأداء التسويقي بالمؤسسةايجابي لنظام الاستخبارات التسويقية أثر يوجد   .4
 .محل الدراسة

 البحثأهداف ثالثا: 

 تتجلى أهداف البحث فيما يلي:

 إظهار أهمية المعلومات التسويقية باعتبارها موردا متميزا داخل المؤسسة الفندقية 
 التعرف على نظام المعلومات التسويقية وخصائصه المختلفة وآلية عمله. 
  في المؤسسة  التسويقيوالأداء التعرف على طبيعة العلاقة بين نظام المعلومات التسويقي

 .الفندقية
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 د
 

  البحثأهمية رابعا: 

تتجلى أهمية الدراسة من خلال إبراز دور مساهمة نظام المعلومات في اتخاذ القرارات  -
 ا.وكيفية صياغته

 .نظمالمفهوم  تحديدتوضيح نظم المعلومات التسويقية من خلال  -
 الكشف عن دور نظم المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي  -
الأداء  وتحسن منمن شانها أن توضح  التيوالاقتراحات إلى بعض النتائج  الوصول -

 .التسويقي

 منهج البحثخامسا: 

نظرا لطبيعة الموضوع وجدنا ضرورة الاعتماد على المنهج الوصفي والمنهج التحليلي 
 وذلك من اجل التوصل إلى إجابة على التساؤلات المطروحة مدعمين بحثنا بدراسة حالة.

 سادسا: هيكل البحث

 فصل: كالآتيفصلين  إلى البحث هذا بتقسيم قمنا الدراسة بموضوع الإلمام أجل من
 قسمنا الفصل الأول إلى ثلاث مباحث الأول تناولنا فيه تطبيقي، والفصل الثاني نظري

تطرقنا في  والخصائص ثمالمعلومات من حيث التعريف والأهمية  نظام أساسيات حول
 أهدافه، مفهومه والحاجة له، حيث من المعلومات التسويقيةالمبحث الثاني إلى نظام 

ضمن  ومؤشرات قياسهعناصره ومكوناته، وأخيرا تناولنا الأداء التسويقي وكيفية تقيمه 
 المبحث الثالث.

 مركب حالة لدراسة خصص الذي انيالث الفصل فيتضمنها التطبيقية الدراسة أما
التسويقي في تحسين  المعلومات نظام دور تحليل فيه سيتموالذي  ،قالمة بولاية بوشهرين
 التسويقي.الأداء 
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 ه
 

 خلال من الميدانية الدراسة إلى نتطرق ثم فيه المتوفرة والخدماتبوشهرين  فندق تقديم
 فرضيات باختيار نقوم الأخير وفيالموظفين  إجابات وتحليل البحث لعينة الموجهة الاستمارة
 .بنتائج منها والخروج الدراسة

 البحث معوقاتسابعا: 

 :ومنها له الحسن السير عرقلت والتي البحث هذا إعداد في صعوبات عدة واجهتنا قد

 .الدراسة محل بالموضوع مباشرة علاقة لها التي المراجع قلة -

 عند الصعوبات بعض تلقينا فإننا ،بوشهرين مركب عمال في تتمثل الدراسة عينة لكون -
صعوبة التنقل بسبب الحجر كورونا" و الظروف الصحية "فيروس بسبب  الدراسة هذه إجراء

 الصحي. 

 :السابقةالدراسات ثامنا: 

تناولت موضوع النظم المعلومات  والعربية التيهناك مجموعة من الدراسات الوطنية  
 وجه الخصوص: ومنها علىالتسويقية في تحسين الأداء التسويقي 

 الإدارةمقال منشور في مجلة  8002دراسة معتز سلمان عبد الرزاق الدراسة الأولى: 
نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة  أثر" والاقتصاد العدد الثامن والستون بعنوان 

بغداد حيث  والأولى فيعينة من مدراء فنادق الدرجة الممتازة  لأراء"دراسة تحليلية  الأداء
نظم المعلومات التسويقية في المؤسسات الفندقية  يرتأثسلط الضوء في هذا البحث على 

نظام التحليل  أونظام البحث التسويقي  أوذلك نظام الاستخبارات التسويقية  أكانسواءا 
 .الأداءالتقارير الداخلية على ضمان جودة  أوالتسويقي 



 مقدمة عامة
 

 و
 

مننننن جامعننننة سننننكيكدة : مننننذكرة ماجسننننتير  :دراسةةةةة العايةةةة  احسةةةةن الدراسةةةةة الثانيةةةةة: 
بعننننوان " دور التننننرويج فننني تسنننويق الخننندمات الفننننندقية دراسنننة حالنننة  2002/2002

عنابنننة  "  حينننث تطنننرق النننى نظنننم المعلومنننات السنننوقية و -فنننندق السنننيبوس الننندولي
 ترويج الخدمات الفندقية بصفة عامة. بينما الدراسة الميدانية بفندق سنيبوس الندولي

 . بعنابة

دراسةةة د حنةةيح الحةةاس و د سةةيد احمةةد حةةاس عيسةةى جامعةةة البليةةدة الدراسةةة الثالثةةة: 
بعننننوان " اثنننر  01العةةةدد  08 المجلةةةد الجديةةةدمقةةةال منشةةةور فةةةي مجلةةةة الاقتصةةةاد  8002

اسننتخدام نظننام المعلومننات التسننويقية علننى أداء الفنننادق "حالننة عينننة مننن فنننادق البلينندة الجزائننر 
 بأبعننناده.بنننين نظنننام المعلومنننات التسنننويقية  التأثيرينننةالعلاقنننة تحديننند طبيعنننة  إلنننىحينننث تطرقنننت 

للمندخل التسنويقي القنائم  أهمينة إعطاءضرورة  أهمهاالتوصيات كان  وتضمنت الدراسة بعض
 وتحقينق التمينزالمؤسسنة الفندقينة  أداءبالغنة فني الرفنع منن  أهمينةعلى المعلومنات لمنا لنه منن 

 السوق.عن منافسيها في 
هننننذه المواضننننيع وأخننننرى قنننند أفادتنننننا مننننن خننننلال معرفننننة مختلننننف المراجننننع المتعلقننننة بنننننظم 

 والاسنننتنتاجات وخاصنننة مننننالتعننناريف  وكنننذلك بعنننض والأداء التسنننويقيالمعلومنننات التسنننويقية 
الجانننب المنهجنني "تقسننيمات البحننث "إلا أنهننا لا تتطننرق إلننى دور النننظم المعلومننات التسننويقية 

 ي ناهيك عن قلة الدراسات الميدانية بها.في تحسين الأداء التسويق
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 : تمهيد

من خلال التطور الذي تشهده المؤسسات الاقتصادية، يمكن القول إن معظم الإدارات 
وقد أبدت اهتماما أقل بمورد هام جدا ألا وهو  ،كرست اهتمامها بالموارد المالية والبشرية

المعلومات، وفي الآونة الأخيرة برزت أهمية هذه الأخيرة التي تساهم بشكل كبير في تعزيز 
ودعم بقائها سوقياً، ومن هذا المنطلق أثبتت نظم المعلومات أنها بمثابة الأدوات المهمة التي 

وهذا ما يؤكد أن لنظام المعلومات التسويقية  ،تستخدمها المؤسسة لدعم بقائها داخل السوق
وهذا بزيادة نسبة مبيعاتها وربحيتها وكسب رضا  ،دور فعال في التعزيز من مستويات الأداء

الزبون، والعمل من خلاله على زيادة الحصة السوقية، الأمر الذي يساعد على التغلب على 
بتنفيذ المهام  لأداء وكل ما يتعلقوكذلك زيادة كفاءة وفعالية ا ،الوضع التنافسي الراهن

 .يالمنوطة به، والمساهمة في تحسين الأداء التسويق
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 نظام المعلومات.حول  أساسياتالمبحث الأول: 

 لابد من التطرق إلى ،من اجل الوصول إلى ما المقصود بنظام المعلومات التسويقي 
نظام المعلومات، وحتى نتمكن من ذلك التي نستهلها بالبحث في و  ،للموضوع مفاهيم أساسية

ا ضمن دح والمعلومات علىع بحثنا بالمفاهيم حول كل من مصطلحي النظام و نولج موض
ما سنتناوله  وهذا مفهوم نظام المعلوماتالمطلب الأول، وذلك من أجل الوصول إلى ضبط 

 ضمن المطلب الثاني.

 يم أساسية حول النظام والمعلوماتالمطلب الأول: مفاه

وتحديد معنى كل  الضروري تدقيقنرى من  ،تعريف نظام المعلومات إلىقبل التطرق 
ضمن الفرع النظام بشكل عام  مصطلح مفهوم إلىطرق مصطلح عن الأخر، لهذا أولا نت

 ضمن الفرع الثاني. المعلوماتمصطلح على معنى  ثم الوقوفالأول، 

 المقصود بالنظام.الفرع الأول: 

هذا المصطلح لدى الباحثين تعريف إن ضبط مصطلح النظام يفرض علينا أولا  
 .النظامبها  يتصفالتي  خصائصلالاقتصاديين، ثم التعرض ل

 تعريف النظام: أولا: 
 باحثين الاقتصاديينعند البحث في تعريف النظام نجد صعوبة الاتفاق التام بين ال

عامة صفة تعريفات النظام بأهم تناول ن، واعتمادا على ذلك حول تعريف دقيق وموجز
 يلي: فيمالخص تو 

ترتبط مع بعضها البعض  أقسام أوو عناصر أ الأجزاء مجموعة" عرف النظام بأنه 
 .1"مخرجات إلىحويل المدخلات معينة وذلك عن طريق ت أهداف أداءبغرض 

                                                           
، 0101عمان،  ، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع،10، الطبعة نظم المعلومات التسويقية د كورتل، لحمر حكيمة،فري -1

 .85ص
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مترابطة ومتكاملة فيما  وأجزاءذلك الكل المكون من عناصر كما عرف أيضا بأنه " 
ميكانيكية تتكون  بيولوجية، ،اجتماعية، إنسانيةبصفة عامة وسواء كانت نظم  بينها، فالنظم

يربط  أدنىوكل نظام يحتوي على عنصرين كحد  من عناصر متفاعلة ومترابطة فيما بينها.
 .1"واحدة كاملةتكوحدة مالنظام  إطارهابينهما تفاعل مشترك وعلاقة اعتمادية يتشكل في 

ومع البيئة المحيطة  بعضهابمن الأجزاء التي ترتبط  مجموعة»انه عرف على كذلك 
 2"النظام أهدافوهذه الأجزاء تعمل كمجموعة واحدة من اجل تحقيق 

النظام هو مجموعة أجزاء متداخلة تعمل  بان التعاريف السابقة يمكن القول منو 
 لتحقيق هدف مشترك.

 النظام: خصائصثانيا: 
محلل  حيث يصبح من الضروري على من الخصائص، ةيشتمل النظام على مجموع

عند تعامله معه، ويمكن  إليهالذي يستند  الأساسالنظم التعرف على خصائصه باعتبارها 
 3في:الخصائص  أهمتلخيص 
 :هدف النظام-1

نظام،  أيتحقيقه نقطة البداية في تصميم  إلىيعد تحديد الهدف الذي يسعى النظام 
وتحديد الهدف العام للنظام يتبعه تحديد الهدف الفرعي لكل عنصر من عناصره بحيث يتم 

 .تحقيق الهدف العام عن طريق مشاركة كل عناصره مجتمعة
 : الكلية-2
من مجموع ما تحققه عناصره  بأكثرالنظام ككل يحقق الهدف المنشود من وجوده  إن

 أنالنظام ككل يحقق الهدف بينما لا تستطيع مكوناته كل على حدة  أن أيكل على حدة، 
 .تحقق هذا الهدف لو انفصلت عن بعضها

                                                           

 .08،ص0118دار المناهج للنشر والتوزيع،عمان، ،نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات أساسيات ياسين غالب ياسين، -1

 .3، ص0101، فلسطين، غزة، شهادة ماجستير، نظم المعلومات التسويقيةهشام محمد رضوان،  -2
 . 67،68، ص ص 0111، مكتبة الإشعاع الفنية، الطبعة الأولى، مصر، نظم المعلومات الإداريةكامل السيد غراب وآخرون،  - 3
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 :شكل المكونات الرئيسية-3

خراجوتشغيل  إدخالنظام شكل  لأيالمكونات الرئيسية  تأخذ عمل النظام  فيبدأ، وا 
 إلىمن خارج النظام ويدخل فيه ويتم تشغيل المدخلات لتحويلها  يأتيبالمدخلات وهو ما 
 .المخرجات المرغوبة

 الاتصال:  -4

 والإشاراتوالاتجاهات  الآراءويتضمن ذلك تبادل  ،هو عملية نقل رسالة بين طرفين
تكون  أنالوسائل التكنولوجية ويجب  أوباستخدام القدرات البشرية  ،والبيانات والمعلومات

 1.عملية الاتصال تتضمن استرجاع النتائج

 2كما يتصف النظام بخصائص أخرى منها:

 :الرقابة والضبط-5

خراجومعالجة  إدخاللا تعطي المكونات الرئيسية للنظام من  وسيلة للرقابة والضبط  وا 
النظام ، ولذلك تضاف وظيفة استرجاع النتائج لمكونات أهدافهمن اجل توجيه النظام لتحقيق 

ويتم هذا الضبط عن طريق مقارنة المخرجات المحققة بمعايير ، لتحقيق الضبط المطلوب
لتوجيه عملية  الإدخالالنظام في مرحلة  إلىنتائج المقارنة  إرجاعموضوعة مسبقا ثم 

 المعالجة.

 : حدود النظام-6

، النظاملها عما يخرج عنه من بيئة هي خطوط اجتهادية لتحديد محتويات النظام وفص
ويدخل في النظام كل المكونات التي تسهم في تحقيق هدف مشترك والتي لا تنتمي للبيئة 

 .ة لهيالخارج
                                                           

 .67وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص كامل السيد غراب -1
، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، تخصص إدارة أعمال  ي اتخاذ القراراتفدور نظام المعلومات التسويقية الهيثوم عبد الله،  -2

 .0108/0107الموارد البشرية، جامعة تلمسان، 
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 :الأنظمةمستويات -7
حيث يتم تفادي الازدواج  ،تسمى نظما فرعية ،عادة ما يتكون النظام من عدة نظم

والخلط في المصطلحات وكذلك يكون النظام نفسه جزءا من نظام اكبر منه، هذه الطبيعة 
ودورها في عمليات التخطيط  الإداريةالمركبة للشبكة النظم مفيدة في فحص نظم المعلومات 

تضم عدة نظم  يةالإدار نظم المعلومات  أننجد  إذوالرقابة على العمليات، وكذا اتخاذ القرار، 
جزء من نظام اكبر هو المنظمة ككل وما  أنها، ... وغيرها، كما الإنتاجفرعية للتسويق، 

والمصانع ... الخ، وحول هذا النظام  الإدارةتحتويه من نظم العمالة ونظم اتخاذ القرار وكذا 
منافسين، كبرى كالحكومة، ال أنظمةتوجد البيئة المحيطة بالمشروع وما تحتويه من  الأكبر

 1هو اقتصاد الدولة ككل. أخرالمستهلكين وغيرها والتي تدخل كلها في نطاق نظام 
 المعلومات:ب المقصودالفرع الثاني: 
 ، للمعلومات دور كبير ومهم في جميع نواحي الحياة وخاصة النواحي العلمية أصبح

تعتمد عليها عمليات اتخاذ القرارات، فكلما كانت هذه المعلومات صحيحة ودقيقة فان  حيث
 .القرارات المعتمدة عليها تكون على درجة عالية من الصحة

للبحث في المقصود بالمعلومات نستهل هذا الفرع بتعريف المعلومات أولا، ومن خلال 
 ضمن النقطة الثانية. التعريفات نتوصل للخصائص التي تتميز بها المعلومات

 تعريف المعلومات:أولا: 
بيانات تم تشغيلها لتقديم معنى مفيد لمستخدميها ويعني ذلك  "بأنهاتعرف المعلومات 

المعلومات تمثل إضافة للمعرفة فهي تمثل سياق ذو دلالة وبالتالي يتم تقييمها وفقا لمدى  أن
 .2"مساهمتها في الإضافة لمستوى معرفة مستخدميها

أي  ،بيانات تم تصنيفها وتنظيمها بشكل يسمح باستخدامها والاستفادة منها"كذلك هي: 
 .1"بيانات معالجة أنها

                                                           

 .011، ص 0111الدار الجامعية للنشر، مصر، ، المفاهيم الأساسية، نظم المعلومات الإداريةسونيا محمد البكري،  -1
 .76،ص0100ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر، نظام المعلومات المطبق في التسيير، منير نوري،-2
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مجموعة من البيانات المنظمة والمنسقة، او هي  "أنهاكما تعرف المعلومات على 
تمت معالجتها ثم تطبيقها وتحليلها وتنظيمها وتلخيصها بشكل يسمح باستخدامها بيانات 

 .2" حيث أصبحت ذات معنى لمستخدميها ،والاستفادة منها

 :خصائص المعلوماتثانيا: 

حتى وان تم إيجاد المعلومات بطريقة فعالة فان جودة المعلومات تتحدد بطريقة 
جودة المعلومات تتحدد بقدرتها على تحفيز الفرد  أنبمعنى  ،استخدامها بواسطة متخذ القرار
قرارات  إلىوكذلك بقدرتها على جعل الفرد متخذ القرار يصل  ،متخذ القرار ليتخذ موقفا معينا

تكون المعلومات ذات فائدة لصانع القرار فلا بد من التأكد من  أنوحتى يمكن ،فعالية  أكثر
والموقف الذي يتخذ فيه القرار وأيضا النموذج التفسيري الذي  تتلاءمخصائص المعلومات  أن

 3يستخدمه صانع القرار لذلك يصبح من الأهمية التعرف على خصائص المعلومات.

 4المعلومات بخصائص أساسية هي: تتميز 

 دقة المعلومات:-1

 الحدث الذي تصفه أوتتحدد درجة دقة المعلومات بمدى تمثيل المعلومات للموقف  
وتتوقف درجة الدقة المطلوبة في المعلومات على احتياجات المستخدم وطبيعة المشكلة 

 والمرحلة المعينة من صنع القرار التي يهتم بها المستخدم.

 حداثة المعلومات: -2

نعني بذلك الكفاءة في تجهيز المعلومات حتى لا تفقد المعلومات حداثتها ونفعها 
تقنية المعلومات إمكانية التوليد الفوري  أتاحتفقد ، طويلا فينبغي ألا يستغرق تجهيزها وقتا

                                                                                                                                                                                     

 .38،ص 0111، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية، الأردن، نظم المعلومات الإدارية، وآخرون نجم عبد الله الحميدي،1 -
 .06حمد، مرجع سبق ذكره، ص جمال عبد الله م -2
 .76،صمرجع سبق ذكره  منير نوري، -3
 .60نجم عبد الله الحميدي وآخرون، مرجع سبق ذكره ، ص  - 4
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للتقارير عن أي فترة زمنية، وتغير مفهوم التقارير الدورية في كثير من الأحيان وحل مكانها 
 من تحديثها المستمر. تأتيالتقارير الفورية عند طلبها. فحداثة المعلومات اليوم 

 1في:  إدراجهاكما تتميز بخصائص أخرى يمكن 

 :خاصية التميع والسيولة-

هائلة على تشكيل )إعادة صياغة( فعلى سبيل المثال يمكن قدرة  المعلومات ذاتإن 
 أصوات ناطقة. أورسوم متحركة  أوبيانية  أشكال أوتمثيل المعلومات نفسها في صورة قوائم 

 العالية للعناصر المعلوماتية: الإدماجقابلية -

رات يتم و تكوين نص جديد من فقأ ،قوائم في قائمة يمكن بسهولة تامة ضم عدة
 استخلاصها من نصوص سابقة.

 :المطلب الثاني: مفهوم نظام المعلومات

صبح نظام المعلومات يستخدم كأسلوب منظور باعتبار المعلومة مصدر أساسي في أ
 تسيير العمليات الإدارية الحديثة في زمن عرف عنه التغيير المتواصل.

من جميع جوانبه مع التركيز على الدور  بنظم المعلومات الإلماممما يستوجب ضرورة 
 الهام والحيوي الذي تلعبه هذه الأخيرة. 

 وأهميته نظام المعلومات الأول: تعريفالفرع 

 إليهلنظم المعلومات فضل كبير على التطور الاقتصادي والتكنولوجي الذي وصلت  إن
هذه الدول، وقد ساهمت في نمو ونجاح الشركات والإدارات الكبرى وتنظيم مجريات العمل 

الوصول لنتائج  إلىمما يؤدي بينها وبين فروعها المختلفة، داخل الإدارة ذاتها والتنسيق 
 أفضل وتفادي وقوع المخاطر المتوقعة مستقبلا.

 أهميته. إلىتعريف نظام المعلومات ثم  إلى أولامن هذا المنطلق سوف نتطرق و 
                                                           

 .5، ص 0106، الجنادرية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، علم المعلومات والمكتباتسيد محمد راشد،  -1
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 تعريف نظام المعلومات:أولا: 
كما  الفحص المتعمق للتعاريف التي قدمت لنظم المعلومات يظهر مدى اختلافها، إن

من تلك النظم وتجنبا للدخول في الجدل  المختلفة للأنواعيتبين أيضا غياب تحديد دقيق 
 التعاريف شيوعا. أكثر إلىالمتوقع حول التعريفات سوف نشير 

مجموعة " بأنهاتعرف  أننظم المعلومات يمكن  أنلقد اتفق فريق من الباحثين على 
بتجميع وتخزين )نشاط التشغيل( ونشر المعلومات )نشاط  بينها، تقوممترابطة فيما 

المخرجات( واستقبال معلومات مرتدة عليها )تغذية عكسية( وذلك لأغراض دعم اتخاذ 
 1" .حقيق الرقابةالقرارات وت

 عملية مزج كل الموارد البشرية والمعلوماتية من اجل تجميع وتخزين،" بأنهكما يعرف 
 2"بحث واتصال واستعمال معطيات بشكل يسمح بتسيير ناجح للعمليات داخل المؤسسة.

مجموعة المكونات المتداخلة والإجراءات النمطية التي تعمل معا لتجميع أيضا هو "
وتخزين وتوزيع ونشر واسترجاع المعلومات التي تحتاجها المنظمة بهدف تدعيم وتشغيل 

 .3اتخاذ القرارات والتعاون والتحليل والتصور والرقابة داخل المنظمة
 المعلومات، إنمن خلال التعاريف السابقة يمكن إعطاء تعريف شامل نسبي لنظام 

نظام المعلومات يعنى بتحميل ومعالجة البيانات بغرض الحصول وتوفير المعلومات 
انه ذاك التكوين الهيكلي  إذ الأساسية في الوقت المناسب وكذا التكلفة والكمية المناسبتين،

 الفعال والمتكامل من الآلات والمعدات والقواعد.

 

                                                           

 .011،صسبق ذكرهمرجع  منير نوري، -1
مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة  ،نظام المعلومات التسويقي وأثره في اتخاذ القرار الاستراتيجيرياض جوغي وآخرون،  -2

 .00ص،  0105جامعة الوادي،  وسياحي، تخصص تسويق فندقي ماستر أكاديمي،
، 0101لتوزيع، الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنشر وانظم المعلومات الإدارية، منظور إداريفايز جمعة النجار،  -3

 .31ص 
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 أهمية نظام المعلومات:ثانيا: 

والمؤسسات  الأعمالأصبحت نظم المعلومات هامة وضرورية جدا لكل منظمات 
 :1الحكومية بفعل الحقائق التالية

 الأعمالمنظمات  تأثرازدياد التعقيد في مهام إدارة المنظمات وذلك التعقيد الناجم عن  .0
 وأ..الخ سواء على الصعيد المحلي اقتصادية. ثقافية، بالمتغيرات البيئية من سياسية،

 الدولي.
مواصلة التطورات التكنولوجية في أساليب وأدوات الإنتاج وأيضا في أساليب ووسائل  .0

 الاتصال ونقل المعلومات.
زيادة حدة المنافسة بين الشركات والمنظمات الكبرى الوطنية منها والدولية مما استدعى  .3

وجوب مواجهة منافسيهم من حيث سرعة اتخاذ القرارات وحل المشكلات  إلى المديرين
واستشعار مجالات أداء منظماتهم كالتعرف على الفرص التسويقية والتهديدات البيئية 

 الحالية المحتملة.
 تزايد نفوذ المعرفة والمعلومات بالنسبة لمختلف المنضمات. .6
 .الآليية على استخدام الحاسب تطوير شبكات الاتصال والمعالجات الدقيقة المبن .8
 أنهاالمعلومات على  إلىتغيير مفهوم وقيمة المعلومات حيث كان ينظر في السابق  .7

 مورد استراتيجي. أنهااليوم على  إليهاينظر  أصبحعبئ في حين 
 تغيير أدوار مديري المنظمات من حيث استخدامهم لتكنولوجيا المعلومات والبرمجيات. .6

 

 

 

                                                           

 .51، ص مرجع نفسه فايز جمعة النجار،  -1
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 نظم المعلومات: خصائصالفرع الثاني: 

 1يمكن حصر هذه الخصائص في النقاط التالية:

 الحصول على مزايا تنافسية: أولا: 

التخطيط في مجال  ،سواء داخل المنظمة استراتيجيةلنظم المعلومات مزايا  أصبح
على المستوى البيئي مثل تقديم منتجات وخدمات جديدة وكذلك تستخدم نظم  والرقابة وكذلك

نوع من التوازن بين الخصائص الداخلية للمنظمة مما  يجادلإالمعلومات كوسيلة اتصال 
 يخلق ميزة تنافسية مقارنة بالمنظمات المنافسة.

 الاستحواذ على العملاء والموردين:ثانيا: 

هي قدرتها على الاحتفاظ بعملائها  ،المزايا التنافسية التي تتيحها نظم المعلومات أحد
المنافسين مرتفعة، والمثال على ذلك  إلىمن خلال جعل تكلفة التحول  ،ومورديها

electronic home bouking  فبمجرد ارتباط العميل بأحد تلك البنوك فان جميع معاملاته
البنك وما يستخدم من شبكة المعلومات بحيث يصعب على المالية تكون مرتبطة بنظام 

 له نظام مختلف. أخربنك  إلىالعميل التحول 

 تغيير قواعد المنافسة:  ثالثا:

حيث يمكن لنظم المعلومات تغيير المزايا  ،تمكن النظم من سرعة تغيير قواعد المنافسة
توسيع نطاق الخدمة  أومنافسة تعتمد على تمييز المنتج  إلىالتنافسية من منافسة تكاليف 

المنتجات المتكاملة والتي يستطيع  أوتقديم مجموعة من الخدمات  أو،سهولة  أكثروجعلها 
 2المستهلك الحصول عليها في مكان واحد.

 

                                                           

 .000، ص 0118، الدار الجامعية، الإسكندرية، مدخل النظم نظم المعلومات الإداريةإبراهيم سلطان،  -1
 .000مرجع سبق ذكره ، ص  إبراهيم سلطان، -2
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 نظام المعلومات التسويقي: أساسيات حولالمبحث الثاني: 

 إطارهاتغيرات والمستجدات البيئية التي تعمل في قدرة المؤسسة على التكيف مع الم إن
يصعب القيام به دون توفر نظام متكامل  أمريتوقف على نجاح نشاطها التسويقي وهو 

 للمعلومات التسويقية.

وذلك لان نظام المعلومات التسويقية يضمن تدفق منتظم ودائم للبيانات والمعلومات 
 اللازمة لاتخاذ القرار التسويقي.

المفاهيم الأساسية المرتبطة بنظام  إلىعليه سيتم التطرق من خلال هذا المبحث  بناء
ثم  ،إليهوالحاجة حيث سنتناول التعريف بنظام المعلومات التسويقي  ،المعلومات التسويقية

الثاني سنعرض فيه عناصره  المطلب أما ،الأول المطلبذلك ضمن  أهميته إلىننتقل 
 ومكوناته.

 :فاهيم أساسيةالمطلب الأول: م

 :والحاجة له بنظام المعلومات التسويقي تعريفالفرع الأول: 

أداة تمكنها من  أوالمؤسسات الحديثة الضرورة الحتمية لوضع وسيلة دائمة  أيقنت
التسيير المنتظم لتدفق المعلومات التسويقية، حيث تعرف هذه الأداة بما يسمى بنظام 

 المعلومات التسويقية.

ومن هنا سنعمل على التعرف على مفهوم نظام المعلومات التسويقية وتبيان أسباب 
 بتوضيح أهدافه.ثم نقوم بعد ذلك الحاجة له 

 نظام المعلومات التسويقي: أولا: تعريف

لذلك  ،تختلف تعاريف نظام المعلومات التسويقي وذلك حسب وجهات نظر الباحثين
 التعاريف. أهم إلىسوف نتطرق 
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نظام المعلومات التسويقية هو شبكة معقدة من  إن" (PHILIP KOTLER) يرى
توليد تدفق منظم  إلىوالإجراءات والتي تهدف  والآلات الأفرادتدخل  أينالعلاقات الهيكلية، 

من مصادر داخلية وخارجية عن المؤسسة والموجهة لخدمة  والآتيةللمعلومات الملائمة 
 .1"عملية اتخاذ القرارات التسويقية

اللازمة لجمع البيانات لغرض  والآليةمجموعة من العناصر البشرية يعرف أيضا "
 .2معلومات تساعد الإدارة في اتخاذ القرارات التسويقية بشكل دقيق وناجح" إلىتحويلها 

 الخطة التي تتصف بالتطور والوعي والاستمرارية والتي تهدف أنه "كما يعرف على 

 .3"جنب مع انسيابية السلع والخدمات إلىلتسهيل انسيابية المعلومات جنبا 

من هنا يمكننا القول انه من اجل الحصول على المعلومات المطلوبة التي يتم 
استغلالها في إدارة التسويق والتي تتعلق بالنشاط التسويقي للمؤسسة فان نظام المعلومات 

 ى القيام بتجميع وتسجيل وتبويب وحفظ البيانات.السبل التي تعمل عل أحدالتسويقي هو 

 نظام المعلومات التسويقي: إلى الحاجة-ثانيا

 4نظام المعلومات التسويقية فيما يلي:  إلىيمكن تلخيص أسباب الحاجة 

 ضغوط المنافسة: -1

 إنتاجحيث تتطلب هذه الضغوط امتلاك المؤسسة القدرة على المنافسة والقدرة على 
يحدث من قبل، أيضا الزيادة المطردة في  ممابكثير  أكثروتسويق منتجات متطورة وبسرعة 

حاجياتهم وما  إشباعتوقعات المستهلكين وما ينتظرونه من المنتجات من حيث قدرتها على 
                                                           

1 -  PHILIP KOTLER, BERNARD DUBOIS, Marketing management, paris , 2003, p 132. 
، مجلة الاقتصاد الجديد، الفنادق أداءاثر استخدام  نظام المعلومات التسويقية على حنيش الحاج ، سيد احمد حاج عيسى،  -2

 .000.ص 0105، 01، العدد 10المجلد 
 .1، ص سبق ذكره هشام محمد رضوان، مرجع  -3
، دور نظام المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي لشركات المساهمة العامة الأردنيةطارق نائل، روحي هاشم،  -4

 .68، ص 0117أطروحة دكتوراه، كلية الدراسات الإدارية والمالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، عمان، 
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عدم دقة المعلومات التي بني  أويترتب عليها من خطورة اتخاذ قرار غير سليم نتيجة لنقص 
 ذلك على نجاح المؤسسة. وأثرعليها القرار 

 ظهور الأسواق الكبيرة:-2

لقد ساهم الإنتاج واسع النطاق في بروز الأسواق الكبيرة وما تتطلبه من وجود عدد  
 ،كبير من الوسطاء بين المنتجين والمستهلكين النهائيين

تدفق البيانات المتعلقة بحاجات ورغبات  أمامحاجز  إلىواللذين قد يتحولون  
اتساع الفجوة بين  وأدىهلكين والتي يمكن الاسترشاد بها عند وضع القرارات التسويقية، المست

تعزيز أهمية نظام المعلومات التسويقية في ردم هذه  إلىالمنتجين والمستهلكين النهائيين 
 الفجوة.

 ثورة المعلومات:-3

من مصدر للمعلومات، لكن المشكلة في كيفية استخدام هذه  أكثرلدى كل مؤسسة 
وغيرها من معدات تشغيل البيانات  الآليةمع تطور الحاسبات  إدارتهاالمعلومات وكيفية 

 التسويقية وتوفير المعلومات التسويقية الضرورية لاتخاذ القرارات الفاعلة.

 نظام المعلومات التسويقي: أهمية: الفرع الثاني

 1أهمية نظام المعلومات التسويقية فيما يلي:تتجلى 

للمعلومات التسويقية أهمية خاصة في توفير المعلومات اللازمة المساعدة في اتخاذ  -0
التسويقية المختلفة، فكلما توافرت معلومات كافية ودقيقة كلما ساعد ذلك على القرارات 

 لتسويقية.تحقيق أحسن النتائج في التخطيط والتنفيذ والرقابة للأنشطة ا

                                                           

 .18، ص رهسبق ذكفريد كورتل، لحمر حكيمة، مرجع -1
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منفصلة، إذ المعلومات بأنها تنتظر إلى أعمال المؤسسة ككل وليس كأجزاء تتميز نظم  -0
تربط نظم المعلومات بين سياسات المؤسسة الخاصة بإنتاج والتمويل، والشراء والتخزين 

 وتحللها بشكل متكامل.والسياسات التسويقية وتضعها في قالب واحد 
من استخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تمكن نظم المعلومات التسويقية  -3

 تلقائي يساعد على حساب جدوى كل الأنشطة التسويقية.
إمكانية تعديل المعلومات دون جهد، والإجابة على أي أسئلة تتعلق بالعملاء، أو السلع أو  -6

رجال البيع بشكل فوري، كما يمكن أن تستخدم في تحليل النشاط اليومي موزع جغرافيا أو 
العملاء فضلا عن إمكانية استخدام هذه المعلومات في تقييم كفاءة السياسات ا لنوعية طبق

 التسويقية.

 الثاني: عناصر ومكونات نظام المعلومات التسويقي: المطلب

 : عناصر نظام المعلومات التسويقي:الأولالفرع 

وتتمثل  يتكون نظام المعلومات التسويقي من نفس العناصر التي يتكون منها أي نظام
 المدخلات، المعالجة، المخرجات، التغذية العكسية: في:

 المدخلات:-أولا

تقتضي  إذ المستفيدينتعد المدخلات الأساس في توليد المخرجات المطلوبة من قبل 
مراعاة الأسس السليمة  الأمرالضرورة توفير المدخلات بالمواصفات المطلوبة، عليه يتطلب 
ينتج عنها سلعة جيدة، وتتمثل والصحيحة في تحديد هذه المدخلات فالمادة الأولية الجيدة 

المدخلات في نظام المعلومات التسويقية بالبيانات فقط ويقصد بالبيانات المادة الخام التي 
وقائع  وأمعينة  أحداثمواصفات تصف  أوتستخدم لتوليد المعلومات والتي هي حقائق 

بحد ذاتها لا توفر الدلالة الكافية التي في ضوئها يمكن لصانع القرار القيام  أنها إلامحددة 
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الحالة موضوع القرار، وهذه المادة الخام غير صالحة  أوبصنع القرار الملائم بشأن الموقف 
 :1الآتيةمجموعة من الأمور  أوللاستخدام في صنع القرارات لأسباب تتعلق بواحد 

 ليست لها دلالة واضحة. -
 غير ملائمة لموضوع القرار. -
 غير منظمة. -
 متناقصة. -
 متقادمة. -

 2هذه البيانات يتم الحصول عليها من مصدرين أساسيين هما:

 :المصادر الداخلية 

هي البيانات التي تعكس واقع البيئة الداخلية للمنظمة التي يعمل فيها نظام المعلومات 
تعد هذه  إذالأخرى التسويقية ويتم الحصول على هذه البيانات من أنظمة المعلومات الفرعية 

البيانات في الأصل مخرجات لأنظمة المعلومات الفرعية الأخرى الموجودة في المنظمة مثل 
والموارد  الأفرادومات المالية ونظام معلومات الإنتاج والعمليات ونظام معلومات نظام المعل

 إليهاعلاقة التكامل بين الأنظمة الفرعية والتي سبقت الإشارة  إطارالبشرية ...الخ وذلك في 
نماذج من البيانات التي يتم  الاتيالجدول  السابق. ويعرضفي المبحث الثاني في الفصل 

 الحصول عليها من المصادر الداخلية.

 

 

 

                                                           

 .31، ص 0110، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عمان، نظام المعلومات التسويقيةتيسير العجارمة، محمد الطائي،  - 1
 .30تيسير العجارمة، محمد الطائي، مرجع سابق ، ص  -2
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 نماذج للبيانات التي يتم الحصول عليها من المصادر الداخلية: 11جدول رقم 

حجم الطلب المتوقع لمنتجات المنظمة والتغيرات -
 الحاصلة في طلبات الوكلاء والزبائن

 معدلات دوران العمل في النشاط التسويقي -

حجم المبيعات في الماضي والحاضر وعلى -
 أساس المنتجات

 تصميم المنتجات والتطويرات المتحققة-

 رواتب وحوافز رجال البيع- تكاليف السلع والخدمات-

 مواعيد تسليم المنتجات- طرق تسعير المنتجات وهيكلية الأسعار -

 والتسليمقوائم البيع - طرق التعبئة والتغليف والعلامات التجارية-

عدادهموسائل التوزيع وأنواع الوسطاء -  خدمات ما بعد البيع- وا 

وسائل الترويج المعتمدة وطبيعة الإعلانات والبيع -
 الشخصي

 

  حجم الرفد البشرية العامة في نشاط التسويق-
 .30ص  ، 0110دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عملن،،نظام المعلومات التسويقية الطائي، تيسير العجارمة، محمد المصدر:

 :المصادر الخارجية 

هي المصادر التي تقع في البيئة الخارجية المحيطة بالمنظمة والتي تعكس طبيعة 
الجهات التي تتفاعل معها المنظمة بوصفها نظام مفتوح وهذه الجهات هي المستهلكون، 

المالية، الاتحادات  ت الحكومية، المؤسساتالمجهزون، المنظمات المنافسة، المنظما
يوضح  الآتيتشمل البيانات على أنواع كثيرة ومتعددة، والجدول ، .الخوالجمعيات..

 1.هانماذج

 
 
 

                                                           

 .30تيسير العجارمة، محمد الطائي، المرجع سبق ذكره، ص  -1
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 الخارجيةنماذج من البيانات عن المصادر : 2الجدول رقم 
 المستهلكون:-1
 عدد المستهلكون الحاليون والمحتملون.-
 ومواقع تواجدهم. وأذواقهمخصائص المستهلكين -
 متى يقومون بالشراء ومن الذي يؤثر في قرارات الشراء.-
 يقومون بالشراء. أين-
 حجم المشتريات وكيفية الشراء.-
 لماذا يشترون.-
 التغيرات الحاصلة في سلوك الشراء.-
 مستويات دخولهم.-

 الأسواق:-2
 الظروف العامة السائدة.-
 حجم السوق.-
 ئدة والأسواق المحتملة.الاتجاهات السا-
 المبيعات والربحية المتعلقة بالأسواق المختلفة.-
 العوامل الاقتصادية المؤثرة في حجم المبيعات.-
 التقلبات الفصلية.-
 التغيرات في أهمية مجموعات المستهلكين-

 المنافسة:-3
 عدد المنافسين ومواقع تواجدهم.-
 الخبرة السوقية لكل منافس.-
 الحصة السوقية.التغيرات في -
 خصائص السلع المنافسة.-
 اختلاف السلع عن السلع المنافسة.-
 الاستراتيجيات المعتمدة من قبل المنافسين.-

 العوامل الاجتماعية والثقافية والدينية: -4
 العادات والتقاليد والقيم السائدة.-
 نسبة الولادات والوفيات وتركيبة السكان.-
 .التوزيع الديمغرافي للسكان-
 الأنماط-
 الثقافية السائدة. 
 المؤسسات التعليمية.-
 المناخ الثقافي.-
 الطقوس والشعائر الدينية.-

 العوامل القانونية:-5
 السياسة الضريبية.-
 سياسات الاستيراد والتصدير.-
 قوانين حماية المستهلك.-

 العوامل الاقتصادية:-6
 التضخم والكساد.-
 الأسعار.-

 .30، ص 0110نظام المعلومات التسويقية ،دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عملن،تيسير العجارمة، محمد الطائي، : المصدر

 المعالجة: -ثانيا

يقوم نظام المعلومات التسويقية بمجموعة من الجهود في مقدمتها تسجيل المعلومات 
ة معينة لتدفق الواردة في ملفات خاصة لكل مجموعة من المعلومات، وطبقا لخريط

نقطة النهاية وتتم  إلىالمعلومات من خلاله يوضع خط سير المعلومات من نقطة البدء 
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عملية التشغيل بصورة متدرجة حتى يسهل استيعابها وتضمن الإدارة استخدام بياناتها 
 1ويشترك في ذلك رجال الإدارة العليا والإدارة التنفيذية مع مصممي ومحللي البرامج.

 المخرجات: -ثالثا

المخرجات في نظام المعلومات التسويقية تتمثل في المعلومات، ويقصد بالمعلومات  إن
البيانات التي تم معالجتها لتصبح ذات دلالة معينة على نحو يمكن استخلاص معنى معين 

 إنيساعد صانع القرار باستجلاء الأمور وتقييم الموقف، ويجب في مخرجات هذا النظام 
حاجات مدراء التسويق على النحو الذي والتي تلبي  ومات بالمواصفات المطلوبةيضمن المعل

التحديد السليم  الأمريسهم في تعزيز كفاءاتهم وفعاليتهم في صنع القرارات، وعليه يقتضي 
 والدقيق قدر الإمكان لهذه المعلومات.

تنوع نظرا لاتساع حجم النشاط التسويقي وتنوعه الكبير مما ينعكس على تعدد و 
 2هذه الأنشطة. لإدارةمن المعلومات الضرورية  المستفيدينحاجات 

 3المعلومات المطلوبة فيما يلي: أهموتتمثل 

 معلومات عن تقييم السياسة السعرية المعتمدة حاضرا. -
التعديلات التي يمكن  أوالمعتمد في تسعير المنتجات الجديدة  الأسلوبمعلومات عن  -

 المعتمدة في ذلك. والآليةالحاضرة  الأسعارعلى  إجراؤها
توزيع السلع ومتابعة منافذ التوزيع وتقييم كفاءتها والمقترحات  آليةمعلومات عن  -

 .الآليةالضرورية لتطوير هذه 

                                                           

، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، تخصص إدارة أعمال المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات دور نظامالهيثوم عبد الله،  -1
 .66، ص 0108/0107الموارد البشرية، جامعة تلمسان، 

 .08هشام رضوان، مرجع سبق ذكره ، ص  -2
، إثراء للنشر لوجيا المعلوماتمدخل إلى تكنو ، تيسير محمد العجارمة، نظام المعلومات التسويقيمحمد عبد حسين الطائي،  -3

 .36،35، ص ص0115والتوزيع، الأردن، 
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معلومات عن كفاءة الوسائل الترويجية المستخدمة ومدى نجاعة الحملات الترويجية  -
 المنشودة. الأهداف إلىالتي تتبناها المؤسسة حاليا وتلك الواجب تبنيها للوصول 

 معلومات عن متابعة رجال البيع. -
 معلومات عن الزبائن الحاليين والمحتملين وسلوك شرائهم. -
 التسويقية بعامة. الأنشطةكفاءة  معلومات عن تقويم -
 تلك التي يجب حذفها. أوالتسويقية التي يجب تعزيزها  الأنشطةمعلومات عن  -
 الجديدة التي يمكن الدخول فيها. الأسواقمعلومات عن  -
 معلومات عن المنتجات التي يمكن تطويرها وتحسينها وطبيعة التطوير المطلوب. -
المزيج الحاضر والمنتجات  إلى إضافتهاة التي يمكن معلومات عن المنتجات الجديد -

 التي يفترض حذفها من المزيج الحاضر.
 الملائمة لمواجهتها. والاستراتيجيةمعلومات عن طبيعة المنافسة السائدة  -
العالمية وخاصة تلك المنتجات المشابهة لمنتجات المؤسسة  الأسواقمعلومات عن  -

 .والوسائل الترويجية والأسعارمن حيث مستوى الجودة 

 العكسية:  التغذية-رابعا

وتكتسب ، معايير محددةوفقا ل النظاميتم من خلاله قياس مخرجات  العملية التيهي 
أهمية كبيرة في نظام المعلومات التسويقي نظرا لان مخرجات النظام مهمة جدا في عملية 

ساهمت هذه  فإذااتخاذ القرارات كما تساهم بشكل كبير في تحسين الأداء التسويقي، 
كان الجواب  إذا أماتكون عليه.  أنالمخرجات في تسهيل هذه المهمة تعد مطابقة لما يجب 

دة النظر في العناصر الثلاثة السابقة: المدخلات والمعالجة والمخرجات وذلك لا، فتتم إعا
 1.المخرجات القادمة ستكون ملائمة  أنمن  والتأكدمن اجل معرفة مواطن الخلل 

                                                           
مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداء التسويقي، خالد خالفي،  -1

 .000العدد الخامس، ص 
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 يوضح النموذج الخاص بعناصر نظام المعلومات التسويقية الآتيوالمخطط 

 لعناصر نظام المعلومات التسويقية الأساسي: النموذج 1 الشكل
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.35، ص 0110نظام المعلومات التسويقية ،دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عملن،تيسير العجارمة، محمد الطائي، مصدر:   

 

 

 

أنظمة المعلومات 

 الفرعية الأخرى

 الإدارات الأخرى

القرارات 

 التسويقية

 المدخلات
 

 بيانات عن:
 المواد المتاحة-
 التكاليف-
 المبيعات-
 المخزون-
 الظروف الاقتصادية-
 الظروف الاجتماعية-
 متغيرات المنافسة-
 الديموغرافيةالتشريعات -
 العوامل الديمغرافية-
 سلوكية المستهلك-
 
 

 عمليات المعالجة
 

 تجميع البيانات -1

 تصفية البيانات -2

 فهرسة البنايات -3

إعداد تقارير  -4

 بالمعلومات
 تخزين المعلومات -5

 تحديث المعلومات -6

 استرجاع المعلومات -7

 المخرجات

 معلومات عن:
 مزيج المنتج.-
 مزيج التسعير.-
 مزيج الترويج-
 مزيج التوزيع-

البيئة 

الخارجية 

 مزيج المنظمة

 التوزيع

البيئة الداخلية 

 للمنظمة

المدخلات 

من 

المصادر 

 الخارجية

 المنافسون

 المجهزون

 المساهمون

المنظمات 

 الحكومية

 المنظمات

 الأخرى

 الاتحادات

 ...الخ 

 

 

 

 مزيج المنتج

 مزيج

 التسعير

 مزيج الترويج
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 التسويقية:: مكونات نظام المعلومات الفرع الثاني

مكونات نظام المعلومات التسويقية هي الأنظمة الفرعية المكونة له اعتمادا على مفهوم 
عدد من الأنظمة الفرعية  إلىنظرية النظام الذي يقتضي بإمكانية تجزئة النظام الواحد 

 (.0المتكاملة تبعا لمعايير مختلفة. كما يوضح الشكل )

 المعلومات التسويقية.: مكونات نظام 12الشكل رقم 

      

البيئة     ام المعلومات التسويقيةنظ         ادارة التسويق
 التسويقية

        

 

 

 

             
القوى 
 البيئية الخارجية

 قرارات تسويقية وعمليات اتصال    
    

 .018، ص 0118، الأردن، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، التسويق مدخل تحليلي أصولناجي معلا، رائف توفيق، المصدر: 

 

 

السجلات 

 الداخلية

المعلومات 

ة التسويقي

 السرية

 التخطيط

 التنفيذ

 الرقابة

تحديد 

المعلومات 

 اللازمة

توزيع 

 المعلومات

تحليل 

 المعلومات

بحوث 

 التسويق

 السوق المستهدفة

 المنافسون

 قنوات التوزيع

 الجمهور العام

 ال

 

 ا

 

 القزى

ومعالجة المعلوماتتوفير   
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 الداخلية للمؤسسة: السجلاتنظام -أولا

التقارير  لإعدادالسجلات والوثائق الموجودة داخل المؤسسة تعتبر مصدرا رئيسيا  إن
والتوصيات المهمة لمتخذي القرارات التسويقية، لذلك فان تنظيم تلك الوثائق وطرق الحصول 

حاسما في مدى نجاعة نظام المعلومات التسويقي وسلامة  أمراعليها وكيفية معالجتها تعتبر 
 1مخرجاته ومدى جدية المؤسسة نفسها في التعامل مع ظروف البيئة التسويقية.

ه السجلات الداخلية للمؤسسة والتقارير الدورية الصادرة عن المؤسسة كما تعد هذ
لقة بالتخطيط عملية اتخاذ القرارات المتع لكثير من المعلومات التي تتطلبها هامامصدرا 

  2.والتنفيذ والرقابة

 الاستخبارات التسويقي: نظام-ثانيا

المصادر والإجراءات التي تساعد مدير  مجموعة نظام الاستخبارات التسويقية هو
مواكبة التطورات والتغيرات التي تحدث في البيئة الخارجية للنشاط التسويقي التسويق في 

 بذلك.الحصول على المعلومات التي تتعلق وذلك عن طريق 

 3:الآتيةالاستخبار التسويقي يمكن للمؤسسة اتخاذ الخطوات  أولتحسين نظام التجسس 

 رجال البيع على جمع المعلومات بطريقة جيدة.تدريب  -

 .إضافيةتجسس  أساليب أواستغلال مصادر  أواستخدام  -
 .وكالات تسويقية مخصصة أو أجهزةشراء معلومات من  -

 1بعض الخطوات السالفة الذكر : فيما يلي

                                                           

، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد استخدام نظام المعلومات التسويقية على أداء الفنادق اثرحنيش الحاج، سيد احمد حاج عيسى،  -1
 .000، ص 0105، 01، العدد، 10

 .016،017، ص ص 0118، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، التسويق مدخل تحليلي أصولناجي معلا، رائف توفيق،  -2
، 0106، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية ، عمان،مدخل اتخاذ القرار، خالد قاشي، نظام المعلومات التسويقية -3

 .068، 066 ص ص
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البيع هم رجال المخابرات التسويقية، فهم بمثابة أذان وعيون المؤسسة في السوق،  رجال -أ
 أوالمشترين والمتعاملين مع المنافسين، ويمكنهم اقتناص  أويقابلون العملاء  أنهمبحيث 

عليها بأي طريقة أخرى وهذا التقاط بعض المعلومات التي لا يمكن توفيرها والحصول 
 على جمع أنواع معينة من المعلومات وتحفيزهم على ذلك. يتطلب تدريب رجال البيع

بخلاف رجال البيع يمكن للمؤسسة استخدام الأساليب التالية  أساليب تجسس إضافية -ب
 للحصول على المعلومات الطبيعية الخاصة والتي لا يمكن الحصول عليها بطرق أخرى:

 .استخبار أو توظيف خبراء التجسس التسويقي 

 التجارية وشراء منتجات المنافسين لفحصها ودراستها. حضور المعارض 

 .قراءة وتحليل التقارير المنشورة عن المنافسين وبواسطة المنافسين أنفسهم 

 .حضور الجمعيات العامة والملتقيات 

  الحديث مع الموظفين والعاملين السابقين الذين تركوا الخدمة ومع العاملين الحاليين
 الموردين للمنافسين.وكذا العملاء والموزعين و 

 .تحليل وقراءة الصحف والمجلات المتخصصة والقيام بالتصنت التليفوني 

الشركات التسويقية  أو الوكالاتالحصول على معلومات من خلال شراء خدمات  -ج
 المتخصصة.

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     

 .016-013، ص ص 0110، الإسكندرية، الدار الجامعية ، التسويق الدوليقحف،  أبوعبد السلام  -1
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  بحوث التسويق:نظام  -ثالثا

مرة في بداية القرن العشرين نتيجة الثورة  لأولهر نظام بحوث التسويق ظلقد 
 إغراقالواسع النطاق وما يترتب على ذلك من  الإنتاجخلق ظاهرة  إلى أدتالصناعية التي 

حدوث الفجوة بين المنتج والمستهلك / المستخدم بالشكل الدائم الذي السوق بالسلع، ومن ثم 
    البداية لظهور فكرة بحوث التسويق.استلزم وجود الوسيلة المناسبة لسد هذه الفجوة فكانت 

الوسيلة التي تربط المستهلكين والعملاء والجمهور  أنهابحوث التسويق على  إلىينظر 
بصانع القرار التسويقي في المؤسسة، ومن شأن المعلومات التي يتم جمعها من البيئة 

 1تساعد في التعرف على كثير من الفرص الموجودة في السوق. أنالتسويقية 

صانع القرار التسويقي لا يستطيع الاعتماد فقط على ما يحصل عليه من  أنالحقيقة 
معينة. فقد لا  لأوضاعدراسات ميدانية  إلىمعلومات استخبارية ولهذا فانه يحتاج في الغالب 

 إدارةيستطيع نظام الاستخبارات التسويقية توفير المعلومات اللازمة، وهنا يتعين على 
كثيرا في  الإدارةدراسات تستهدف الحصول على هذه المعلومات والتي تفيد  إجراءالتسويق 

 تصميم ووضع الخطط والبرامج والاستراتيجيات التسويقية.

باحثي التسويق يقومون بنشاطات متعددة تتراوح  أنالدراسات الحديثة  إحدىتوضح 
بين تحليل المبيعات والحصص السوقية وبين القيام بدراسات عن القيم الاجتماعية والفرص 

رئيسية لوظيفة بحوث  أنشطةهناك عشرة  أنالدراسة  أوضحتوعموما فقد . السوقية المحتملة
   2التسويق وهي:

 
 
 

                                                           

 .036، ص سبق ذكره خالد قاشي، مرجع  -1
 .011، ص سبق ذكره مرجع  ناجي معلا، رائف توفيق، - 2
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 تحديد السوق المحتمل. -   

 تحليل الحصص السوقية. -      

 تحديد خصائص السوق ورصد الاتجاهات السائدة فيها. -      

 تحليل المبيعات. -      

 .الأعمالالدراسات حول اتجاهات  إجراء -      

 التنبؤ قصير المدى. -       

 دراسة وتحليل المنتجات المنافسة. -       

 التنبؤ بعيد المدى -       

 سة نظم المعلومات التسويقية.درا -        

 1 .بالأسعارالدراسات المتعلقة  إجراء-       

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .001، ص سبق ذكره مرجع  ناجي معلا، رائف توفيق،-1
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 الأداء التسويقي.حول  أساسيات: المبحث الثالث

 والأهميةالتسويقي المفهوم  الأداءالأول:  المطلب

 وذلك الأعمالمستويات الأداء التسويقي في بيئة  أعلىتحقيق  إلىتسعى المؤسسات 
ضرورة حتمية  أصبحالتميز في الأداء  أنمتطلبات البقاء والاستمرار، كما  للوصول الى

الأسس  أهميعتبر الأداء التسويقي لرجال التسويق من كما  متغيرات البيئة التنافسية. أفرزتها
التي تحسن من أداء المؤسسة ككل والذي يسمح لها القيام بالنشاط المنوط بها لتحقيق 

مختلف التعريفات التي  إلىأهدافها، ونظرا لأهمية هذا الأداء في المؤسسة وجب الإشارة 
 جانب أهميته. إلىالأداء التسويقي  إلىأسندت 

 الفرع الأول: مفهوم الأداء التسويقي:

رضاء إشباعالتسويقي على انه: " قدرة المؤسسة على  يعرف الأداء زبائنها من خلال  وا 
 1ينتظرونه". كانوامع حاجاتها وتتطابق مع ما  تتلاءمتقديم خدمات 

درجة نجاح المؤسسة والتي تتحقق بوساطة المنتجات التي تقدمها كما يعرف على انه: "
 2المؤسسة".

 3الموضوعة في الخطة التسويقية". لأهدافهامستوى تحقيق الشركة كذلك هو: "

التسويق الالكتروني يصف كفاءة وفعالية الوظيفة  أنالتسويقي هو  فالأداءمن هنا 
 الزبائن وضمان ولائهم.التسويقية في مدى تحقيق رضا 

                                                           

، شهادة ماجستير، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية اثر الاتصال في رفع الأداء التسويقيبوكريطة نوال، -0
 .56، ص 0100-0101وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، 

، دار الحامد للنشر والتوزيع، إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد استراتيجية العمليات والأداء التسويقياكرم الطويل، علي العابدي، -2
 .008، ص 0103

، شهادة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، العوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونية وأثرها على الأداء التسويقيندى فائز يحيى، -3
 .60، ص 0100ة الأعمال، قسم الأعمال الالكترونية، كلي
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 الفرع الثاني: أهمية الأداء التسويقي:

المنظمة  فأهداتبرز أهمية الأداء التسويقي في كونه يرتبط بشكل مباشر بتحقيق 
والمتمثلة في زيادة الحصة السوقية وزيادة الأرباح المتحققة ورفع كفاءتها الى المستوى 

 المطلوب.

 1النقاط التي تبرز أهمية الأداء التسويقي فيما يلي: أهم إيجازويمكن 

 المؤسسة. أهدافالتعرف على مدى انجاز -0

المؤسسة لاستخدامها من اجل تسهيل توفير المعلومات للمستويات الإدارية المختلفة في -0
 تحقيق الشمولية والعقلانية في اتخاذ القرارات التسويقية.

 تكشف العناصر التي تملك الخبرة والمهارة والمعرفة ووضعها في مكان العمل المناسب.-3

 المؤسسة المختلفة. أقسامالتأكد من التنسيق بين -6

 تشخيص الأخطاء واتخاذ ما يلزم لمعالجتها.-8

 التحسينات المستمرة له. إجراءالتسويقي على  للأداءتعمل الرقابة المستمرة -7

 يعبر عن استغلال موارد المؤسسة وقابليتها في تحقيق أهدافها. أنكن يم-6

 يسهم في خلق القيمة.-5

 الزبائن. أهدافيساعد على تحقيق -1

 

                                                           

، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة التسويق المبني على المعرفةنزار عبد المجيد رشيد البرواري ، فارس محمد النقشبندي، -1
 .030، ص 0103، الأردن، 10
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الثلاثة التالية  الأبعادذلك فان الأداء التسويقي تظهر أهميته عن طريق  إلىإضافة 
 1وهي:

  :أمبشكل مباشر  كانتالمتمثل بالمضامين والدلالات المعرفية سواء البعد النظري 
 ضمني.

 :عن طريق استعمال الدراسات والبحوث. البعد التجريبي 
 :عن طريق تطبيق الأساليب المتعلقة بتقويم نتائج الأداء التسويقي. البعد الإداري 

 تقييم الأداء التسويقي ومؤشرات قياسه.: الثانيالمطلب 

 أفضلفان  إذنفعالية وكفاءة العمليات التسويقية تخضع عادة للتغيير بسهولة،  إن
 إخضاعالسبل لتشخيص وتقييم الوضع الحقيقي لصحة وسلامة العملية التسويقية هو 

 .المؤسسة لعملية مسح كاملة وشاملة وهذا ما يطلق عليه تقييم الأداء التسويقي

 الفرع الأول: مفهوم تقييم الأداء التسويقي وعناصره.

أفضل طريقة لإعادة النظر في تقييم وتحسين الوظيفة التسويقية هو القيام بتقييم  إن
 الأداء التسويقي نظرا لأهميته فهو يمنح المؤسسة قاعدة حقيقية لتحقيق الفعالية التسويقية.

 مفهوم تقييم الأداء وعناصره. إلىمن هنا سوف نتطرق في هذا الفرع 

 

 

 

 

                                                           

، أطروحة يقي لمنظمات الأعمال الصغيرة الفلسطينيةاثر الاستراتيجيات التسويقية في الأداء التسو وائل علي رفيق نظيف،-1
 ..037، ص 0107دكتوراه، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، 
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 أولا: مفهوم تقييم الأداء:

 1نذكر منها ما يلي:تعددت تعريفات تقييم الأداء التسويقي 

تقييم الأداء التسويقي هو التعرف على مدى موافقة الأداء التسويقي الفعلي مع المعايير : أ
التسويقية المحددة سلفا، حتى تتكون صورة حية لما يحدث فعلا، ومدى النجاح في تحقيق 

 الخطط الموضوعة بما يكفل اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسين الأداء. وتنفيذالأهداف 

ص الشامل والمنتظم والمستقل والدوري لبيئة العمل التسويقي حنه الف: كما عرف على اب
تحديد المشكلات التسويقية والاستراتيجيات والأنشطة التسويقية للمؤسسة، وبذلك  والأهداف

 والفرص المتاحة ثم اقتراح خطة عمل لتحسين الأداء التسويقي للمؤسسة.

لكنه في الواقع هو يشمل معلومات تساعد  تقييم الأداء التسويقي عملية اتخاذ القرارات: ج
 على اتخاذ القرارات.

يتوقف عند مقارنة النتائج الفعلية مع  لأنهيعتبر تقييم الأداء التسويقي كجزء من الرقابة : د
 المؤشرات المخططة.

يستخدم أدوات وطرق للتحقق من بلوغ  لأنهلتقييم النتائج  كأداةتقييم الأداء التسويقي : ه
 الأهداف.

إدارة  تأديةتقييم الأداء التسويقي هو الوقوف على مستوى  أنعلى هذا يمكن القول 
التسويق لمختلف وظائفها خلال فترة زمنية معينة بهدف معرفة الانحرافات ومحاولة معالجتها 

 2يلي:  من خلال ما

 مساعدة الإدارة العليا في تعديل برنامج التسويق.-0

 عن الخطط التسويقية.وقوع الانحرافات  إلىالكشف عن الأسباب التي أدت -0
                                                           

 .813، ص 0116، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، إدارة منظومات التسويق العربي والدوليفريد النجار، -1
 .816نفس المرجع السابق، ص -2
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 تحديد مواضع القوة والضعف في النشاط التسويقي.-3

 المنافسين. أهمتقدير المركز التنافسي ومقارنته بمراكز -6

 ثانيا: عناصر تقييم الأداء التسويقي: 

 : 1يشتمل تقييم الأداء التسويقي على أربعة عناصر رئيسية وتتمثل في أنينبغي 

عماال منطقااي ومحاادد بشااكل مساابق ووضااع تسلساال ماانظم لخطااوات  إطااار إتباااع المنهجيةةة:-أ
حسااااينات التااااي يجااااب يساااالط تقياااايم الأداء التسااااويقي الضااااوء علااااى طبيعااااة الت أنالتقياااايم ويجااااب 

خطاة لتمكين المؤسسة مان تحقياق أهادافها، ومناه ساينتج عان هاذه الإجاراءات المنهجياة إدخالها 
 قصيرة وطويلة الأمد. عمل شاملة تعالج الاحتياجات

في الأداء التسويقي للمؤسساة  ةالمؤثر  يوضع في عين الاعتبار جميع العناصر الشمولية:-ب
بشاااكل شاااامل ولااايس مجااارد تحدياااد نقااااط الضاااعف، وعلاااى هاااذا يجاااب أن يتجااااوز تقيااايم الأداء 

 التسويقي أعراض المشكلة ليبحث في الأسباب الحقيقية وسبل معالجتها.

أن يكااون تقياايم الأداء التسااويقي عمليااة مسااتقلة وموضااوعية ومتماشااية  يجةةبالاسةةتقلالية: -ج
عملية التدقيق والتقيايم ذاتهاا، فاإن المساؤول عان إجاراء تقيايم الأداء التساويقي يجاب مع طبيعة 

يكااون لديااه أي اهتمامااات شخصااية بالنتااائج وأن يكااون كاماال الاسااتقلالية، وألا ياارتبط بااأي  ألا
 الإجراء. عمل قد ينتج عن مثل هذا

ذات معدل تغير متزايد لاذلك لاباد أن يتجناب بيئة ديناميكية يعمل التسويق ضمن  الدورية:-د
الاادوري لتقياايم الااداء التسااويقي والحاجااة لإجااراء هااذه العمليااة بساابب حاادوث الأساالوب الوقااائي 

سااتنعكس التااي الأزمااات فقااط، وبااذلك فااإن إجااراء عمليااة تقياايم الأداء التسااويقي ساايعود بالفائاادة 
 على صحة وسلامة المؤسسة.

                                                           

 .038، ص 0100، دار الطباعة للنشر والتوزيع، القاهرة، كيف تقيم أداء الشركات والعاملينهير ثابت، ز -1
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 الفرع الثاني: مؤشرات قياس الأداء التسويقي:

 أهممراحل عملية تقييم الأداء، وتعد كذلك من  أهماختيار مؤشرات الأداء وتركيبها  إن
أساسية وهي:  أنواع أربعالأسس المستخدمة في التقييم، وتصنف هذه المؤشرات ضمن 

 مؤشر الربحية، مؤشرات الحصة السوقية، الابتكار التسويقي ورضا الزبون.

 أولا: مؤشر الربحية:

وليس الهدف هنا التركيز على نقود السوق فقط  يجب التركيز على تحقيق الربحية،
من المنافسين ويضمن ذلك المحافظة  أفضلتلبية احتياجات الزبائن بشكل  إلىولكن النظر 

تحسن في الربحية مع توسع الفرص والنمو  النتيجةالزبائن واستقطاب زبائن جدد وتكون  على
 1سسة على المدى البعيد.ؤ ديمومة للم أكثرومستقبل 

وتلبية  إشباعطريقة لتحقيق الربحية هو  أفضل أنوفلسفة التسويق الحديث تعتقد 
المفهوم الحديث لا يقتصر على  أنمن المنافسين، كما  أفضلحاجيات المستهلكين بصورة 

نماالعكس  أوالمستهلكين على حساب مصلحة المؤسسة  إرضاء يفرض على المؤسسة  وا 
 2نوع من التوازن بين المستهلك ومصلحتها الخاصة. إيجاد

قياس ربحية المنتجات  إلىعند تحليل ربحية النشاط التسويقي تحتاج المنظمة 
هلكين والقطاعات البيعية المختلفة وذلك لمعرفة والأنشطة التسويقية ومجموعات المست

 .إلغائها أوتخفيضها  أوالأنشطة والمنتجات والأسواق التي يمكن زيادتها 

 3 وتتمثل الخطوات اللازمة لقياس وتحليل ربحية التسويق فيما يلي:

 تحديد تكلفة الوظائف التسويقية.-0
                                                           

رسالة لنيل درجة الماجستير، سطيف،  ،دور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء بالمؤسسات الصناعية عريوة محاد،-0
  .60، ص 0100عباس،  جامعة فرحات

  .60ذكره، ص نفس مرجع سابق -2
 .10، ص 0111، جامعة قناة السويس، مؤشرات ومعايير قياس وتقييم الأداءسيد محمد جاد الرب،  -3
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 بهدف تحديد تكلفة كل نشاط.تخصيص التكاليف التسويقية على الأنشطة المختلفة -0

 مؤشر الحصة السوقية:ثانيا: 

مجموع مبيعات المؤسسة من علامة معينة مقسومة على  بأنهاوتعرف الحصة السوقية 
لنفس السلعة وبمختلف العلامات، كما تعرف على انها  الأخرىمجموع مبيعات المؤسسة 

 1.الإجماليةالنسبة بين حصة المؤسسة وحصة السوق 

ويتم قياس مؤشر الحصة السوقية عندما تقوم المؤسسات بتحديد الحصة السوقية التي 
يجب تغطيتها وخدمتها، مقارنة مع المنافسين في نفس القطاع سواء مقارنة مع الحصة 

مع الحصة السوقية  أوحصة سوقية في القطاع نفسه  أكبرالسوقية للمؤسسة التي تملك 
هذه الحصة خلال  إلىيمكن الوصول  إذدة في السوق قائثلاث مؤسسات  لأكبرللمؤسسة 

 2فترة ومنية معينة ويمكن تحقيقها بشكل يتناسب مع الظروف البيئية والخارجية للمؤسسة.

 ثالثا: مؤشر الابتكار التسويقي:

الأعمال أصبح الابتكار حالة ملحة تسعى العديد من المنظمات الى بلوغها في عالم 
 بالصراع من اجل البقاء وما يرافقها من ضغوط وتهديدات.ولا سيما في بيئة تتصف 

عدد  أكبر(" الابتكار التسويقي على انه القدرة على تقديم Hillet Jonesعرف )-
قياس بالمنافسين وما يحقق زيادة في الحصة  أكبرممكن من المنتجات الجديدة وبسرعة 

 3السوقية للمنظمة."

م والتسويق الابتكاري بشكل خاص محور لقد بات الحديث عن الابتكار بشكل عا-
حالة جديدة تسويقيا سواء في  إيجادعناية الكثير من المنظمات المعاصرة حيث يساهم في 

                                                           

  .603مصر، ص 0115الدار الجامعية،  ، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم، -1
  .606نفس المرجع السابق، ص  -2
، 0، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،الاردن، الطبعة على المعرفةالتسويق المبني نزار عبد المجيد رشيد البواري واخرون،  -3

  00،ص0103
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التسعير، فهو يشكل مجالا مهما يساعد في تطوير  أمالترويج  أمالتوزيع  أممجال المنتج 
الابتكار يمثل البوابة  أن، كما يساعد على تدعيم الموقف التنافسي للمنظمة، وبما الأعمال

الرئيسية والهامة لدخول عالم التسويق الديناميكي المتغير في الوقت الراهن الذي يتعاظم فيه 
الذكاء التنافسي للمنظمات الذي يمثل اتجاه مفتوح للاستعداد للتحديات المستقبلية بكافة 

 .1أنواعها

 رابعا: مؤشر رضا الزبون:

المنظمات واتجاهاتها  أداءمعيار مهم في تقويم  بأنهرضا الزبون  أهميةتتمثل 
 أثبتتالاتصالات الحديثة، حيث  وأجهزةالمستقبلية ولا سيما في ظل التكنولوجيا المتقدمة 

المنظمة يساوي خمس مرات كلفة الاحتفاظ بالزبون  إلىكلفة جذب زبون جديد  أنالدراسات 
بقائه يرا من الجهد والوقت كما يساهم رضا يتطلب جذب زبون جديد قدرا كب إذوهو راضي،  وا 

التسويقي للمنظمة للحفاظ على زبائنها، فالزبون يعد مفتاح الربحية  الأداءالزبون في تحسين 
للمنظمات، والاهتمام برضاه يولد القدرة على حماية نفسه من المنافسين خصوصا المنافسة 

علق بردود فعله الايجابية انه يمثل تغذية عكسية للمنظمة فيما يت إلى إضافةالسعرية، 
خلق ميزة  إلى إضافةتطوير منتجاتها المقدمة للزبون  إلىوالسلبية، مما يقود المنظمة 

 2تنافسية وتعزيز ترويج الكلمة الايجابية المنقولة.

  3حيث تتمثل أبعاد رضا الزبون في:

مهامها بالشكل الصحيح واستخدام  أداءتتعلق بمدى قدرة المنظمة على  *الملائمة:
 مدخلاتها. إدارةالمناسبة في  الآليات

                                                           

  .00، ص0116، عالم الكتب للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مصر، ابتكار الأفكار الإعلانيةالسيد بعنسي، -1
، 0نشر والتوزيع، الأردن، الطبعة يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، مؤسسة الوراق لل-0

  .003،ص0115
  .080نزار المجيد البرواري، فارس محمد فؤاد النقشندي، مرجع سابق ذكره،ص-3
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 والأدواتمدى جودة المواد  أوالمنظمة لبرامج  إدارةكيفية  إلى*الجودة: تشير 
 المستخدمة لتحقيق التوقعات.

 مدى تحقق المنفعة المتميزة في استخدام منتجات المنظمة. إلى*الاستفادة: تشير 

تعلق بطبيعة التفاعل ما بين الزبائن والعاملين في المنظمة على نحو *خدمة الزبون: ت
 عام.

 1خطوات تحقيق رضا الزبون فتتمثل في: أما

 فهم حاجات الزبون.-

 الحصول على التغذية العكسية للزبون.-

 بناء برنامج لقياس رضا الزبون.-

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  .080نزار المجيد رشيد البرواري، فارس محمد النقشندي، مرجع سابق ذكره، ص -1
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 :خلاصة

مؤسسة وقد ناقشنا في  أيناقش هذا الفصل نظم المعلومات والتي لا تخلو منها 
وناقش المبحث الثاني  والأهميةالمفهوم والخصائص نظم المعلومات من حيث  الأولالمبحث 

المبحث الثالث فقد  أماداخل المؤسسة،  الأنظمة أهمنظم المعلومات التسويقية باعتبارها من 
 ولتأثيره البالغة لأهميته نظرا قياسه في المعتمدة والمعاييرالتسويقي  الأداء إلىتطرقنا فيه 

 .المنظمات أداء في الكبير

 من خلال هذا الفصل نستخلص ما يلي: 

تعمل نظم المعلومات وخاصة التسويقية على الاستفادة القسوة من المعلومات في حل -
 مشاكل المؤسسة في مختلف المجالات.

الوظيفة التسويقية النتائج التسويقية التي تسعى  أوالتسويقي في المخرجات  الأداءيتمثل  -
 تحقيقها خلال فترة زمنية معينة ويرتبط مفهومه بكل من الكفاءة والفعالية. إلى

تستخدم المؤسسة العديد من المؤشرات وذلك فيما يخص الحصة السوقية والربحية والولاء -
 وقيمة المبيعات.
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 تمهيد

بعدددددستع ضناعالدددددمع ضختصدددددعم ا ضخلعمدددددت بمقدددددعا ضختعيفتدددددع  ضخاندددددف    فتلايددددد  اعا صعاددددد  
فعمعمدداو فتنفمعادد  فبعددس اعا دد  ضسسضق ضخانددف    فعمعمدداو فتاردداض  أ عندد  ضاا  مددع    م دد  
نددد عؤسع  ددد  فضأدددد ضختانندددت ضخصمسأ دددت فأدددس فأدددد ضلا عامدددع عيدددخ  عيدددخ تلايددد  مددديو ضختصدددعم ا فضا

عختت، فخاح  ق  مسض مع ضنالستمع عسة  سفض  نع   متسع ضلانداب ع  ضختانب ضختعسم  بفرسا   ب 
ضختددف ع عيددخ ضختددفقص   سضلددة ضختاننددت خاتددد ضخب عمددع  ضخع تددت، فمقدداض خاعددسس  سفض  ضخساضنددت 
نع  عي مع فلد تمسا ت تمعنبت خاحي ة ضخب عمع ، ح ث نماؤاق إخ سع    ضختبحدث ضخادعم  تد  

 ميض ضخصمة ضخاؤب   . 
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 .المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

 عابا ضختانب ضختعسم  بفرسا   بحتعا  فلاس عي  تد   مدا ضختعدعخا ضخند عح ت ضخاد  ا لدا 
ح دث  نددا ؤب عدسس تعابدا تد  ضخند عت تدد  تلايد  فلا دع  ضخدفؤ  تد  ضاددة  أعختدت،بسدع فلا دت 

 ضخاضحت فضلانااتعا، ختع ااف ا ب  ضختمؤ ت ت  تمعقا لعبت فحتعتع  تعسم ت.

 المطلب الأول: التقديم المؤسسة محل الدراسة.

  دددد ضختاندددب ضختعدددسم  بفردددسا    ددد  فلا دددت أعختدددت  ددد  أيدددب ابدددعة  فلاس عيددد  ضختعاف دددت 
 ضخلعبت. بتمعقامع

ضخدداضبؤ بدد   فلا ادد   08نيددا عيددخ ضخؤا ددق ضخددفؤم  اأددا  51إي  بعددس عدد  ت ددا ضخفلا ددت ب 
نيدا فتتدع  ت د  ضختاندب مدف ضمد   ادف ا عيدخ  18أعختت فنن نسة نتع  بعس ع  تس مت عمعبت ب 

بغددا ا    26بمغيددف تمسددع   26فغا ددت  62ضختاض ددق ضخلددافا ت خياضحددت، تمسددع  مددسق  حاددف  عيددخ 
غا دددت  ددد  ضخحتدددعا نتدددع  حادددف  عيدددخ أععدددت  588غدددا  تددد  ضخؤددداض  ضخعدددعخ  ف  بددداعث 26ف 

 تحعلاض  فأععت تااتاض  فتفأ  خين عاض  فتؤعا،

نتددع  حاددف  ضختانددب عيددخ فنددعصة م ددة تلممددت خيعتددعة فضخدد فضا ف عاتددس ضختانددب عيددخ 
اععأددسض  تددد ضخ ؤددعع   ضخعددعا فضخلددعص ح ددث ض  تمددسا سليدد  ا ا بددع تانددعف ع بدد   ضخاععأددسض  

 ضخ فضا ضخععس   .ف 

سااددت فبتنفمددع   15نتددع  ات دد  ضختانددب بت عمدد  ضختعسم ددت ضختندداعتيت  دد  ضخعددع  بحدداضاة 
 تفلحت    ضخاسفة ضخاعخ :
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 : مكونات المياه المعدنية للمركب03الجدول رقم 

Unité Résultat Paramètre N 
Mg/1 246.39 Calcium 01 
Mg/1 43.63 Magnésium 02 
Mg/1 33.63 Sodium 03 
Mg/1 6.22 Potassium 04 
Mg/1 50.0 Chlorures 05 
Mg/1 500 Sulfates 06 
Mg/1 353.8 Bicarbonates 07 
Mg/1 7 Nitrates 08 
Mg/1 1620 Conductivité électrique a 25 c° 09 

 6.73 Ph 10 
f° 79.8 Dureté th 11 
f° 0.0 Ta 12 
f° 29 Tac 13 
c° 57 Température 14 

 : ت  ضعسضس ضخؤعخبت بعلاعاتعس عيخ فاعصق ضختاننتالمصدر

  حاف  ضختانب عيخ مفعع  ت  ضسأنعا ضخاص ن ت فضخا  بسفامع ام نا إخخ  أنعا  اع ت:
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 : الهيكل التنظيمي للمركب المعدني بوشهرين03الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ت  إعسضس ضخؤعخبت بعلاعاتعس عيخ فاعصق ضختاننتالمصدر: 

 

 

 الاقسام التشغيلية الاقسام الادارية

 المدير العام

 نائب المدير

قسم المالية 
 والحسابات

 المقتصد

مسؤول القسم الفندقي 
 والمستخدمين

 

 القسم التقني

مصلحة 
 الحمامات

 قسم الخدمات

 قسم الايواء

 قسم الحجز والاستقبال

 قسم الاستعلامات

 شؤون الغرف

 قسم النظافة والتهيئة

 المطعم

 المطبخ

 قاعة النزلاء

 المقاهي

 غرف الاستحمام

الصيانة والاصلاحات 
 التقنية

 وحدة الامن والنظافة
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 .لاص بعختسعا ضخامق ت ت فضخان ا تفم  ضخا  االاقسام الادارية: -1

ف  مس بسع ايك ضختاعي ت با س ا ضخلستع  خيم لاق فضختااسس   عيخ الاقسام التشغيلية: -2
 ضختانب.

 .البيئة التسويقية للمؤسسة المطلب الثاني:

 فم  ضختحفا ضلانعن     ضختانب فااتاة   تع  ي :الخدمة: -1
 لستت ضلا فضق-
 لستت ضلاؤععا-
 لستت ضخم ة-

 :ضخخ لستع  ضلاى ضختاتايت    بعلإلع ت

 اف  ا ربنت ضلاماام -       

 ضختنعبح فضخت عم -       

 تفضأ  ضخن عاض .-       

نب ح ث ضلانععا معتش ضخابح ضختمع بإلع ت اا احس سو عيخ ضنعس ضخانيصت السعر:  -2
 .خلأنععاافاس تفنت ت  ؤ يت ضخنمت لاانف  اعبات 

ا  د  ا دس ا لستعاد  تد  لدعة ضخحاد  ن عنت ضخاف  د ضختبعر عاتس ضختانب عيخ التوزيع:  -3
فضلاامعة ضختبعرا ب   ت سا ضخلستت فتنا بيسع،  عختانب  ف ا ضخعتعة    نة تندع  لاندا بعة 

 سمد عص  فاف  ا ضخلستع  ضختؤيفبت، فلا  عاتس ضختانب عيخ ن عنت ضخاف  دد ضخغ دا ضختبعردا ضخ ب
 عاتس عي سع.خ س خس   فنؤعق ضف فنعلا  ن عح ت  
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لا  نددددداعتة ضختاندددددب ن عندددددت ااف ا دددددت فضندددددعت خايدددددب ضخنددددد عت فضخاعا ددددد  الترررررروي : -4
بلستعاسا، ح ث  عاتس   ؤ عيدخ ضلإعدع   د  بعدو ضخفندعصة: نعختيمد ع  ضلاردسعا ت 

 فضختؤف ع  ضختاف اة بعخيغت ضخعاب ت فضخيغت ضخصامن ت.
بسااددت نب دداة عيددخ فمددا ضمددا عممددا ففضاسددت ضختانددب ح ددث اعاتددس ضخلستددت العرراملون: -5

 ضخعمما ضخبرا     ضخاععتة تد ضخ بعص .
بعخب صددت ضختعس ددت ضختح ؤددت ف عتددة عيددخ اعيسددع   سدداا تانددب بفرددسا  المحرريط المرراد :  -6

تعصتدددت فتمعندددبت خادددف  ا ضخاضحدددت تددد  لدددعة ضختندددعحع  ضخللددداضق فأععدددع  ضلاندددا بعة، 
ضختنعبح فغ امع ت  ضخامعت ا ضخا  اب خ اضنلت    يم  ضخندعصح فاندف   مدفاة حندمت 

 ع  ضختانب.
 عمس ضخؤيب. ض  عتي ت ا س ا ضخلستت    ضختانب  فا ت ااا تبعراةالعمليات: -7

 المبحث الثاني: منهجية وخصائص عينة الدراسة:

نتدددع  فلدددح  ضخساضندددت،ندددمامعفة  ددد  مددديض ضختبحدددث تدددمسا ضخبحدددث ضخعيتددد  ضختندددالسا  ددد  
تااتددد ضخساضندددت فضلإادداضقض  ضختابعدددت خاح دددق تدد  مدددسأسع فتعصتدددت متددفي  ضخساضندددت فضسندددعخ ب 

خددك تدد  لددعة تاتفعددت عمعمدددا ضلإحمددعص ت ضختنددالستت  دد  احي ددة ضخب عمددع  ضلإحمددعص ت، في
الدددتسع ادددعث تؤعخدددب، ح دددث مادددس  فخسدددع  لدددا تمسا دددت ضخساضندددت ضخت سضم دددت  تدددع اعم سدددع  امدددعفة 
تااتددد فع مددت ضخساضنددت،  دد  حدد   اددا ضخاؤدداق إخددخ ابددع  فمددسق  سضة ضخساضنددت فيخددك تدد  لددعة 

 ضختؤيب ضخاعخث.

 المطلب الأول: منهجية وأداة الدراسة الميدانية:

مددسض  مدديو ضخساضنددت نددف  منددالسا ضختددمسا ضخفمددص ، إي  عددا  ب مدد  تدد  ضاددة اح  ددق  
ؤا  ددت خفمدد  ضختفلددفع ضختدداضس ساضنددا  تدد  لددعة تمسا ددت عيت ددت مددح حت فامددف ا ضخماددعصا 

 ضخا   اا ضخافمة إخ سع عيخ  رنعة اأت ت تعباة  تن  اصن امع.
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 ت ح دددددث  عابدددددا تددددد  ضمندددددب ضختمدددددعما ف ناامدددددع ضندددددالسضتع  ددددد  ساضندددددت ضخقدددددفضما ضلإمندددددعم
فضلاااتعع ت ف انا ضختمسا ضخفمص  بعخفضأع  سم   ساس ضخقعماة نتع م   د  ضخفضأدد ف ندالسا 
تلايدد  ضسنددعخ ب ضختمعنددبت فن ص ددت ضخاعب ددا عدد  ضخقددعماة فاصندد امع تدد  ضاددة ضخافمددة إخددخ  سددا 

،  دعخاعب ا ضخنتدد   عؤ مدع فمدصع اأت ددع  فلدح   دد  ت دسضا ضخقددعماة  ف بحفاددتفاحي دة ضخقدعماة ضخت
ع فساادددت ضاابعؤسدددع بدددعخقفضما ضسلددداى،  تدددع ضخاعب دددا ضخن صددد    مددد  ضخقدددعماة ف فلدددح حاتسددد

 لمعصمسع.

خ ددس اددا امددت ا ضنددابعمت تدد  ضاددة اتددد ضخب عمددع  تدد    دداضس ع مددت ضخساضنددت فاحي يسددع فمدديض  دد   -
  ضخساضنددت فندديض نددب ة ضخفمددفة إخددخ سلالا  يض  أ تددت فتاردداض  انددتح بعلإاعبددت عيددخ انددعالا

 .    spss إحمعص ع  بعنالسضا ضخبامعتا ضلإحمعص  ع،ضلابعا  ال عاس

اددا احس دددس  نددصيت ضلانددداتعاة  ددد  تاتفعددت تددد  ضختحددعفا، تددد   ادددة انددس ة عتي دددت احي دددة 
 ضخماعصا نتع  ي :

 .  ضخ نا ضسفة: ضختاعي ت بعخب عمع  ضخرلم ت فضخفق ص ت خيتناافب 
 ( تحعفا الص تاغ اض  ضخساضنت فم : 86ضخ نا ضخاعم : ف لا ) 

 ( مقعا ضخناع  فضخا عا ا ضخسضلي ت(: ضسنصيت ضختحسسة خيتاغ ا ضختنا ة ضسفة )5ضختحفا.) 
 ( مقعا بحفث ضخانف ق(: ضسنصيت ضختحسسة خيتاغ ا ضختنا ة ضخاعم  )6ضختحفا.) 
 ( مقعا ضلانالبعاض  ضخانف   ت(: ضسنصيت ضختحسسة خيتاغ ا ضختنا ة ضخاعخث )2ضختحفا.) 
 ( ضسنصي6ضختحفا :)( ضسسضق ضخانف   ت ضختحسسة خيتاغ ا ضخاعبد .) 

 اا اات   ضختعؤ ع  بعلاعاتعس عيخ ضسنيفب   ضخاعخ   :

  6، ضخل عا ضخاعم  بعخعسس 5بعخمنبت خلأنصيت ضخلتنت ضسفخخ:  ات  خيل عا ضسفة بعخعسس 
 ...فمنيض. 2فضخل عا ضخاعخث بعخعسس 

  نا  ضخلتعن ، ضختب      ضخاسفة ضخاعخ :بعخمنبت خبعأ  ضسنصيت: ضعاتسمع عيخ ت  عس خ 
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 يكرت الخماسي المعتمد في الدراسة: مقياس ل(04الجدول رقم )

تماماغير موافق  البيان تماماموافق  موافق محايد غير موافق   

 5 4 3 2 1 الدرجة

 سا فاحي ة ضخب عمع  ضلإحمعص ت، سضا فضصة  ، SPSS: تحتس بعة ضخ عب ، ضخمقعا ضلإحمعص  المصدر
 .58، ص6882خيمرا، عتع ، ضساس ، 

خبمدددعق  ندددصيت ضلانددداتعاة، فمددديض خاندددس ة عتي دددت إسلدددعة  ضلإ ادددعب ضعاتدددسمع عيدددخ ضسنددديفب 
 ضخب عمع  فضاامعب ضسلؤعق.

نددمحعفة فمدد  فاحي ددة إاعبددع  ع مددت ضخساضنددت بلمددفص نددة لعمدد ت تدد  ضخلمددعصص 
اا ضناماع  ضااعو ضخع مت خنة ناضة تد   ندصيت ضخساضندت فمديض بعلاعاتدعس عيدخ  ضخمفع ت ضختسافنت،

ضخفنددؤ ضخحنددعب ، فخاحس ددس ؤددفة ضخلع ددع ت  ددعس خ نددا  ضخلتعندد ، ح ددث أتمددع بحنددعب ؤددفة 
، ....ضخد(( عيدخ 3ضخدخ 2، تد  2إخدخ  1ضخصصت فضخي   نعف  حعمة أنتت عسس ضختنع ع ) تد  

، ادا إلدع ت مديو ضخ  تدت إخدخ  أدة 8.0= 4/5ؤدفة ضخصصدت  عسس ضخل عاض  ضختاعحت، فعي د   ندعف 
أ تت    ضخت  عس فم  ضخفضحس ضخمح ح فيخك خاحس دس ضخحدس ضسعيدخ خيلي دت، فعي د  ند اا اصند ا 

 ضخماعصا حنب ضخاسفة ضختفضخ : 
 (: الأوزان المرجحة لمقياس الدراسة05الجدول رقم )

 اتجاه الإجابة المتوسط المرجح

1..1إخخ  1.88ت   عاتعتغ ا تفض ق    

2.51إخخ  1.08ت    غ ا تفض ق 

3.31إخخ  8..2ت    تحع س 

4.11إخخ  3.48ت    تفض ق 

5.88إخخ  4.28ت   اتعتعتفض ق    

 بتت  إعسضس ضخؤعخالمصدر: 
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 لمستخدمةالمطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة والأساليب الإحصائية ا

 الفرع الأول: مجتمع وعينة الدراسة
س عيدددخ اف  دددد ضنددداتعاة ضخساضندددت عيدددخ ختحسفس دددت تااتدددد ضخساضندددت   دددس أتمدددع بعلاعاتدددعمقددداض 

ضنددداتعاة عيدددخ ات دددد  21ضختدددفقص   بتاندددب بفردددسا  ، خ  فتدددفض باعبصاسدددع فعي ددد    دددس ادددا اف  دددد 
ضنددداتعاة  28ضختدددفقص   ضختافضادددس بعختاندددب فأدددس ضنددداغاأ  ضخعتي دددت ضندددبفع ا ا بدددع تددد  ضنددداااعع 

 ختفضخ   ب   ع مت ضخساضنت.معخحت خياحي ة فضخاسفة ض
 (: عينة الدراسة06الجدول رقم )

 

 

 عيخ  ا  ضناتعاض  ضلاناب ع  بمعق تعخبت  إعسضس ضخؤالمصدر: 

اددايلص ضمدددا مددصع  مددديو ضخع مددت تددد  ح ددث: ضخادددمس فضخعتددا فضختامدددة ضخعيتدد  فندددمفض  
 ضخلباة فضختان  ضخفق ص     ضخاسفة ضخاعخ : 

 

 

 

 

 

 

 %النسبة  التكرار البيان

 56.61 1 عسس ضلاناتعاض  غ ا ضختناااعت
 01.55 28 عسس ضلاناتعاض  ضخت بفخت خيساضنت

 588 21 عسس ضلاناتعاض  ضختف عت
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عينة الدراسة حسب السن، المستوى الدراسي، المركز الوظيفي،  : توزيع07ول رقم جد
 الخبرة

 النسبة المئوية التكرار فئة المتغير المتغير

 ضخامس
 02.1 62 ينا
 52.2 6 ضماخ
 % 588 28 فعتضختا

 ضخعتا

 12.2 52 نمت 61 – 68ت  
 22.2 58 نمت 21 – 28ت  
 52.2 6 نمت 61 – 68ت  

 % 588 28 ضختاتفع

 ضختامة ضخعتي 

 28 1 اعمف   ف  أة
 22.2 51 ا م  نعت 

 2.5 6 خ نعمس
 % 588 28 ضختاتفع

 ضختان  ضخفق ص 

 / / تس ا
 / / تس امعصب 

 / / اص س  اع
 28 1 اص س تميحت

 58 65 تفق 
 % 588 28 ضختاتفع

 ضخلباة

 12.2 52 نمفض  1 – 6ت  
 28.8 1 نمفض  58 – 2ت  
 52.5 1 نمت51 – 55ت  

 % 588 28 ضختاتفع
 عيخ  ا  ضناتعاض  ضلاناب ع  : ت  ضعسضس ضخؤعخبت بمعقالمصدر

 %02.5ضختبحفا   نعمفض ت  ضخدينفا، ح دث بيغد  مندباسا  قسا ت  ضخاسفة ض  غعخب ت 
 ت  تاتفع ع مت ضخبحث ضف ضخساضنت.% 52.2  تع بيغ  منبت ضلإمعث 
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 دد   % 12.2نددمت ضحايدد   عيددخ منددبت بفضأددد  61-68بعخمنددبت ختاغ ددا ضخعتددا  ماددس ض   صددت -
 تددع ضخصصددت تدد   %22.2نددمت بيغدد   21-28حدد   منددبت ضختبحددفا   لددت  ضخصصددت ضخعتا ددت تدد  

 .%52.2نمت بيغ   68-61

تدد  ضختبحددفا   حعمددي    %22.2بعخمنددبت خيتاغ ددا ضختامددة ضخعيتدد  خيتبحددفا     ددس فاددس ض   -
تنافى اعمف ،  د  حد   بيغد  مندبت ضختاحمدي   عيدخ % 28عيخ رسعسة ا م  نعت  ت عبة 

بعددس    تددعف ل دداض لا  فاددس  دد  ضختاننددت تحددة ضخساضنددت حددعتي  رددسعسض %2.5رددسعسة خ نددعمس 
 ضخاسا  )تعانا ا فسنافاضو(.

تددمسا بيغد  لبددااسا تدد   % 12.2فعمدس ضخاددسأ ق  د  نددمفض  ضخلبداة خددسى ضختبحددفا   مادس ض  -
 28نمفض   يس سا منبت  58ضخخ  2نمفض  ضتع ضختبحفا   ضخي   بيغ  لبااسا ت   1ضخخ  6
 %52.5ب  ندمت   دس حدسس  مندباسا 51ضخدخ  55   ح   ماس ضخي   بيغ  لبااسا ت   %

.*فتدد  ممددع  تندد  ضخ ددفة بددع  تااتددد ضخساضنددت   دداضس ع مادد  تعقتسددا ينددفا، إلددع ت إخددخ إ  
تامددة عيتدد  لا بددعس نددمت، نتددع  اتاعددف  ب 28غددعخب اسا تدد   صددت رددبعم ت لا اااددعف   عتددعاما 

 ميو م  لمعصص فنتع    اضس ع مت ضخساضنت.ب  فلباة نع  ت، 

 ستخدمة في تحليل البياناتئية المالاساليب الاحصاالفرع الثاني: 

اددا ضخ  ددعا باحي ددة ضخب عمددع  احيدد ع اددسفخ ع بعنددالسضا ضخح تددت ضلإحمددعص ت خاؤب  ددع  ضخعيددفا 
فاتدد   Statistical Package for the Social Sciences v.26)ضلاااتعع ددت )

 ضلاناععمت بعسنعخ ب ضلإحمعص ت ضخاعخ ت: 
  خصددع نافمبددع ( تععتددة- Alpha de Cronbach )  خ  ددعس ضلاعاتعس ددت فابددع    ددداض

 (  .  The validityضلاناب ع  فتععتة ضخمسق )
 . ضخمنب ضختصف ت فضخاناضاض 
 ( ضختافنؤع  ضخحنعب ت فضلامحاض ع  ضختع عا تMean, Standard Deviation .) 
 ( ضلابعاShapiro-Wilk .خيا نس إيض نعم  ضخب عمع  اابد ضخاف  د ضخؤب ع   ا لا ) 
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  ضلابعا   نا ف(  سمT-test خ  عس ضمحاض  ضلااعبع  عد  تافندؤسع ضخحندعب  لالابدعا )
 ضخصال ت ضسفخخ. 

 ( ندديفب سضخددت ضلامحددسضا Régression)    فاددا ضنددالسضت   دد  ضخساضنددت خاحس ددس ضساددا بدد
 ضختاغ اض  ضختنا يت فضختاغ ا ضخاعبد لالابعا  ال ع  ضخساضنت. 

 المطلب الثالث: ثبات وصدق أداة الدراسة:

ضخ  ددعا بعلالابددعاض  ضلإحمددعص ت ضختمعنددبت خاحي ددة  الدد ع  ضخساضنددت، لابددس تدد  ضخا نددس أبددة 
تددد  تفافأ دددت  سضة ضخ  دددعس ضختندددالستت، ح دددث اعندددس ضختفافأ دددت ممدددع ساادددت ابدددع   سضة ضخ  دددعس، 

 :  1فاا اا  سضة ضخ  عس بعسة عفضتة مينا تمسع

سس ضخعبددعاض   دد  ضلاندداب ع ، : بح ددث ادد سضس أ تددت تععتددة ضخابددع  ب  ددعسة عددطررول الاختبررار: أولا
  فيخك ت  لعة ا ا ا   عسة عسس ضخعبعاض  عيخ رتفخ ت ضختحافى.

  دة تععتدة ابدع  ضلالابدعا ب  دعسة اادعمس   داضس  تجانس أو تبراين درجرات أفرراد العينرة:: ثانيا
 ضخع مت، ف نبا تععتة ضخابع  تد   عسة ابع     اضس ضخع مت    إاعبعاسا.

: عمستع انف  عبعاض  ضلانداب ع  غ دا تصسفتدت  ف مدعبت فهم أداة القياسثالثا: مدى صعوبة 
إخددخ ضخالتدد  ، فبعخاددعخ  اادد اا سااددت ابددع    ياصددفضضلانددا ععب،  ددع    دداضس ضخع مددت ضختندداافبت أددس 

  سضة ضخ  عس.
: إيض نعمدد  ضخصادداة ضخ تم ددت بدد   أ عندد   بددمصس رابعررا: الفترررة الزمنيررة بررين قياسررين بررنفس الأداة

اا يخددك عيددخ إاعبددع  بعددو   دداضس ا ؤف يددت منددب ع  ددع  ضخقدداف  أددس الايدد  فبعخاددعخ  أددس  ددضسسضة 
 ضخع مت ضختناافبت تتع  اس  إخخ عسا ابع  ضخ  عس. 

(، خ  ددعس تددسى ابددع   سضة Alpha de Cronbach - نددالسا تععتددة ) خصددع نافمبددع 
نداب ع  بابدع  بمدفسو، ضخساضنت،  عابا ميض ضختععتة ت   ما ت ع  س ضخابع  ،  سف  ابؤ ابع  ضلا

 ضخماعصا تفلحت    ضخاسفة ضخاعخ :ف  %28فضخمنبت ضلإحمعص ت ضخت بفخت خ  م  

                                                           

 .615، ص6880سضا فضصة خيمرا، ضخؤبعت ضسفخ ،  ،spssالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام تحصفق افسة،  1-
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 (: نتائ  اختبار ثبات وصدق أداة الدراسة )معامل ألفا كرونباخ(00الجدول رقم )

 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا  ت: ت  إعسضس ضخؤعب المصدر

بعدددددس عددددداو  سضة ضخساضندددددت عيدددددخ تاتفعدددددت تددددد  ضسندددددعاية ضختحنتددددد   خغددددداو ا   تسدددددع، 
فامددددح ح ضسلؤددددعق، اددددا ضخ  ددددعا ب  ددددعس ابددددع  فمددددسق  سضة ضخساضنددددت تدددد  لددددعة تععتددددة ) خصددددع 

   منددبت تععتدة ضخابددع   ضعدعو (، ف عحددق تد  ضخاددسفةAlpha de Cronbach -نافمبدع 
(، تتدع  دسة عيدخ    %02خمندبت ح دث بيغد  )خص اض  ضلاناب ع  نعمد   عيدخ بنا دا تد  مديو ض

( Alpha de Cronbach  اض  ضلاناب ع  خسع تعسلا  ابدع  ععخ دت، إ    دعسة أ تدت تععتدة )
اعمدد    ددعسة مددسق فابددع  ضخب عمددع  تدد  عنددس ماددعصا ضخع مددت عيددخ تااتددد ضخساضنددت، اعمدد  منددبت 

ند ع سف  مصدس  %02مندبت  ابع  ضخساضنت   م  إيض  ع س اف  د ضلاناب ع  عيخ مصس ضخع مت  دإ 
 إاعبعاسا ضسفخخ.

( عدد  ؤا ددق حنددعب ادديا تععتددة The validityنتددع  تندد  حنددعب تععتددة ضخمددسق )
(، ميض ضختععتة    س   تدع إيض ندع  ضلانداب ع    د س Alpha de Cronbach -) خصع نافمبع 

ع ح ددث  عددع تددع فلددد خ  عندد ، ف عحددق    ضخمنددبت نعمدد  نب دداة تدد  ضخمنددبت ضختعاتددسة إحمددعص 
 .(، ضستا ضخي   سة عيخ مسق  سضة ضخساضنت%12بيغ  )

 

 

 

حاا 
 ضخع مت

عسس 
 ضخص اض 

 Alpha de -) خصع نافمبع 
Cronbach) 

 -ضخمسق  )تععتة
Validity C) 

28 25 8،022 8.128 
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 المبحث الثالث: تحليل النتائ  واختبار الفرضيات.

ندددمامعفة  دددد  مددديض ضختبحددددث احي دددة فاصندددد ا خيب عمددددع  ضخاددد  اددددا ضندددالاضاسع تدددد  ضندددداتعاة 
ضلاندددداب ع ، ح ددددث  دددداا عدددداو يخددددك  دددد  اددددسضفة اقسددددا ضخاف  ددددد ضخاندددداضا  ختحددددعفا ضخسضانددددت، 
بعلاناععمت    بسض ت ضستا  نعخ ب ضلإحمعق ضخفمص  ت  ت ع  س ضخم عت ضختان  دت تاتايدت  د  

ضسفنعؤ ضخحنعب ت X(فت ع  س ضخارا  تاتايت    ضلامحاض ع  ضختع عا ت ،Si ت  ادا ضلابدعا ،)
(، خ دداا بعددسمع Shapiro-Wilk رددعب اف ف يددكتددسى إابددعع ضخب عمددع  خياف  ددد ضخؤب عدد  بعلابددعا )

 ضلابعا ضخصال ع  ب نيفب ضلامحسضا ضخبن ؤ.
 المطلب الأول: وصف إجابات عينة الدراسة:

: )نظام السرجلات والتقرارير الداخليرة (وصف إجابات عينة الدارسة نحو المحور الأول :أولا
  تنممع ايل ص ضخماعصا ضختاحمة عي سع ضخلعمت بعختاغ ا ضختنا ة ضسفة: 

 نظام السجلات والتقارير الداخلية  (: إجابات أفراد العينة على المتغير المستقل الأول00الجدول رقم )

 ضخص اة ضخاأا
ضخفنؤ 
 ضخحنعب 

ضلامحاض  
 ضختع عا 

 ضااعو ضلإاعبت

تحتفظ المؤسسة بنظام حديث للسجلات يتم تحديثه  1

 . باستمرار
 تفض ق برسة 52083, 4,2667

المستخدمة في هده الأنظمة تتسم البرامج والأجهزة  2

 . بالسرعة في إدخال المعلومات
 برسة تفض ق 54667, 4,3333

يمكن نظام التقارير الداخلية من تخزين المنظم  3

 . للمعلومات التسويقية
  تفض ق 57135, 4,1333

توفر هذه الأنظمة المعلومات الكافية عن البيئة التي  4

 . تتعامل معها المؤسسة
 برسة تفض ق 58329, 4,2667

يساعد النظام بالقدرة على إعداد التقارير التي تخص  5

 .العمليات الداخلية في المؤسسة
 برسة تفض ق 71116, 4,3333

 برسة تفض ق 91539, 4,3000 . يعمل هذا النظام على تلبية احتياجات إدارة التسويق 2
  37774, 4,2722 ضختاتفع
 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر
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نظررام  ((    ضختافنددؤع  ضخحنددعب ت خص دداض  ضختحددفا ضسفة 09 الددح تدد  ضخاددسفة اأددا )
 ضخاعم ددت( خيص دداة 6.22) بتافنددؤ حنددعب  أددسا ب ح ددث نعمدد ، )السررجلات والتقررارير الداخليررة

ضخبداضتا فضلااسد ة  د  تدع  عمد  ضختفض  دت عيدخ     بردسة تانعف ت بساادت تفض دق ضخلعتنت فضخص اة 
مددديو ضختانندددت ااندددا بعخنددداعت  ددد  ضسلدددعة ضختعيفتدددع  فض  ضخمقدددعا  ندددععس بعخ دددساة عيدددخ ضعدددسضس 

 تند  مقدعا   د  حد   مادس ضخص داة ضخاعخادت ،ضخا عا ا ضخا  الدص ضخعتي دع  ضخسضلي دت  د  ضختانندت
 إي ح ددق ضختحددفا تافنددؤ حنددعب  نددف   تضخا ددعا ا ضخسضلي ددت تدد  ضخالدد    ضختددمقا خيتعيفتددع  ضخا

   ف تع  ت ة ضخخ ساات تفض ق.فم 8.155بعمحاض  تع عا  أساو  (6.52)

ضخعبددددعاض  ضلالدددداى  دددع  تافنددددؤعاسع ضخحنددددعب ت اادددف ع بدددد   مددددعي    لإاعبدددع تدددع بعخمنددددبت  
عيددخ مدديض ضختحددفا،         دداضس  أف ددتفمدديض   فسمددع خي ددفة عيددخ    ممددعك تفض  ددت  ،ضختافنددؤ  

 .بمقعا ضخناع  فضخا عا ا ضخسضلي تض  ضختاننت اعتة ت تفض     عيخ ضخع م
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 ثانيا ر وصف إجابات عينة الدارسة نحو المحور الثاني: 
  تنممع ايل ص ضخماعصا ضختاحمة عي سع ضخلعمت بعختاغ ا ضختنا ة ضخاعم   نتع  ي :

)نظام بحوث (: إجابات أفراد العينة على المتغير المستقل الثاني10الجدول رقم )
 .التسويق(

 ضخص اة ضخاأا
ضخفنؤ 
 ضخحنعب 

ضلامحاض  
 ضختع عا 

 ضااعو ضلإاعبت

تسهم بحوث التسويق في إيجاد معلومات حول  5

 . المشكلات التسويقية
 برسة تفض ق 53498, 4,3000

لاحتياجات يتم إجراء البحوث التسويقية وفقا  0

 . المؤسسة
 برسة  تفض ق 71116, 4,3333

توفر المؤسسة كافة الأجهزة المساعدة على  1

 .إنجاز البحث التسويقي
 برسة تفض ق 67891, 4,4333

تتميز البحوث التسويقية المجرات بالاستمرارية  58

 .لحل المشاكل
 برسة تفض ق 54667, 4,3333

حالة عدم التأكد تقوم بحوث التسويق بالتقليل من  55

 . التي تواجه المؤسسة
 تفض ق  75886, 4,1000

وجود بحوث التسويق يؤدي بشكل كبير إلى  56

 . تحديد الفرص التسويقية والمشاكل التسويقية
 تفض ق 88992, 3,9667

تسمح بحوث التسويق بفهم طبيعة السوق والقوى  52

 . الرئيسية المؤثرة فيه
 برسة تفض ق 76112, 4,2000

  49392, 4,2381 ضختاتفع

)ضختيحق SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا  ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر
 (86اأا 

مقددعا  (    ضختافنددؤع  ضخحنددعب ت خص دداض  ضختحددفا ضخاددعم  )58 الددح تدد  ضخاددسفة اأددا )
ف  1ف  0اأدا  ض ح دث احمدي  ضخعبدعا  (6.22ف) (2.12(، ااضفح  تدع بد   )بحفث ضخانف ق

محاض  تع ددددعا  بددددع، 56بسااددددت تفض ددددق فضأددددة منددددبت نعمدددد  خيعبددددعاة   (6.22) عيددددخ منددددبت 58
 .تفض  ت عيخ ميض ضختحفا ( فميض   فسمع خي فة عيخ    ممعك8.001)
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 ثالثا ر وصف إجابات عينة الدارسة نحو المحور الثالث: 
  تن  ايل ص ضخماعصا ضخلعمت بعختاغ ا ضختنا ة ضخاعخث نتع  ي : 

نظام الاستخبارات (: إجابات أفراد العينة على المتغير المستقل الثالث)11الجدول رقم )
 (.التسويقية

 ضخص اة ضخاأا
ضخفنؤ 
 ضخحنعب 

ضلامحاض  
 ضختع عا 

ضااعو 
 ضلإاعبت

يتم جمع معلومات عن المنافسين بصورة يومية  56

 . ومستمرة
 تحع س 1,15917 3,0333

التسويقية المؤسسة بالمعلومات تزود الاستخبارات  51

 . المتعلقة بالتطورات التي تحدث في البيئة الخارجية
 تفض ق 90019, 3,5000

يتيح نظام الاستخبارات التسويقية معلومات كافية  52

 . عن أسعار المنتجات المقدمة من قبل المنافسين
 تفض ق 85501, 3,6000

معرفة يساهم نظام الاستخبارات التسويقية في  55

 . حاجات ومتطلبات زبائن المستقبل
 تفض ق 96431, 3,6333

بفضل نظام الاستخبارات التسويقية يتم متابعة  50

 .  استراتيجيات المنافسين
 تفض ق 82001, 3,5000

يهدف نظام الاستخبارات التسويقية إلى تزويد إدارة  51

 . التسويق بالمعلومات المهمة في الوقت المناسب
 تفض ق 89955, 3,8667

تساهم الاستخبارات التسويقية في اكتشاف الفرص  68

 . والتهديدات التي تواجه المؤسسة
 تفض ق 68145, 3,8667

يساهم نظام الاستخبارات التسويقية بتنبؤ بردة فعل  65

 . المنافسين حول إجراءاتها
 تفض ق 98261, 4,0000

  43593, 3,6125 ضختاتفع
 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا تضخؤعخب: ت  إعسضس المصدر

 ضخاعخددددددث(    ضختافنددددددؤع  ضخحنددددددعب ت خص دددددداض  ضختحددددددفا 55 الددددددح تدددددد  ضخاددددددسفة اأددددددا )
ح دددث احمدددي  ضخعبدددعاة اأدددا  (4.00ف) (3.033(، ااضفحددد  تدددع بددد   )نددالبعاض  ضخاندددف   تضلا)

تدع  عمدد  ضلااادعو محددف سااددت ، (8.10فضمحدداض  تع ددعا  ) (6.88عيدخ تافنددؤ ضخحندعب  ) 65
( تددد ضمحدداض  تع ددعا  2.822احمددي  عيددخ تافنددؤ حنددعب  ) 56ضتددع ضخعبددعاة اأددا ضختفض  ددت 

(5.511). 

 



 الميداني للدراسة  الإطارالفصل الثاني: 

 

55 
 

 الرابع:ر وصف إجابات عينة الدارسة نحو المحور  رابعا
(  دد  ضخانددف   ضلاسضق  تنممدع ايلدد ص ضخمادعصا ضختاحمددة عي سددع ضخلعمدت بددعختاغ ا ضخادعبد )

 ضخاسفة ضخاعخ : 
 )الأداء التسويقي( (: إجابات أفراد العينة على المتغير التابع12الجدول رقم )

ضخفنؤ  ضخص اة ضخاأا
 ضخحنعب 

ضلامحاض  
 ضختع عا 

 ضااعو ضلإاعبت

يهتم الفندق بتحليل الحصة السوقية و معرفة  66

 .اتجاهاتها على مستوى الخدمات و الزبائن
 برسة تفض ق 52083, 4,2667

تعتبر الحصة السوقية احد المؤشرات المهمة و  62

 .الفاعلة التي تعزز المركز التنافسي للفندق
 برسة تفض ق 66868, 4,3667

 تفض ق  99943, 4,0356 .زيادة أعداد الزبائن و استقطاب زبائن جدد 66
 تفض ق برسة 66089, 4,3325 .زيادة أرباح الفندق بشكل اكبر من منافسيه 61
 تفض ق برسة 56832, 4,4363 تطور خدمات الفندق يؤدي إلى زيادة الربحية 62
زيادة قدرة الفندق في استخدام موارده يؤدي إلى  65

 .زيادة الربحية
 تفض ق برسة 56832, 4,4313

العمل على تحسين و بناء علاقات طويلة الأمد مع  60

 .الزبون
 تفض ق برسة 57135, 4,4667

يدعو الفندق زبائنه لطرح أفكارهم وأرائهم حول  61

 .الخدمة بين فترة وأخرى
 تفض ق برسة 82768, 4,2667

يركز الفندق على تحقيق قاعدة ولاء قوية و تحسين  28

 .صورته في ذهنية الزبون
 تفض ق برسة 56832, 4,4302

يحاول الفندق فهم حاجات زبائنها وإشباعها  25

 .باستمرار
 تفض ق برسة 57135, 4,4667

  42161, 4,3500 ضختاتفع
 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا  ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر

ضلاسضق ) ضخاضبددد (    ضختافنددؤع  ضخحنددعب ت خص دداض  ضختحددفا56 الددح تدد  ضخاددسفة اأددا )
 عيددددخ 25ح ددددث احمددددي  ضخعبددددعاة اأددددا  (6.822ف) (6.622(، ااضفحدددد  تددددع بدددد   )ضخانددددف   

( تدع  عمد  ضلااادعو 2مف  نبا ت  ضختافندؤ ضخح دعس  )، بساات تفض ق (2.16) تافنؤ حنعب 
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، محف ساات ضختفض  ت إخخ حس تع عيخ تدع ادعق  بد    داض  مديض ضختحدفا تد  ؤدا    داضس ضخع مدت
 .ستع  سة عيخ لع  ارا  إاعبع  ضس اض( 8.155فضمحاض  تع عا  لع   أسا ب )

 الثاني: اختبار فرضيات الدراسة المطلب
 ن اا ت  لعة ميض ضختؤيب ضلابعا نة ت  ضخاف  د ضخؤب ع  ف ال ع  ضخساضنت. 

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي
أبدددة ضخردددافع  ددد  اؤب دددق ضلالابدددعاض  ضختلايصدددت  ادددب ضلابدددعا ؤب عدددت ضخب عمدددع  مدددة اابدددد 
ضخاف  دددد ضخؤب عددد   ا لا،  دددإيض نعمددد  اابدددد ضخاف  دددد ضخؤب عددد   دددإ  ضلالابدددعاض  ضختعيت دددت ندددف  
اندددالسا فاؤبدددق،  تدددع إيض نعمددد  ضخب عمدددع  تف عدددت اف  عدددع غ دددا ؤب ع دددع  دددإ  ضلالابدددعاض  غ دددا 

 .ضختعيت ت م  ضختنالستت
(، ضخدي   عابدا Shapiro-Wilk ردعب اف ف يدكخيخك ضنالستمع ضلابعا افسة ضختؤعب ت خدد )

تددد   مدددا ضلالابدددعاض  ختعا دددت تدددع إيض نعمددد  ضخب عمدددع  اابدددد ضخاف  دددد ضخؤب عددد   ا لا، فضخدددي   عدددس 
لدددافا ع بعخمندددبت خعلابدددعاض  ضختعيت دددت ضخاددد  اردددااؤ     ندددف  اف  دددد ضخب عمدددع  ؤب ع دددع، فتددد  

 :ضخاخ نعم  ماعصاسع نتع  ي    تن  إااضق ميض ضلالابعا SPSSلعة بامعتا 
 ( على محاور الدراسة.شابيرو ويلك: اختبار )(13الجدول )

 Sig ضختحنفبت Zأ تت  عسس ضخص اض  تاعة ضختحفا ضختحفا
 452, 967, 2 مقعا ضخناع  فضخا عا ا ضخسضلي ت ضسفة
 179, 951, 5 مقعا بحفث ضخانف ق ضخاعم 
 050, 925, 0 مقعا ضلانالبعاض  ضخانف   ت ضخاعخث
 665, 974, 58 ضلاسضق ضخانف    ضخاضبد
 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر

ضختحدددعفا  سغيدددب( sigب ددداضقة خمادددعصا ضخادددسفة ضخندددعبق معحدددق    أ تدددت تندددافى ضخسلاخدددت )
   ضخب عمدددع  اادددف ع ؤب ع ددددع، فعي ددد   تنددد  اؤب ددددق ، فمدددف تدددع  عمدددد  (8.81تدددد  ) ضنبدددانعمددد  
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ضلالابددعاض  ضختعيت ددت عيددخ ضخساضنددت، فتمسددع  ندديفب سضخددت ضلامحددسضا ضخبندد ؤ ضختعاتددس  دد  ضلابددعا 
  ال ع  ضخساضنت.

  ثانيا: اختبار وتحليل نتائ  الفرضية الأولى
ب عختت عيخ مقعا ضختعيفتع  ضخانف       إسضاة ضسمرؤت  اعاتس تاننت تانب بفرسا  " 

 ". ضخانف   ت
 للفرضية الأولى T-Test(: اختبار 14) الجدول رقم

 SPSS version26 ت  إعسضس ضخؤعخبت بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا المصدر: 

 28عمدس ساادع  حا دت  51.621اندعف   T( إخدخ    أ تدت 56ار ا ماعصا ضخاسفة اأا )
( H0(، إي  مددا و ضخصالدد ت ضخعست ددت )8.81فمددف  أددة تدد  )، 0.000فتنددافى سلاخددت  نددعف  

اعاتددس تاننددت تانددب بفرددسا   ب عختددت عيددخ ( ضخادد  اددمص عيددخ " H1فم بددة ضخصالدد ت ضخبس يددت )
 ". مقعا ضختعيفتع  ضخانف       إسضاة ضسمرؤت ضخانف   ت

 الثانية: اختبار وتحليل نتائ  الفرضية ثالثا
 نتع  ي :  ضخاعم تات  م عغت ضخصال ت 

 ددد   ضلاسضا دددتخمقدددعا ضخنددداع  فضخا دددعا ا  إ ادددعب  ادددا ععأدددت فادددس ا: لا H0ضخصالددد ت ضخعست دددت 
 .ضخصمسأ ت تحة ضخساضنتضسسضق ضخانف    بعختاننت 

 دد  ضسسضق  خمقددعا ضخندداع  فضخا ددعا ا ضلاسضا ددت إ اددعب  اددا ععأددت فاددس ا: 5Hضخصالدد ت ضخبس يددت 
 .ضخصمسأ ت تحة ضخساضنتضخانف    بعختاننت 

عدد  T-Testاختبار 
 الأفراد

Ddl 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار 

  Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
Sig 

 000, 15,465 35922, 4,0143 61 28 الفرضية الأولى
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ضخنددداع  مقدددعا بعدددس ضندددالسضا  نددديفب ضلامحدددسضا ضخبنددد ؤ بددد   ضختاغ دددا ضختندددا ة ضسفة )
(، فادا ضخحمدفة عيدخ ضخمادعصا ف دق بامدعتا ضلاسضق ضخاندف   ( فضختاغ ا ضخادعبد )فضخا عا ا ضلاسضا ت

SPSS : فضختفلحت    ضخاسفة ضخاعخ ، 

 الثانية(: تحليل الانحدار لاختبار الفرضية 15الجدول رقم)

 
 معاملات الانحدار

 tقيمة  Betaقيمة 
مسررررررررررررررررررررررررتوى 

 Sig B Std. Errorالمعنوية 

 043, 2,121  733, 1,554 اعب  ضلامحسضا 
 001, 3,831 586, 171, 655, مقعا ضخناع  ضخسضلي ت 

 R :8.102تععتة ضلااابعؤ 
 8.26512ضخلؤ  ضختع عا  خيا س ا: 

  R2 :8.266تععتة ضخاحس س 
 8.268تععتة ضخاحس س ضختعسة: 

 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر

(،    8.266)(  ندددددعف  R2اقسدددددا ضخمادددددعصا تددددد  ضخادددددسفة  عدددددعو    تععتدددددة ضخاحس دددددس)
( اصندامع ضخععأدت بدعختاغ ا ضسسضق ضخاندف   ( ت  ضخاغ اض  ضخحعميت    ضختاغ ا ضخادعبد )26%)

 مقا ضخناع  فضخا عا ا ضلاسضا ت((ضختنا ة ضسفة 
( فبإردعاة تفابدت تتدع 0.655أ تت ت ة ضلامحسضا ح ث بيغ )نتع  قسا ضخاسفة تعمف ت 

،  تددع بعخمنددبت فضختاغ ددا ضخاددعبد  ردد ا إخددخ فاددفس ععأددت  اددا تفابددت بدد   ضختاغ ددا ضختنددا ة ضسفة
( تدددع  دددفح  8.81( تدددد تندددافى تعمف دددت  أدددة تددد )5.116إخدددخ تعيتدددت اعبددد  ضلامحدددسضا  بيددد  )

 ب مت ت ضختاغ ا    ضخمتفي . 
(، فمدد  اعبددا عيددخ تععتددة ضلااابددعؤ ضختفاددب فضخععأددت ضلإ اعب ددت ,1020بيغدد  ) βأ تددت 

(، فبادعخ  تد  لدعة ضخمادعصا ضخندعب ت 8.81(  أدة تد  )Sigب   ضختاغ ا  ، فتندافى ضختعمف دت )
 :ضم  م بة ضخصال ت ضخا  امص عيخ
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 ددددد  ضسسضق ضخاندددددف     خمقدددددعا ضخنددددداع  فضخا دددددعا ا ضلاسضا دددددت إ ادددددعب  ادددددا ععأدددددت فادددددس ا
 .ضخصمسأ ت تحة ضخساضنتبعختاننت 

 :الثالثةثالثا: اختبار وتحليل نتائ  الفرضية 
 ات  م عغت ضخصال ت ضخاعم ت نتع  ي : 

 د  ضسسضق ضخاندف    خمقدعا بحدفث ضخاندف ق  إ ادعب  اا  ععأت فاسا: لا H0ضخصال ت ضخعست ت 
 ضخصمسأ ت تحة ضخساضنت.بعختاننت 

 ددد  ضسسضق ضخاندددف    خمقدددعا بحدددفث ضخاندددف ق  إ ادددعب  ادددا  ععأدددت فادددسا: 5Hضخصالددد ت ضخبس يدددت 
 ضخصمسأ ت تحة ضخساضنت.بعختاننت 

بعددددس ضنددددالسضا  ندددديفب ضلامحددددسضا ضخبندددد ؤ بدددد   ضختاغ ددددا ضختنددددا ة ضخاددددعم  )مقددددعا بحددددفث 
، SPSS(، فاا ضخحمفة عيخ ضخماعصا ف دق بامدعتا ضسسضق ضخانف   ضخانف ق( فضختاغ ا ضخاعبد )

 ضخاعخ :فضختفلحت    ضخاسفة 

 الثالثة(: تحليل الانحدار لاختبار الفرضية 16الجدول رقم)

 

 معاملات الانحدار

 tقيمة  Betaقيمة 
مستوى المعنوية 

Sig B Std. Error 

 000, 4,431  615, 2,724 اعب  ضلامحسضا 
 013, 2,662 449, 144, 384, مقعا بحفث ضخانف ق

 R :8.661تععتة ضلااابعؤ 
 383308,ضخلؤ  ضختع عا  خيا س ا: 

 R2 :8.686تععتة ضخاحس س 
 8.556تععتة ضخاحس س ضختعسة: 

 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا  ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر
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(، 8.686(  ندددددددعف  )R2اقسدددددددا ضخمادددددددعصا تددددددد  ضخادددددددسفة  عدددددددعو    تععتدددددددة ضخاحس دددددددس)
( اصندددامع ضخععأدددت ضلاسضق ضخاندددف   ضخحعمددديت  ددد  ضختاغ دددا ضخادددعبد )تددد  ضخاغ ددداض  ( 68.6%)  

 .مقعا بحفث ضخانف ق((بعختاغ ا ضختنا ة ضخاعم  
( فبإردعاة تفابدت تتدع 8.206نتع  قسا ضخاسفة تعمف ت أ تت ت ة ضلامحسضا ح ث بيغ )
بعخمنددبت  ،  تددعفضختاغ ددا ضخاددعبد  ردد ا إخددخ فاددفس ععأددت  اددا تفابددت بدد   ضختاغ ددا ضختنددا ة ضخاددعم 

( تدددع  دددفح  8.81( تدددد تندددافى تعمف دددت  أدددة تددد )2.724إخدددخ تعيتدددت اعبددد  ضلامحدددسضا  بيددد  )
 ب مت ت ضختاغ ا    ضخمتفي . 

(، فمدد  اعبددا عيددخ تععتددة ضلااابددعؤ ضختفاددب فضخععأددت ضلإ اعب ددت 0.449بيغدد  ) βأ تددت 
ادعصا ضخندعب ت (، فبادعخ  تد  لدعة ضخم8.81(  أدة تد  )Sigب   ضختاغ ا  ، فتندافى ضختعمف دت )

 م بة ضخصال ت ضخا  امص عيخ:
ضخصمسأ ددت  دد  ضسسضق ضخانددف    بعختاننددت خمقددعا بحددفث ضخانددف ق  إ اددعب  اددا  ععأددت فاددسا

 .تحة ضخساضنت

 الرابعةرابعا: اختبار وتحليل نتائ  الفرضية 

 نتع  ي :  ضخاضبعتات  م عغت ضخصال ت 
 دد  ضسسضق خمقددعا ضلانددالبعاض  ضخانددف   ت  إ اددعب  اددا ععأددت فاددس ا: لا H0ضخصالدد ت ضخعست ددت 

 .ضخصمسأ تضخانف    بعختاننت 
 دددد  ضسسضق خمقددددعا ضلانددددالبعاض  ضخانددددف   ت  إ اددددعب  اددددا ععأددددت فاددددس ا: 5Hضخصالدددد ت ضخبس يددددت 

 .ضخصمسأ تضخانف    بعختاننت 
نددالبعاض  مقدعا ضلابعدس ضندالسضا  نديفب ضلامحدسضا ضخبند ؤ بدد   ضختاغ دا ضختندا ة ضخاعخدث )

(، فادددددا ضخحمدددددفة عيدددددخ ضخمادددددعصا ف دددددق بامدددددعتا ضلاسضق ضخاندددددف   ( فضختاغ دددددا ضخادددددعبد )ندددددف   تضخا
SPSS : فضختفلحت    ضخاسفة ضخاعخ ، 
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 الرابعة(: تحليل الانحدار لاختبار الفرضية 17الجدول رقم)

 
 معاملات الانحدار

 tقيمة  Betaقيمة 
مستوى المعنويرة 

Sig B Std. Error 

 000, 5,236  636, 3,330 اعب  ضلامحسضا
 117, 1,615 292, 175, 282, مقعا ضلانالبعاض  ضخانف   ت 

 R :8.616تععتة ضلااابعؤ 
 8.65820ضخلؤ  ضختع عا  خيا س ا: 

 R2 :8.801تععتة ضخاحس س 
 8.812تععتة ضخاحس س ضختعسة: 

 (86)ضختيحق اأا SPSS version26 بعلاعاتعس عيخ تلااع  بامعتا  ت: ت  إعسضس ضخؤعخبالمصدر

فمد  مندبت (، 8.801(  ندعف  )R2اقسا ضخماعصا ت  ضخاسفة  ععو    تععتدة ضخاحس دس)
اصن ا ت لع صت خيتاغ دا ضختندا ة ضخاعخدث مقدعا ضلاندالبعاض  ضخاندف   ت، نتدع اقسدا ضخمادعصا  د  

 sig 8.555ضخادسفة ضعدعو عدسا تعمف دت ضلابدعا ضلامحدسضا ضخبند ؤ بد   ضختاغ دا   ح دث بيغد  
فبعخاددعخ  م ددفة ضمدد  لا  فاددس ضاددا بدد   ضختاغ ددا ضختنددا ة ضخاعخددث فضختاغ ددا  8.81فمدد  ضنبددا تدد  

مقددعا خضخادد  اددمص عيددخ ضمدد  لا  فاددس ضاددا ض اددعب   H0ضخاددعبد ضلاسضق ضخانددف    فا بددة ضخصالدد ت 
بتاندددب بفردددسا   ب عختدددت، فيخدددك  اادددد ضخدددخ ض   ددد  ضسسضق ضخاندددف    ضلاندددالبعاض  ضخاندددف   ت 

ننت تحة ضخساضنت لا اعاتدس عيدخ مقدعا   قدت خاصدعس  ضخفأدفع  د  تردعنة فع بدع  اندف   ت ضختا 
 تنا بي ت  س  انعخ ضخخ حة ضخترعنة بعس حسفاسع.
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 خلاصة الفصل: 
 دد  مددديض ضخصمدددة أتمددع بإنددد عؤ ضخاعمدددب ضخمقددا  عيدددخ ضخفضأدددد ضخعتيدد  تددد  لدددعة ضخساضندددت 

سضق ضخاندف    ضختعيفتع  ضخانف       احن   ضسضخاؤب   ت ضخا  أعس  خياعا  عيخ سفا مقعا 
تاندددب بفردددسا  ( تعاتدددس    ددد  مددديو ضخساضندددت عيدددخ ضلانددداب ع  ضخدددي  ادددا  ددد  تانندددت  مسأ دددت )

اف  عددد  عيدددخ تاتفعدددت تددد  ضختدددفقص  ، فبعدددس اتدددد ضلانددداب عمع  ضختف عدددت ادددا اصاغسدددع فاحي دددة 
ضختصف دددت، ضختافندددؤ ، فأتمدددع بحندددعب ضخمندددب SPSS V26ب عمعاسدددع بعلاعاتدددعس عيدددخ بامدددعتا  

ضخحندددعب ، ضلامحددداض  ضختع دددعا ، تععتدددة ضخصدددع نافمبدددع ، فتععتدددة ضلامحددداض  ضخبنددد ؤ تددد  ضادددة 
 ضخساضنت. إرنعخ تعيخ  خلإاعبتفاصن امع  ضس اضس إاعبع احي ة 
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ظر ننوخلامننخلالننرالاتنا ننظاملااامننمملاااملتسمننمةلاااظ ننسولوالاااظننإلارمسااننملافو ننملا  نننا لاتسن لافننإلا
رمجننالاااداننتىلا اننالاننن الاااامننمملافننإلاخمتوننالا خننتاتلال  نن لاسن ننملا وم ننمظ لالاااظ ننسولإلاسانن االاتاءلا

اامدنمنوملااامظلتلنالا ماامنمملاسااملتسمنمةلاااظ نسولوالاس نمونالالاامخلاختواملاااظ نىلا انالاانالاااظ سولوا،
 .ااملتسممةلافإلاظرلوىلا نتافلاااماممان  لا

غونلا خلااامامممةلاااداتقونالافنإلا رتانملالالا اانةلاظظجمننالانن  لاااسمودنالاااظ نسولوالاااروسونا،لا
لا تلنمالااس نماوالااالتمونالااارتوفنالافنإلاظ نووننملا سلاظنتنوالااالنممتوخلاختو نملاسلالاظاتفلااد  ملاخامء

امنمملاااملتسمنمةلافنإلالا أنمواختالااام ظسومةلاامفالاوجالاظل و لاااسخإلاتالالااامؤ  مةلاسلاا اكلا
امنننمملا تاندلا تاءلااالنننممتوخلالملنننالاس ماظنننماإلانفننن لاادنننمءدلالاساجنننمللاظ  ونننىاجنننمللاااماممنننالاخممنننالا

لا تائ م.

فنننإلاظر نننوخلاااظ نننسولوالالاااملتسمنننمةااتنا نننالااظ نننت لاااىنننسءلاختنننالاتسنلاامنننمملالاجنننمءةلانننن  
لنننم لامنننملاننننسلااااظنننمئنلاما نننملامجمسخنننالامنننخلالا اننناخ ننننلافلنننسا ملالاقنننتلاظسلنننتامسلالااستاءلاااظ نننسولإ

الاقظنارننمةلاااظننإلا لنن لاظلننتوملالا اننا،لاسخمننتاملاااظ  ولننإ ماجماننالاجنن ءلالننم لاااامنننولاسلا ماجماننالا
مرنالاااتنا نالالاخممنالاساامؤ  نا لندالااامؤ  مةلاساق لالافإلاظغونمام  الا خلاظاسخلامدوتدلاسلالاالظلت

لا لدالالملا.

 النتائج النظرية: 

لاااامنونننالااامدنننمنوم لننن لالااانننإلا وىنننملااامننننولالاااجمانننالالنننراااتنا نننالامنننخلالانننن  لاتفةنننن
لا:وتإلاساامسج دلافومملاااظ سولإسالاتاءلاااملتسممةلاااظ سولوالالااامظلتلالا اممم

 لااسساسونمةلااانئو نواختالام ظسىلا ولامؤ  الا لن  لامنخلالاااملتسممةلاااظ سولإسجستلااممملا
 .ملالاتلالاظنوتلاظرلوىلامو دلاظامف وال
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 ظلنننوملااتاءلالاولتنننالاا نننظلتاملاامنننمملاااملتسمنننمةلاااظ نننسولوالامنننخلاالال نننمءلااامرظمتنننالافنننإلاخمتونننا
 لا.االممتوخلافإلااامؤ  ا

 مءلارتسالاامشماالاالاتاءلاااظ سولإو منملااممملاااملتسممةلاااظ سولإلافإلااخ . 
 ملسمننملاىنننسنوملامننخلااجننالا قاننمبلااا  ننمئخلا ملظوننمنلالاومفنناامننمملاااملتسمننمةلاااظ ننسولإلااادلننمالا

 .مؤ  ظ ملاتسخلا لنى

 النتائج التطبيقية:  

الاااملنننتاإلااننناامظلتنننىلا تنا نننالارمانننالااامنلالاظمفتنننةلانننن  لااااظنننمئنلامنننخلالنننرالااادلنننالااافنننماإ
لا:ااظماوا سش نوخلا لمامالاسظملاا ظلر لااااظمئنلا

 ظلظمنننتلامؤ  نننالامنانننالا سشننن نوخلا لمامنننالاختنننالاامنننمملاااملتسمنننمةلاااظ نننسولإلافنننإلا تاندلا
 .اساش الاااظ سولوا

 فنننإلااستاءلاااظ ننننسولإلاظسجنننتلاخرقنننالا فننننلا وجنننم إلااامننننمملااا نننجرةلاسااظلنننمنونلاالاتانونننالا
 .ااداتقوالامرالاااتنا ا مامؤ  الا

 مامؤ  ننننالالافننننإلااستاءلاااظ ننننسولإلاظسجننننتلاخرقننننالا فنننننلا وجننننم إلااامننننمملا رننننس لاااظ ننننسوى 
لاااداتقوالامرالاااتنا ا.

 مامؤ  ننننالافننننإلااستاءلاااظ ننننسولإلاظسجننننتلاخرقننننالا فنننننلا وجننننم إلااامننننمملا رننننس لاااظ ننننسوىلا 
 ااداتقوالامرالاااتنا ا.

 مناننننالافننننإلااستاءلاااظ ننننسولإلاامننننمملاالا ننننظل مناةلاااظ ننننسولوالااوجننننم إلا لا فنننننلالاوسجننننتلا 
 . سش نوخلا لماما

لا
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 التوصيات: 

ظإلااننىلا أا نملاااااظسلومةلااتمؤ  الامرالاااتنا الاسلالامخلالرالااااظمئنلااا م لالاالتملا ل 
لا: إىنسنوالاسنإلااماظما

 انظمنننمملاسلا،لالملننالا ل ننملاااظ ننسوى خننمتدلاااامنننلافننإلااا واننالاااظامومننإلاسااشنننمءلامتونوننالا
لا.االمنجإنلا لرقالااامؤ  الا مرو  ملا اف

 توخلافنإلامجنمالاالاخنرملااالنممسظانسوخلالا امءلااممملامظاممالااتملتسممةلاااظ نسولوالا مادانتى
 .الاتاندلاااداتقواسلالاسالاظلما

 ظاوونننفلاامنننمملاااملتسمنننمةلافنننإلااامؤ  نننالا  نولنننالاظ نننم لا مارلنننسالاختنننالاااملتسمنننمةلا
 اامام  الافإلاااظسقوةلااامام ا.

 اامؤ  نننننالااظدنننننمتولاااسقنننننسبلافنننننإلامشنننننماالاسخل نننننمةلاظ نننننسولوالالاولمنننننالافنننننإاخظمنننننمتلاامنننننمملا
 م ظل توا.
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 أولا: الكتب العربية
ل دعر كن  وا عم مرف     11نظ   ل عم ماو   تس عمتة  ويطي ل عم  م      د كورت   ل مر    ر ركي    لفري   -1

 .0111ع تنل  عمما ي  مانشر وعمتوايعل

دعر  أةتة    يتس نظ    ل عم ماو     تس علدعري      وتكنومو ي    ت عم ماو     تسل يتة    ين  تم      يتة    ينل-0
 .0112عم نتهج مانشر وعمتوايعلع تنل

كت      عمة   يد     رع  وم    رونل نظ   ل عم ماو    تس علدعري    ل  كت      علش   مت  عم ني    ل عم  م      -3
 . 1111علأومىل  صرل 

ةونيت  ر د عم كريل نظل عم ماو تس علدعري ل عم  تهيل علأةتةي ل عمدعر عم ت مي   مانش رل  -4
 .1111 صرل 

 وع           تسدي           وعن عم    نظ           تل عم ماو            تس عم                ف             عمتة           ييرل  ني           ر ن           وريل-2
 .0110عم ت مي لعم اعئرل

ل نظ    ل عم ماو     تس علدعري     ل دعر وعئ      مانش    رل عم  م      وم     رون ن     ل ع     د عي عمر ي    ديل-6
 . 0111عمثتني ل علأردنل 

ة  يد  ر   د رعش  دل عا  ل عم ماو   تس وعم كت   تسل عم نتدري    مانش  ر وعمتواي  عل عم  م    علأوم  ىل -7
 .0117علأردنل 

او  تس علدعري  ل  نظ ور ردعريل دعر عمرت  د مانش ر وعمتواي عل فتيا   م   عمن  ترل نظ ل عم م-8
 .0111عم  م  عمثتمث ل ع تنل علأردنل 

ر     رعهيل ة    ا تنل نظ    ل عم ماو     تس علدعري           د   عم    نظلل عم    دعر عم ت مي     ل علة    كندري ل -1
0112. 

مانش ر تيةير عمم تر  ل  ر د عم تئ ل نظتل عم ماو تس عمتة ويطي ل دعر و كت    عمرت  د   -11
 .0110وعمتوايعل ع تنل 



المراجع قائمة  

 

68 
 

 ر  د ع   د رة  ين عم   تئ ل تية  ير  ر  د عمم تر    ل نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويط ل    د    -11
 .0118رمى تكنومو يت عم ماو تسل رثرعء مانشر وعمتوايعل علأردنل 

ن   ت    م   فل رعئ   أ توفي    ل أص   و  عمتة   وي      د   ترايا    ل دعر وعئ     مانش   رل عم  م      -10
 .0112 عمثتمث ل ع تنل

 تم   د يتش    ل نظ   تل عم ماو    تس عمتة   ويطي ل     د   عت    تي عمط   رعرل دعر عمي   تاوري عمما ي      -13
 .0114مانشر وعمتوايعل عم  م  عممر ي  ل ع تن

 .0110ع د عمةفل أ و يرأل عمتةوي  عمدوم ل عمدعر عم ت مي  ل علةكندري ل -14

عمم اي  تس وعلأدعء  عة  ترعتي ي أ م  تد عك  رل عم وي   ل عا    عممت   ديل ردعرا ةاة  ا  عمت  ي  ا و  -12
 .0113عمتةويط ل دعر عمرت د مانشر وعمتوايعل 

ن    اعر ع     د عم  ي    د رش    يد عم     روعري ل ف    ترق  ر     د عمنطش     نديل عمتة    وي  عم  ن      عا    ى - 16
 . 0113ل علأردنل 11عم مرف ل  ؤةة  عمورع  مانشر وعمتوايعل عم  م  

عممر       وعم    دوم ل  ؤةة      ش     ت  عم ت م     ل  فري    د عمن     ترل ردعرا  نظو     تس عمتة    وي - -17
 .0114علةكندري ل 

اهير ثت  سل كي أ تط يل أدعء عمش ركتس وعمم ت اينل دعر عم  تع   مانش ر وعمتواي عل عمط تهرال  -18
0111.  
ة  يد  ر   د    تد عم  ر ل  ؤش  رعس و م  تيير يي  تق وتطي  يل علأدعءل  ت م    ين  تا عمة  ويقل  - 11

0111.   
  .0118 ل صر ر د ع د عممظيلل عمتةوي  عم تطدل لعمدعر عم ت مي ل -01
ناعر ع د عم  يد رش يد عم  وعري وع  رونل عمتة وي  عم  ن   عا ى عم مرف  ل  ؤةة   عم ورع   -01

 .0113ل 1مانشر وعمتوايع لعلاردنل عم  م  

  م    علأوم  ىل عمة  يد  منة   ل ع تك  تر علأفك  تر علعفني   ل ع  تمل عمكت    مانش  ر وعمتواي  عل عم -00
  . 0117 صرل 
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يوةأ  ريل ةا تن عم تئ لهتشل فواي د  تق عمم  تديلردعرا عفي تس عما  ونل  ؤةة    -03
 .0118ل 1عمورع  مانشر وعمتوايعل علأردنل عم  م  

ل ف   ل وتراي    عم يتن  تس علرص  تئي ل  SPSS ر   د    ف  عماع    ل عمنظ  تل علرص  تئ   -04
 ل 0113دعر وعئ  مانشرل ع تنل علأردنل 

ل دعر وعئ      مانش    رل SPSS تحليللللح ائح للللائ  استاتلللل  باتللللت  ا الل  ر     وظ      ودا -02
 .0118 علأردنل عم  م  علأوم ل

 ثانيا: الكتب الاجنبية
1-  PHILIP KOTLER, BERNARD DUBOIS, Marketing management, paris , 

2003. 

 ثالثا: المذكرات واسطروحات

 .0111هشتل  ر د رضوعنل نظل عم ماو تس عمتةويطي ل ش تدا  ت ةتيرل  اال فاة ينل -1

  عم يث  ول ع   د عيل دور نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويطي  .ي عت   تي عمط  رعرعس ل    يكرا ت   ر  مني  -0
 .0112/0116ش تدا عم تةترل ت صص ردعرا أع ت  عم وعرد عم شري ل  ت م  تا ةتنل 

 ري  تج    و   وم   رونل نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويط  وأث  رر ف    عت   تي عمط  رعر علاة  ترعتي  ل -3
 ت ص  ص تة  وي  فن  دي  وة  يتر ل    يكرا  طد     لاة  تك ت   ت ا   تس ش   تدا  تة  تر أك  تدي  ل

 .0118 ت م  عموعديل 

   تر  نتئ   ل رور    هتش  لل دور نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويطي  ف    ترة  ين علأدعء عمتة  ويط   -4
مش ركتس عم ة ته   عممت    علأردني  ل أ رور   دكت  ورعرل كاي   عمدرعة تس علدعري   وعم تمي   عمماي  تل 

 .0116 ت م  ع تن عممر ي  مادرعةتس عممايتل ع تنل 
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عمتة     ويط ل ش      تدا  ت ة     تيرل  ت م         وكري        ن     وع ل عث     ر علاتص     ت  ف       رف     ع علأدعء--2
عم اعئ    رل كاي      عمما    ول علايتص    تدي  وعمما    ول عمت تري      وعا    ول عمتة    ييرل ية    ل عمما    ول عمت تري     ل 

 .0111-0111ت صص تةوي ل 

ندى فتئا يريىل عمموع   عم رددا مت ن  عمت  ترا علامكتروني   وأثره ت عا ى علأدعء عمتة ويط ل  -6
 .0110لأوة ل كاي  علأع ت ل يةل علأع ت  علامكتروني ل ش تدا  ت ةتيرل  ت م  عمشر  ع

عث    ر علاة    ترعتي يتس عمتة    ويطي  ف      علأدعء عمتة    ويط  م نظ     تس  وعئ      عا      رفي      نظي    أل-7
علأع    ت  عمص   ليرا عم اة    يني ل أ رور     دكت   ورعرل  ت م     عمة   ودعن ماما   ول وعمتكنومو ي   تل كاي     

 .0116عمدرعةتس عممايتل 

   تي  علأدعء عم توعان ف  يي تق وتطي يل علأدعء  تم ؤةة تس عمص نتعي لدور  عريوا  رتدل -8 
 0111رةتم  مني  در   عم ت ةتيرل ة يأل  ت م  فررتس ع تقل

 المجلاترابعا: 

رن  يا عمر  ت  ل ة  يد عر   د ر  ت  عية  ىل عث  ر عة  ت دعل  نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويطي  عا  ى  -1
 .0118ل 11ل عممدد 10أدعء عم نتد ل   ا  علايتصتد عم ديدل عم  اد 

 تم  د    تم  ل دور نظ  تل عم ماو   تس عمتة  ويط  ف    ترة  ين علأدعء عمتة  ويط ل   ا    علدعرا  -0
 .وعمتن ي  ما روث وعمدرعةتسل عممدد عم ت ق
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 10الملحق رقم  

 

 لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

العلمي وزارة التعليم العالي و البحث  

 قالمة 5491ماي  80جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية، و التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 تخصص: تسويق فندقي وسياحي

 بقالمة  بوشهرين مركب استبيان موجه إلى موظفي 

 وب مركبدراسة حالة  دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الاداء التسويقيفي إطار التحضير لمذكرة التخرج 
بقالمة، لنيل شهادة ماستر، و نظرا للأهمية البالغة لانطباعاتكم و أرائكم في نجاح هذه الدراسة نأمل أن  شهرين

 في الخانة المناسبة.)×( حة تامة و صدق. بوضع العلامة تتكرموا بالإجابة على أسئلة الاستبيان بصرا

 علما أن ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة، و يستخدم في أغراض البحث العلمي فقط.

 نشكركم مسبقا على حسن تعاونكم و مساهمتكم القيمة في إثارة هذه الدراسة.

 

 إشراف الدكتور:                                                                       إعداد الطالبة:

 بعلي حمزة     معلم أميرة                                                                         
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 القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية :

 :بجانب العبارات الآتية وفق المقياس المقابل(  √) يرجى التفضل بوضع اشارة في المكان المناسب:     (×)ضع علامة 

 الجنس: -5

  ذكر

  أنثى

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 .العمر:                                                                                                                       2

  سنة 02 -02من 

  سنة 02 – 02من 

  سنة 02-02من 

  سنة 02أكثر من 

 . المؤهل العلمي:             3

  ثانوي أو أقل 

  تقني سامي 

  ليسانس

  ماجستير فما فوق 

 المركز الوظيفي: -9

  مدير 

  نائب مدير  

  رئيس فرع   

  رئيس مصلحة 

  موظف   
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 عدد سنوات الخبرة في القطاع الفندقي : -1

  سنوات 0 -0من 

  سنوات 02 – 6من 

  سنة 00-00من 

  سنة 00أكثر من 

 القسم الثاني: متغيرات الدراسة
 سلم القياس نظام السجلات والتقارير الداخلية : المتغير المستقل الأول: المحور الأول 

رقم 

موافق   الفقرة الفقرة

 تماما
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 تماما

1 
 . تحتفظ المؤسسة بنظام حديث للسجلات يتم تحديثه باستمرار

     

تتسم البرامج والأجهزة المستخدمة في هده الأنظمة بالسرعة  2

 . في إدخال المعلومات
     

يمكن نظام التقارير الداخلية من تخزين المنظم للمعلومات  3

 . التسويقية
     

توفر هذه الأنظمة المعلومات الكافية عن البيئة التي تتعامل  4

 . معها المؤسسة
     

النظام بالقدرة على إعداد التقارير التي تخص يساعد  5

 .العمليات الداخلية في المؤسسة
     

6 
 . يعمل هذا النظام على تلبية احتياجات إدارة التسويق

     

 سلم القياس نظام بحوث التسويق : المتغير المستقل الثاني: المحور الثاني 

رقم 

 الفقرة
  الفقرة

موافق 

 تماما
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 تماما

تسهم بحوث التسويق في إيجاد معلومات حول المشكلات  7

 . التسويقية
     

8 
 . يتم إجراء البحوث التسويقية وفقا لاحتياجات المؤسسة

     

توفر المؤسسة كافة الأجهزة المساعدة على إنجاز البحث  9

 .التسويقي
     

بالاستمرارية لحل تتميز البحوث التسويقية المجرات  10

 .المشاكل
     

تقوم بحوث التسويق بالتقليل من حالة عدم التأكد التي تواجه  11

 . المؤسسة
     

12 
وجود بحوث التسويق يؤدي بشكل كبير إلى تحديد الفرص 
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 . التسويقية والمشاكل التسويقية

تسمح بحوث التسويق بفهم طبيعة السوق والقوى الرئيسية  13

 . المؤثرة فيه
     

 سلم القياس نظام الاستخبارات التسويقية : المتغير المستقل الثالث: المحور الثالث 

رقم 

 الفقرة
  الفقرة

موافق 

 تماما
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 تماما

14 
 . يتم جمع معلومات عن المنافسين بصورة يومية ومستمرة

     

التسويقية المؤسسة بالمعلومات المتعلقة تزود الاستخبارات  15

 . بالتطورات التي تحدث في البيئة الخارجية
     

يتيح نظام الاستخبارات التسويقية معلومات كافية عن أسعار  16

 . المنتجات المقدمة من قبل المنافسين
     

يساهم نظام الاستخبارات التسويقية في معرفة حاجات  17

 . المستقبلومتطلبات زبائن 
     

بفضل نظام الاستخبارات التسويقية يتم متابعة استراتيجيات  18

 .  المنافسين
     

يهدف نظام الاستخبارات التسويقية إلى تزويد إدارة التسويق  19

 . بالمعلومات المهمة في الوقت المناسب
     

تساهم الاستخبارات التسويقية في اكتشاف الفرص  20

 . التي تواجه المؤسسةوالتهديدات 
     

يساهم نظام الاستخبارات التسويقية بتنبؤ بردة فعل المنافسين  21

 . حول إجراءاتها
     

 

 المتغير التابع الأداء التسويقي : المحور الرابع 

 سلم القياس

5 4 3 2 1 

رقم 

 الفقرة
 محايد موافق موافق تماما الفقرة

غير 

 موافق

غير موافق 

 تماما

 
 :  يساعد نظام المعلومات التسويقي في

     

يهتم الفندق بتحليل الحصة السوقية و معرفة اتجاهاتها على  22

 .مستوى الخدمات و الزبائن
     

تعتبر الحصة السوقية احد المؤشرات المهمة و الفاعلة التي  23

 .تعزز المركز التنافسي للفندق
     

24 
 .زبائن جدد زيادة أعداد الزبائن و استقطاب

     

25 
 .زيادة أرباح الفندق بشكل اكبر من منافسيه

     

26 
 تطور خدمات الفندق يؤدي إلى زيادة الربحية

     

زيادة قدرة الفندق في استخدام موارده يؤدي إلى زيادة  27

 .الربحية
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28 
 .العمل على تحسين و بناء علاقات طويلة الأمد مع الزبون

     

الفندق زبائنه لطرح أفكارهم وأرائهم حول الخدمة بين  يدعو 29

 .فترة وأخرى
     

يركز الفندق على تحقيق قاعدة ولاء قوية و تحسين صورته  30

 .في ذهنية الزبون
     

31 
 .يحاول الفندق فهم حاجات زبائنها وإشباعها باستمرار
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   SPSS: مخرجات برنامج  10الملحق رقم 
 عرض خصائص العينة -1

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 26 ذكر

 100,0 13,3 13,3 4 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

20 -30 16 53,3 53,3 53,3 

 86,7 33,3 33,3 10 39الى30من

 100,0 13,3 13,3 4 49 إلى 40 من

Total 30 100,0 100,0  

 

 المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 9 ثانوي

 93,3 63,3 63,3 19 سامي تقني

 100,0 6,7 6,7 2 ليسانس

Total 30 100,0 100,0  

 

 المركزوظيفي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 9 مصلحة رئيس

 100,0 70,0 70,0 21 موظف

Total 30 100,0 100,0  
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 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 16 سنوات5 من اقل

 83,3 30,0 30,0 9 سنوات 10 الى5 من

 100,0 16,7 16,7 5 سنة 15 الى 11من

Total 30 100,0 100,0  

 معامل الفا كروباخ لقياس ثبات الاستبيان -2

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,866 31 

 

 جداول وصف اجابات عينة الدراسة  -3

 

الأول نظام السجلات والتقارير الادارية  المتغير المستقل  

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 30 3,00 5,00 4,2667 ,52083 

X2 30 3,00 5,00 4,3333 ,54667 

X3 30 2,00 5,00 4,1333 ,57135 

X4 30 3,00 5,00 4,2667 ,58329 

X5 30 3,00 5,00 4,3333 ,71116 

x6 30 2,00 5,00 4,3000 ,91539 

A1 30 3,50 5,00 4,2722 ,37774 

N valide (listwise) 30     
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 نظام بحوث التسويقي المتغير المستقل الثاني

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x7 30 3,00 5,00 4,3000 ,53498 

X8 30 3,00 5,00 4,3333 ,71116 

x9 30 2,00 5,00 4,4333 ,67891 

x10 30 3,00 5,00 4,3333 ,54667 

x11 30 2,00 5,00 4,1000 ,75886 

x12 30 2,00 5,00 3,9667 ,88992 

x13 30 2,00 5,00 4,2000 ,76112 

A2 30 3,43 5,00 4,2381 ,49392 

N valide (listwise) 30     

 

نظام الاستخبارات التسويقيةالمتغير المستقل الثالث   
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x14 30 1,00 5,00 3,0333 1,15917 

x15 30 2,00 5,00 3,5000 ,90019 

x16 30 2,00 5,00 3,6000 ,85501 

x17 30 2,00 5,00 3,6333 ,96431 

x18 30 2,00 5,00 3,5000 ,82001 

x19 30 1,00 5,00 3,8667 ,89955 

x20 30 2,00 5,00 3,8667 ,68145 

x21 30 2,00 5,00 4,0000 ,98261 

A3 30 2,75 4,50 3,6125 ,43593 

N valide (listwise) 30     
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الثاني المتغير التابع الاداء التسويقيالمحور    
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x22 30 3,00 5,00 4,2667 ,52083 

x23 30 3,00 5,00 4,3667 ,66868 

x24 30 2,00 5,00 4,0333 ,99943 

x25 30 2,00 5,00 4,3333 ,66089 

x26 30 3,00 5,00 4,4333 ,56832 

x27 30 3,00 5,00 4,4333 ,56832 

x28 30 3,00 5,00 4,4667 ,57135 

x29 30 2,00 5,00 4,2667 ,82768 

x30 30 3,00 5,00 4,4333 ,56832 

x31 30 3,00 5,00 4,4667 ,57135 

Y 30 3,40 5,00 4,3500 ,42161 

N valide (listwise) 30     

 

 اختبار التوزيع الطبيعي 
Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

A1 ,136 30 ,166 ,967 30 ,452 

Y ,114 30 ,200* ,951 30 ,179 

A2 ,185 30 ,010 ,935 30 ,070 

A3 ,122 30 ,200* ,974 30 ,665 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الأولى اختبار الفرضية 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A 30 4,0143 ,35922 ,06558 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A 15,465 29 ,000 1,01429 ,8801 1,1484 
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  الثانيةاختبار الفرضية 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,586a ,344 ,320 ,34756 

a. Valeurs prédites : (constantes), A1 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,773 1 1,773 14,674 ,001b 

Résidu 3,382 28 ,121   

Total 5,155 29    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), A1 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,554 ,733  2,121 ,043 

A1 ,655 ,171 ,586 3,831 ,001 

a. Variable dépendante : Y 

  الثالثةاختبار الفرضية 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 A2b . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,449a ,202 ,174 ,38330 

a. Valeurs prédites : (constantes), A2 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,041 1 1,041 7,088 ,013b 

Résidu 4,114 28 ,147   

Total 5,155 29    
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a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), A2 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,724 ,615  4,431 ,000 

A2 ,384 ,144 ,449 2,662 ,013 

a. Variable dépendante : Y 

  الرابعةاختبار الفرضية 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,292a ,085 ,053 ,41038 

a. Valeurs prédites : (constantes), A3 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,439 1 ,439 2,610 ,117b 

Résidu 4,716 28 ,168   

Total 5,155 29    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), A3 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,330 ,636  5,236 ,000 

A3 ,282 ,175 ,292 1,615 ,117 

a. Variable dépendante : Y 

 

 
 

 

 


