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لم تكن الرحلة قصتَة و لا ينبغي بؽا أف تكوف لم يكن ابغلم قريبًا و لا الطريق كاف 
 بؿفوفًا بالتسهيلات لكتٍ فعلتها.

أىدي بزرجي الى من أبضل إبظو بكل فخر إلى من حصد الأشواؾ عن دربي 
 "أبي الغالي"ليمهد لي طريق العلم 

بعد فضل الله، ما أنا فيو يعود إلى أبي، الرجل الذي لم ينل و لو جزء بسيط بفا 
 لي.حصلنا عليو، و الرجل الذي سعى طواؿ حياتو ليكوف سندا 

إلى اليد ابػفية التي أزالت عن طريقي الأشواؾ ، و من برملت كل بغظة ألم مررت 
 "أمي الحبيبة".بها و ساندتتٍ عند ضعفي و ىزلي ، 

لأخوتي و لرفاؽ السنتُ، ولكل من كاف عونًا و سندًا في ىذا الطريق.بفتنّة لكم 
 بصيعاً، ما كنتُ لأصل لولا فضلكم من بعد الله.
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 أبضد الله عز و جل الذي وفقتٍ لإبساـ ىذا العمل ابؼتواضع بضدًا كثتَاً

 "العقون زينبو أتقدـ بأرقى عبارات الشكر و التقدير و العرفاف الى الدكتورة "

لأخطائي،  اعتًافا متٍ بدورىا الكبتَ حيث لم تبخل عليا بوقتها، نصائحها، توجيهاتها لي، و تصويبها 
 كما رفعت من معنوياتي و كانت ختَ بؿفز لي للمضي قدما؛

كما يسعدني أف اتقدـ بالشكر و العرفاف إلى كل استاذ افادني بعلمو من أولى ابؼراحل الدراسية حتى 
 ىذه اللحضة و إلى كل من ساعدني في ابقاز ىذا العمل من قريب او بعيد؛

زيدم الخير لتقدير لأعضاء بعنة ابؼناقشة ابؼوقرين الدكتور "لا يفوتتٍ ايضا اف اقدـ جزيل الشكر و ا
على ابعهد و الوقت الثمتُ الذي بذلوه في ،  مناقشا" قلومة اسيا فريحة" رئيسا، و الدكتورة "ميلود

 مراجعتها؛

كما اتقدـ بأبظى عبارات الشكر و التقدير الى مسؤوؿ ابؼبيعات غ.ـ لوكالة موبيليس بالأغواط 
 " على كل التسهيلات و ابؼعلومات التي قدمها لي لإبساـ العمل؛ دومة محمد طاىربن السيد "

 .بصيعًا لكم شكر فألف
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 ملخص الدمراسة
 

 لدى اتدور نظاـ ابؼعلومات التسويقية في برستُ جودة ابػدم على التعرؼ إلى الدراسة ىذه تهدؼ
ابؼؤسسة بؿل  عملاءمن مفردة  50عملاء وكالة موبيليس بالأغواط، بحيث تكونت عينة الدراسة من  من عينة

 ابؼناسبة. الإحصائية باستخداـ الادوات الأثر ىذا اختبار و قد تم ،  "بالأغواط" الدراسة

            ابػدمة،  و اشارت النتائج الى وجود دور ذو دلالة احصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقية في برستُ جودة
 جودة برستُ في جدا عامل مهم التسويقية ابؼعلومات و خلصت الدراسة الى العديد من النتائج اهمها: اف نظاـ

 رضا لتقييم التسويقية ابؼعلومات استخداـ يدكن حيث معتمد، و دقيق بأسلوب تقديدها على القدرة و ابػدمة
 جودة لتحستُ جوىرية و كذلك تم التوصل الى عدـ وجود فروؽبرسينها  على العمل و خدماتها عن العملاء

 .الوظيفة بؼتغتَ و التعليمي ابؼستوى و السن و ابعنس متغتَ إلى تعزى موبيليس لشركة ابػدمات

 ، مؤسسة موبيليس.اتنظاـ ابؼعلومات التسويقية، جودة ابػدمالكلمات الدفتاحية: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Abstract: 

 

This study aims to identify the role of the marketing information system in improving 
the quality of service among a sample of clients of Mobilis agency in Gaza, so that the study 
sample consisted of 50 individual clients of the institution under study "in Gaza", and this effect 
was tested using the appropriate statistical tools. 

The results indicated that there is a statistically significant role of the marketing 
information system in improving the quality of Service, and the study concluded many of the 
most important results: the marketing information system is a very important factor in 
improving the quality of Service and the ability to provide it in an accurate and reliable manner, 
where marketing information can be used to assess customer satisfaction with its services and 
work to improve it, as well as it was found that there are no fundamental differences to improve 
the quality of services for Mobilis attributed to gender, age, educational level and job variable. 

Keywords: Marketing Information System, quality of Services, Mobilis Enterprise. 
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 مقدممة
 

 أ 
 

تػزداد أهميػة  ابغيػاةمرافػق  بـتلػف في برصػل الػتي ابؽائلػة و التطػورات ابؼتتاليػة الاقتصػادية التغػتَات ظػل في
و بالتػالي  ،حيػث يدكػن أف يػؤثر التغػتَ في الاقتصػاد علػى سػوؽ ابؼسػتهلكتُ و سػلوكهم التسػويقي ،التسػويقوظيفػة 

 و تعزيز بقاحها في ىذا السوؽ التنافسي. ابؼؤسسةتصبح مهارات التسويق أكثر أهمية في برديد استًاتيجيات 
احػد  ةنظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي يعػد ، ثػورة ابؼعلومػات بعػد معلوماتيػة تطػورات مػن العصػر ىػذا شػهده بؼػاو نظػرا 

 مهما مؤسسة لكل أساسي كمورد ابؼعلومة فتظهر ،الأدوات ابغابظة لنجاح أي عملية تسويقية في العصر ابغديث
 .عنها غتٌ لا ملحة ضرورة لتكوف أهميتها فتزداد وشكلها نوعها كاف

 ومتابعة تنفيذ لتخطيط، اللازمة ابؼعلومات لتوفتَ الأنسب الوسيلة التسويقية ابؼعلومات نظاـ يعد بؽذا        
 منها وخاصة بابؼؤسسات التسويقيةالقرارات  تفعيل في الفعالة وابؼشاركة ابؼختلفة التسويقية السياسات

 خدماتها جودة برستُ على عملوال وابؼستمر، ابعاد العمل عليها يحتم موقف في أصبحت لتياو  ،ابػدمية
 التنافسية ابؼيزة ولكسب والسرية الأمن معايتَ وبرقيق ىدفها لبلوغ ابؼتبعة استًابذياتها أىم إحدى تعد التي

 :التالية الإشكالية نطرح يجعلنا ما وىذا

 الإشكالية: -اولا
 :التالي النحو على الدراسة بؼوضوع الرئيسية الإشكالية طرح يدكن    
 بمدمينـــة  مـــوبيليس مؤسســـةلـــدمى  اتفي تحســـين جـــودة الخـــدمم ةنظـــام الدعلومـــات التســـويقي دور يتمثـــل فيمـــا "

 ؟"الأغواط
 الفرعية التالية: الأسئلةمن خلاؿ الاشكالية الرئيسية يدكن تقديم 

 ما ىو الاطار ابؼفاىيمي لنظاـ ابؼعلومات التسويقية و جودة ابػدمة ؟ -
 خدماتها ؟ما ىو دور نظاـ ابؼعلومات التسويقية بؼؤسسة موبيليس في برستُ جودة -

 فرضيات البحث:  -ثانيا
 يدكن لنظاـ ابؼعلومات التسويقية برستُ جودة ابػدمات لدى مؤسسة موبيليس؛-
بالأغػػواط  مػػوبيليس ؤسسػػةبؼ ابػدمػػة جػػودة برسػػتُ في التسػػويقية ابؼعلومػػات لنظػػاـ إحصػػائية دلالػػة ذو دور يوجػػد-

 .%5 الدلالة مستوى عند

 مبررات اختيار الدوضوع: -ثالثا
 ؛ابػدمات تسويق بؾاؿ في ابعامعي التخصص مع ابؼعالج ابؼوضوع رتباطا -



 مقدممة

 ب‌
 

 ؛ابؼوضوع ىذا حوؿ العلمية ابؼؤسسات ابؼعرفة افتقار بعض -
 ات؛ابػدم جودة برستُ على ذلك وأثر ةالتسويقي ابؼعلومات ضرورة اعتماد نظاـ برازإ -
 التسويق. بؾاؿ في بنظاـ ابؼعلومات و استخداماتو ابؼتعلقة ابؼواضيع ىذه بؼثل الشخصي وابؼيوؿ الذاتية الرغبة -

 :لدمراسةأهمية ا -رابعا
 :يلي كما والعملية العلمية الناحية من الدراسة ىذه أهمية نبرز أف يدكننا

 :العلمية الناحية من -1
تسػويقية  أنظمػة وضػرورة تبػتٍ لأهميػة وذلػكابغاضػر،  في وقتنػا ابؼؤسسػات في وابغيويػة ابؼهمػة ابؼواضػيع أحػديعػد  -

 ؛ابػدمة في ابعودة و الدقة يضمن ابؼؤسسات بحيث واستًاتيجيات لسياسات ملائمة
 شػهدىا الػتي ابؼعلوماتيػة الثػورة وظهػور ابؼعلومات تكنولوجيا في ابؽائل بدأ مسئولي ابؼؤسسات إلى الانتباه بالتقدـ -

، لمالعػا  برقيػق بؽػا تضػمن تسػويقية خطػة بنػاء بهػدؼ التسػويقية ابؼعلومػات نظػاـ ابؼؤسسػات تبػتٍ فعلػى وبهػذا اليػوـ
 ؛أجل بقاءىا من و الكفاءة ابعودة

 القػرارات معابعػة القػرار بؼتخػذي ابؼعلومػات بفػا يسػهل تػدفق تنظػيم في النظػاـ ىػذا يلعبػو الػذي للػدور نظػرا -
 ؛الصحيحة و الفعالة

 جعلػو مػن بفػا نتًنػتالإ خػلاؿ مػن وخاصػة فائقػة بسػرعة ابؼعلومػات نقػل في ةيسػاعد نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي -
 الاعتماد عليو. على شجع بفا للمؤسسات والبقاء ابؼنافسة في النجاح أساسيات

 :العملية الناحية من -2
 الػذين العمػلاء تشػمل الدراسػة عينػة أف ،حيث ابؼستهدفة الفئة بأهمية الدراسة أهمية تظهر التطبيقي الصعيد على -

 الصناعية؛ أو بابػدمية سواء ابؼؤسسة في ىامة يعدوف ركيزة
نظػاـ ابؼعلومػات  حػوؿ جديدة بحوث إجراء بصدد ىم الذين الباحثتُ من كل البحث ىذا من يستفيد أف يدكن -

  . تسويق ابػدمات بؾاؿ التسويقية في

 حدمود الدمراسة: -خامسا

 برستُ في التسويقية ابؼعلومات نظاـ دور دراسة في البحث ىذا موضوع يتمثل :الحدمود الدوضوعية -
 ات؛ابػدم جودة

 موبيليس بالأغواط؛ مؤسسة مع ابؼتعاملتُ العملاء من عينة على ابؼيدانية الدراسة أبقزت: البشرية الحدمود -
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 واقع على النظرية الدراسة لإسقاط للدراسة كحيز موبيليس بالأغواط مؤسسة اختيار تم الحدمود الدكانية: -

 ؛الوكالة

ـــة:االحـــدمود ال م -  جػػػواف غايػػػة إلى 2023 جػػػانفي مػػػن ابؼمتػػػدة الفػػػتًة خػػػلاؿ للدراسػػػة الزمنيػػػة ابغػػػدود كانػػػت ني
2023. 

 أىدماف الدمراسة: -سادسا

 ؛ابؼؤسسة داخل موردا متميزا باعتبارىا التسويقية ابؼعلومات أهمية إظهار -
 ؛عملو وآلية ابؼختلفة ابعاده و التسويقية ابؼعلومات نظاـ على التعرؼ -
 ؛ابػدمة في ابعودة برقيق وخطوات أبعاد على التعرؼ -
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة؛ لدى النظاـ ىذا اعتماد درجة معرفة -
 .ابؼؤسسة بؿل الدراسةلدى   ابػدمة جودة برستُ في النظاـ ىذا مساهمة مدى معرفة -

 منهجية الدمراسة و أدواتها: -سابعا

بنظػاـ  علاقػة بؽا النظرية التي ابؼبادئ و ابؼفاىيم أىم عرض بهدؼ، الوصفي ابؼنهج استخداـ سيتم :الجانب النظري
 البحػػث علػػى الاعتمػػاد تم، النظريػػة الناحيػػة مػػن بينهمػػا العلاقػػة برليػػل و جػػودة ابػدمػػة كػػذا و ابؼعلومػػات التسػػويقية

 ابؼػدروس، ابؼوضػوع إطػار في والأجنبية العربية بعض ابؼصادر تناولتو ما على الوقوؼ بهدؼ الإنتًنت وشبكة ابؼكتبي
 السابقة؛ الدراسات بعض وكذا

 بؿل ابؼؤسسة على النظرية ابؼفاىيم إسقاط بؿاولة بهدؼ ابغالة دراسة منهج استخداـ سيتم :التطبيقي الجانب

 برليػػػل النتػػػائج و ابؼعطيػػػات تفريػػػ  قصػػػد الإحصػػػائية بالأدوات الاسػػػتعانة مػػػع ، مػػػوبيليس بالأغػػػواط ىػػػي و الدراسػػػة
 متعلقػػة معلومػػات علػػى للحصػػوؿ ابؼيػػداني البحػػث علػػى الاعتمػػاد تم الضػػرورية، بالتوصػػيات للخػػروج إليهػػا ابؼتوصّػػل

 الأسػاتذة مػن بؾموعػة علػى عرضػو بعػد العمػلاء مػن عينػة علػى توزيعو تم الذي جانب الاستبياف إلى ىذا بابؼؤسسة،
إضػػافة الى اسػػتخداـ ابؼقابلػػة كػػأداة بعمػػع ابؼعلومػػات مػػن أحػػد مسػػؤولي ابؼؤسسػػة  ،(01انظػػر ابؼلحػػق رقػػم   المحكمػػتُ

 بؿل الدراسة .
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 الدمراسات السابقة في الدوضوع : -ثامنا

 في الوقوع بذنبو أف يدكن التي الطريقة برديد خلاؿ من للباحث بالنسبة إنذار جرس السابقة الدراسات تعتبر

 ابؼناىج على كذلك الاطلاع و وابؼصطلحات ابؼفاىيم بعض كمعرفة ابؼهمة النقاط بعض وتوضيح الاخطاء

 .ابؼرغوبة النتائج إلى للوصوؿ موضوعو مع يتناسب الذي ابؼنهج معرفة ثم ومن

 شػػركة مشػػتًكي مػػن عينػػة علػػى تطبيقيػػة الزبػػوف دراسػػة ولاء برقيػػق في ابػدمػػة جػػودة اثػػر دراســة ايــوب لزمــود محمد:
 الػػتي ابػدمػػة جػػودة إلى معرفػػة دور ىػػدفت الػػتي و ،2020اربيػػل العػػراؽ، بؿافظػػة في الانتًنػػت بػػػدمات لينػػك ايػػرث

بؾموعػػػة مػػػن النتػػػائج كػػػاف  ، و قػػػد توصػػػلت ىػػػذه الدراسػػػة الى الزبػػػوف، ولاء برقيػػػق في لينػػػك ايػػػرث مؤسسػػػة تقػػػدمها
 عمػلاء مػن البحػث عينػة افراد ، إف العميل ولاء استمرارية  على ما حد الى تؤثر ابػدمة متغتَات جودة أف ابرزىا :
 رضػػاىم يحقػػق مػػا أىػػم واف ،ابؼؤسسػػة تقػػدمها الػػتي ابػدمػػة عػػن مػػا حػػد اربيػػل راضػػوف الى فػػرع لينػػك ايػػرث مؤسسػػة
 يتمثػػل الزبػوف رضػػا عػدـ يسػبب مػػا أىػم ، افابؼؤسسػػة تقػدمها الػتي بابػػػدمات وابؼوثوقيػة بالاعتماديػػة بالشػعور يتمثػل

 التعػػرؼ الى تهػػدؼ دراسػػتنا بينمػػا ،ابؼؤسسػػة مػػع بتعاملػػو العميػػل لاسػػتمرارية  معنويػػو مكافػػأة ابؼؤسسػػة مػػنح عػػدـ في
( 50 في عينتهػا بسثلػت و بالأغػواط مػوبيليس مؤسسة في ابػدمات جودة برستُ في التسويقية ابؼعلومات نظاـ على
 ؛موبيليس عملاء من عميل

 في ابػػػػػدمات ابؼقدمػػػػة جػػػػودة برسػػػػتُ في ابؼعلومػػػػات تكنولوجيػػػػا اسػػػػتخداـ دور:  عمــــار محمد زىــــير تينــــاوي دراســــة
 اسػتخداـ بػتُ دراسة العلاقػة و التي ىدفت إلى ،9102سوريا‌‌(‌MTN & Syriatel )‌الاتصالات شركات

 في الدراسػػػة بؾتمػػػع يتمثػػػل شػػػركات الاتصػػػالات، في ابؼقدمػػػة ابػػػػدمات جػػػودة برسػػػتُ وبػػػتُ تكنولوجيػػػا ابؼعلومػػػات،
 ىػذه ولإبسػاـ ،ؤسسػتتُابؼ ىاتتُ عملاء بالإضافة لمجتمع Syriatel & MTN الاتصالات مؤسستي لدى العاملتُ
 تم حيػث ؤسسػتتُابؼ مػوظفي علػى ابؼعلومػات تكنولوجيػا بدراسة واقػع اسػتخداـ خاصة استمارة بتوزيع قمنا الدراسة
 Syriatel بدوظفي خاصة استمارة 58 منها استمارة 77 استًجاع وتم العينة بصيع مفردات على الاستمارة توزيع

 أبعػػاد علػػى ابؼعلومػػات تكنولوجيػػا اسػػتخداـ تأثػػتَ بدراسػػة يتعلػػق فيمػػا أمػػا MTN بدػػوظفي خاصػػة اسػػتمارة 19 و
 اسػػتمارة 61 منهػػا اسػػتمارة 112 اسػػتًجاع وتم العمػػلاء بؾتمػػع علػػى خاصػػة توزيػػع اسػػتمارة تم فقػػد ابػدمػػة جػػودة
 إلى نتػائج الدراسػة وصػلت ،‌MTN مؤسسػة بعمػلاء خاصػة استمارة 51 و ، Syriatel مؤسسةبعملاء  خاصة

 مؤسسػػػػات في ابؼقدمػػػػة ابػػػػػدمات جػػػػودة برسػػػػتُ ابؼعلومػػػػات وبػػػػتُ تكنولوجيػػػػا اسػػػػتخداـ بػػػػتُ وجػػػػود علاقػػػػة معنويػػػػة
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 في ابػػػػػدمات جػػػػودة برسػػػػتُ في التسػػػػويقية ابؼعلومػػػػات نظػػػػاـ علػػػػى التعػػػػرؼ الى تهػػػػدؼ دراسػػػػتنا بينمػػػػا، الاتصػػػػالات
 انػػػو و توصػػػلت نتػػػائج الدراسػػػة مػػػوبيليس عمػػػلاء مػػػن عميػػػل( 50 في عينتهػػػا بسثلػػػت و بالأغػػػواط مػػػوبيليس مؤسسػػػة
 ابؼقدمة في مؤسسة موبيليس بالاغواط؛ ابػدمات جودة على التسويقية ابؼعلومات لنظاـ احصائيا داؿ دور ىناؾ

الإستشػػفائية  العموميػػة بابؼؤسسػػة ابػدمػػة الصػػحية جػػودة لتحسػػتُ كػػأداة ابؼعلومػػات نظػػاـ :السويســي دراســة دلال
 علػػى الوقػػوؼ إلى بؿاولػػة ىػػدفت الػػتي ،و2013بوضػػياؼ ورقلػػة  محمد الإستشػػفائية العموميػػة ابؼؤسسػػة حالػػة دراسػػة
 جػودة برسػتُ في تسػاعد اقتًاحػات و توصػيات تقػديم مػن الػتمكن قصػد ابعزائريػة الصػحية ابؼؤسسػات نقػائص أىػم

 مػػن تكونػػت عشػػوائية عينػػة اختيػػار بابؼؤسسػػات الاستشػػفائية، تم ابؼعلومػػات نظػػم تعزيػػز خػػلاؿ مػػن الصػػحية ابػدمػػة
 توصلت ىذه الدراسة الى ابعانب الطبي، و قد في عامل 20 و إداري عامل 20 منهم بابؼستشفى عامل 40

      يدويػػة أنهػػا إلا عملهػػم في معلومػػات أنظمػػة يسػػتخدموف ابؼستشػػفى عمػػاؿ أغلػػب : مػػن النتػػائج كػػاف ابرزىػػا بؾموعػػة
الطبيػػة،  و الإداريػػة الأعمػػاؿ بؾػػاؿ في آليػػة معلومػػات نظػػم اسػػتخداـ عمليػػات في التػػأخر ابؼلحػػوظ يعكػػس مػػا ىػػذا و

ابؼعلومػػات  اقتًاحػػات، نظػاـ تقػديم و بؽػم ابؼقدمػػة ابػػدمات علػػى ابؼرضػى رضػى قيػػاس بأهميػة ابؼستشػػفى اىتمػاـ عػدـ
 ىػدر وجػود منػو و الداخليػة للمستشػفى الأقسػاـ بػتُ التنسػيق و الاتصػاؿ عمليػة يسػهل لا بوضياؼ محمد بدستشفى

 مؤسسػة في ابػػدمات جػودة برسػتُ في التسػويقية ابؼعلومػات نظػاـ علػى التعرؼ الى تهدؼ دراستنا بينما قت،الو  في
 ؛موبيليس عملاء من عميل( 50 في عينتها بسثلت و بالأغواط موبيليس

الاتصػػاؿ اثػػر نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية علػػى فاعليػػة القػػرارات التسػػويقية لشػػركات دراســة مشــاري محمد الظفــيري: 
، و الػتي ىػدفت إلى معرفػة مػدى تأثػتَ متطلبػات نظػم ابؼعلومػات التسػويقية علػى 2012دراسػة ميدانيػة ، -الكويتية

( موظفػػا مػػن مػػوظفي شػػركات 220فاعليػػة القػػرارات التسػػويقية في شػػركات الاتصػػاؿ الكويتيػػة، و بسثلػػت عينتهػػا في  
تخداـ ابؼنهج ابؼسحي التحليلي للدراسة، و كػاف مػن ابػرز الاتصاؿ الكويتية، واستخدمت أداة الاستبياف كما تم اس

  نتائجهػػػػػا: أف مسػػػػػتوى الاىتمػػػػػاـ باسػػػػػتخداـ و تػػػػػوفتَ متطلبػػػػػات نظػػػػػم ابؼعلومػػػػػات التسويقية السػػػػػجلات الداخليػػػػػة
البحػػوث التسػػويقية، الاسػػتخبارات( بشػػكل كلػػي لػػدى شػػركات الاتصػػالات الكويتيػػة مرتفػػع و بصػػورة واضػػحا، أف  
الاىتمػػػاـ بدتطلػػػب السػػػجلات الداخليػػػة كأحػػػد نشػػػاطات نظػػػم ابؼعلومػػػات التسػػػويقية مػػػن قبػػػل ابؼػػػوظفتُ ابؼعنيػػػتُ في 

لاسػػػػتخبارات التسػػػػويقية في بصػػػػع شػػػػركات الاتصػػػػالات الكويتيػػػػة مرتفػػػػع عنػػػػد عينػػػػة الدراسػػػػة، مسػػػػتوى اسػػػػتخداـ ا
اع في عينة الدراسة كاف مرتفعا، بينما دراسػتنا تهػدؼ ابؼعلومات عن ابؼنافستُ و ابؼنتجات ابؼنافسة و براعات الاختً 



 مقدممة

 و‌
 

 بسثلػػػتالى التعػػػرؼ علػػػى نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية في برسػػػتُ جػػػودة ابػػػػدمات في مؤسسػػػة مػػػوبيليس بالأغػػػواط و 
 لاء موبيليس؛( عميل من عم50 في عينتها

للمؤسسػة دراسػة حالػة للسػوؽ النقػاؿ  التنافسػية ابؼيػزة برقيػق في التسػويقية ابؼعلومػات نظػاـ دورسمير:  دراسة قليف
إلى بؿاولػػػة اسػػػتنتاج مػػػدى مسػػػاهمة نظػػػم ابؼعلومػػػات التسػػػويقية في برقيػػػق ابؼيػػػزة  ىػػػدفت الػػػتي ، و2012في ابعزائػػػر 

 ىػػػذه توصػػػلت قػػػد متعػػػاملي ابؽػػػاتف النقػػػاؿ جيزي ، مػػػوبيليس، بقمػػػة( وعينػػػة مػػػن  اختيػػػار تم التنافسػػػية للمؤسسػػػة،
اوضػحت الدراسػة اف ابؼعلومػة بالنسػبة للمؤسسػات مهمػة جػدا، فعػن  : ابرزىػا كػاف النتائج من بؾموعة الى الدراسة

ف طريػػػق ابؼعلومػػػات يدكػػػن للمؤسسػػػة برقيػػػق اىػػػدافها، اسػػػتًاتيجياتها و ابؼنافسػػػة علػػػى بصيػػػع الاصػػػعدة، كمػػػا وصػػػلنا ا
ابؼعلومػػػات تعػػػد مرشػػػد في ابزػػػاذ القػػػرار، كمػػػا وصػػػلنا الى اف اغلػػػب العػػػاملتُ بابؼؤسسػػػة علػػػى علػػػم بنظػػػاـ ابؼعلومػػػات 

 برسػػػتُ في التسػػػويقية ابؼعلومػػػات نظػػػاـ علػػػى التعػػػرؼ الى تهػػػدؼ دراسػػػتنا بينمػػػا، التسػػػويقية و بدكػػػونات ىػػػذا النظػػػاـ
 موبيليس؛ عملاء من عميل( 50 في عينتها بسثلت و بالأغواط موبيليس مؤسسة في ابػدمات جودة

 ىيكل البحث: -تاسعا

 طػػار النظػػريلاوؿ متعلػػق باالاؿ فصػػلتُ: الفصػػل لاجابػػة علػػى إشػػكالية الدراسػػة تناولنػػا ابؼوضػػوع مػػن خػػلإل
أمػا ابؼبحػث الثػاني فهػو عبػارة عػن  ،لنظػاـ ابؼعلومػات التسػويقيةوؿ مدخل عاـ الا: ابؼبحث ثلاث مباحثويتضمن 

راسػػة أمػػا الفصػػل الثػػاني فهػػو متعلػػق بالد ،ودة ابػدمػػة و ابؼبحػػث الثالػػث يتضػػمن العلاقػػة بينهمػػابعػػ ابؼفػػاىيمي طػػارلاا
ؤسسػة مػوبيليس بالأغػواط وؿ تناولنا فيو مػدخل عػاـ تعريفػي بؼلاا ثة مباحث: ابؼبحثلاابؼيدانية، فهو يحتوي على ث

أمػػا ابؼبحػػث الثالػػث فتمثػػل  للدراسػػة،عػػن عػػرض للجانػػب العلمػػي وابؼنهجػػي  بالنسػػبة للمبحػػث الثػػاني فكػػاف عبػػارة و
 في برليل وتفستَ النتائج.
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 :تدهيدم
تعتػػبر ابؼؤسسػػات اليػػوـ متعػػددة الأصػػعدة و تتنػػافس في سػػوؽ عػػابؼي يتسػػم بالتغػػتَات السػػريعة و التقنيػػات 

  ىػػذه ابؼعركػػة ابغاميػػة الػػتي تتطلػػب ميػػزة تنافسػػية قويػػةبفػػا يجعػػل لنظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية أهميػػة كبػػتَة في  ابؼتطػػورة
             حيػػػػػػث يدكػػػػػػن للمؤسسػػػػػػة أف برصػػػػػػل علػػػػػػى معلومػػػػػػات دقيقػػػػػػة و فعالػػػػػػة حػػػػػػوؿ العمػػػػػػلاء و الأسػػػػػػواؽ و ابؼنتجػػػػػػات 
و ابػدمات،،بؽذا تستدعي ابغاجة إلى إنشػاء نظػاـ خػاص للمعلومػات التسػويقية لأنػو يعػد ابؼركػز الأساسػي للعمليػة 

ة، و يضػػمن التواصػػل ابؼسػػتمر بعمػػع ابؼعلومػػات مػػن البيئػػة الداخليػػة و ابػارجيػػة للمؤسسػػة. ذلػػك يسػػاعدىا التسػػويقي
على ابزاذ القرارات الصحيحة و برستُ جودة ابػدمات و التي تعػد مقياسػا بؼػدى رضػا العمػلاء عػن ابػػدمات الػتي 

ات جديػػػػدة و متنوعػػػػة ذات يتلقونهػػػػا مػػػػن مقػػػػدمي ابػػػػػدمات، ىػػػػذا مػػػػا جعػػػػل ابؼؤسسػػػػات تسػػػػعى إلى تقػػػػديم خػػػػدم
 مستويات جودة عالية حتى تستطيع أف تقابل توقعات العملاء و ما يأملوف لتحقيقو.

و على ىذا الأساس سنتطرؽ في ىذا الفصل إلى الإطار ابؼفاىيمي لنظاـ ابؼعلومػات التسػويقية و جػودة ابػدمػة مػن 
 خلاؿ ابؼباحث التالية:

 ية.نظاـ ابؼعلومات التسويقالدبحث الأول: 

 جودة ابػدمة.الدبحث الثاني: 

 دور نظاـ ابؼعلومات التسويقية في برستُ جودة ابػدمة.الدبحث الثالث: 
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 الدبحث الأول: نظام الدعلومات التسويقية
و لا يدكػػن ابزػػاذ أي قػػرار دوف  يلعػػب نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية دورا أساسػػيا و مهمػػا في تػػوفتَ ابؼعلومػػات اللازمػػة،

 .معلومات تسويقيةتوفر 

 ماىية نظام الدعلومات التسويقيةالدطلب الأول :
 .نظاـ ابؼعلومات التسويقية إلى تعريف بؼطلبسوؼ نتطرؽ في ىذا ا

 أولا/مفهوم نظام الدعلومات التسويقية
إف نظػم ابؼعلومػات التسػويقية عبػارة عػن بؾموعػة منظمػة يدكن تعريف نظاـ ابؼعلومات التسويقية كما يلػي: 

متفاعلة من الأشػخاص و الالات و الإجػراءات ابؼصػممة لتوليػد و تػدفق مػنظم للمعلومػات ذات الصػلة الػتي يػتم و 
بصعهػػا عػػن مصػػادر داخليػػة و خارجيػػة علػػى مػػد سػػواء لاسػػتخدامها كأسػػاس لصػػنع القػػرار التسػػويقي و يشػػتَ ىػػذا 

خارجيػة.كما يوضػح  صػادر داخليػة أوسواء مػن م، النشاط ابؼستقل و ابؼرتبط بجمع معلومات التسويق التعريف إلى
 1ىذه ابؼعلومات يتم بصعها لتسهيل عملية صناعة و ابزاذ القرار في بـتلف بؾالات إدارة التسويق. أف

كما يدكن تعريفو على أنو أنظمة قائمة على الكمبيوتر تعمل جنبا إلى جنب مع وظائف أخػرى مػن أجػل 
في حػػل بصيػػع ابؼشػػكلات الػػتي تػػرتبط تجػػراءات التسػػويق، ثم برليلهػػا و تزويػػدىا بؼػػدير التسػػويق  ابؼؤسسػػةدعػػم إدارة 

 2لإبزاذ قرارات فعالة.

عبػػارة عػػن :"شػػبكة معقػػدة مػػن العلاقػػات ابؼهيكلػػة أيػػن  التسػػويقية علػػى أنػػو نظػػاـ ابؼعلومػػات أيضػػا يعػػرؼ
يتدخل الأفراد،الالات و الإجراءات لتوليد تػدفق منػتظم مػن معلومػات ذات قيمػة نفعيػة قادمػة مػن مصػادر داخليػة 

 3و خارجية للمؤسسة بػدمة القرارات التسويقية.

       سػػػتمرة و منظمػػػة بعمػػػعسػػػعد نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية بأنػػػو عمليػػػة مأيعػػػرؼ الػػػدكتور طلعػػػت  كػػػذلك
و تسػػجيل البيػػانات و تبويبهػػا و حفظهػػا و برليلهػػا سػػواء كانػػت بيػػانات ماضػػية أو حاليػػة أو مسػػتقبلية أو ابؼتعلقػػة 

                                                           
،المجلة العلمية للدراسات و البحوث ابؼالية "الرقمنةدور نظام الدعلومات التسويقية في دعم الد ايا التنافسية الدستدمامة في عصر "بدر عبد الربضاف محمد ابعاسم البكر،1

 .1236،ص2022والإدارية،المجلدالثالث،كلية التجارة جامعة مدينة السادات،مارس
2
Amgedsalehshkeer and zainudinawang,"Explain the items for measuring the marketing information system 

constrect :An Exploratory factor Analysis" , International Review of Management and marketing,vol09 ,Issue6,2019,P87. 
بؾلة البحوث الاقتصادية و ابؼالية،العدد ، ""دور نظم الدعلومات التسويقية في صنع القرارات التسويقية و دعم عملية الرقابة داخل وظيفة التسويق، ىبة بوشوشة3

 .198،ص2015الثالث،جواف
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القػرارات  لابزػاذو العناصر ابؼؤثرة فيها، والعمل على استًجاعها للحصوؿ علػى ابؼعلومػات اللازمػة  ابؼؤسسة بأعماؿ
 1.ابؼؤسسةب و الشكل ابؼناسب و بالدقة ابؼناسبة و بدا يحقق أىداؼ التسويقية في الوقت ابؼناس

              و مػػػػػن خػػػػػلاؿ ىػػػػػذه التعػػػػػاريف يدكػػػػػن القػػػػػوؿ أف نظػػػػػاـ ابؼعلومػػػػػات التسػػػػػويقية عبػػػػػارة عػػػػػن بؾموعػػػػػة مػػػػػن العمليػػػػػات 
          و الإجػػراءات الػػتي تهػػدؼ إلى بصػػع و برليػػل و بزػػزين و توزيػػع ابؼعلومػػات ابؼتعلقػػة بالأسػػواؽ و العمػػلاء و ابؼنافسػػتُ 

 و ابؼنتجات و ابػدمات، و ذلك بهدؼ توفتَ الأساس اللازـ لابزاذ القرارات التسويقية الصحيحة و ابؼناسبة.

 ل ابؼوالي الذي يشمل نظاـ ابؼعلومات التسويقية و نظمو الفرعية:إضافتا إلى التعاريف السابقة يدكننا عرض الشك

 ىيكل نظام الدعلومات التسويقية و نظمو الفرعيةيمثل :  01شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

التوزيع، القاىرة ، مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع مؤسسة طيبة للنشر و ، الدعلومات و البحوث التسويقية: عصاـ الدين أمتُ أبو علفةالدصدمر
 .20، ص2002

                                                           
 .317،ص2012،ماي06،بؾلة الاقتصاد ابعديد،الععد"دور نظام الدعلومات التسويقية في صنع قرارات تسويقية رشيدمة بالدؤسسة الج ائرية"خالد، قاشي1
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 ةأهمية نظام الدعلومات التسويقيثانيا/

 تتمثل أهمية نظاـ ابؼعلومات التسويقية في عدة نواح، من بينها:

I. نهػػا الطريػػق إلى جانػػب مػػا يقػػوـ بػػو النظػػاـ مػػن أ تػػوفتَ ابؼعلومػػات ابؼسػػاعدة في ابزػػاذ القػػرارات التسػػويقية،إذ
كػػل بػػديل و أثرىػػا علػػى الأىػػداؼ ابؼطلػػوب برقيقها،فكلمػػا تػػوافرت إعػػداد ابؼعلومػػات بطريقػػة ملخصػػة مػػن  

معلومػػات كافيػػة و دقيقػػة كلمػػا سػػاعد ذلػػك علػػى برقيػػق أحسػػن النتػػائج في التخطػػيط و التنفيػػذ و الرقابػػة 
 1.للأنشطة التسويقية

II. لػػػػديها أكثػػػػر مػػػػن مصػػػػدر  مؤسسػػػػةفقػػػػد أصػػػػبحنا نعػػػػيل في ثػػػػروة ابؼعلومػػػػات و كػػػػل  ،انفجػػػػار ابؼعلومػػػػات
لػلإدارة وسػيلة  ات،و لكن ابؼشكلة تكمن في كيفيػة إدارتهػا و مػع ظهػور و تطػور ابغواسػيب أصػبحللمعلوم

سػػػريعة و غػػػتَ مكلفػػػة لتشػػػغيل و برليػػػل كميػػػات ىائلػػػة مػػػن البيػػػانات التسػػػويقية،وتوفتَ ابؼعلومػػػات لابزػػػاذ 
 .2القرارات

III.  ات بفػػا يجعلهػػا أكثػػر قػػدرة علػػى الإحاطػػة شػػبو التامػػة بابؼعلومػػ ابؼؤسسػػة يةعلومػػات التسػػويقابؼيسػػاعد نظػػاـ            
 .3و تطور في نشاطها الإداري

IV.  تظهػػر الأهميػػة الكػػبرى لإنشػػاء نظػػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية في التوزيػػع علػػػى شػػكل تػػدفق مسػػتمر و منػػػتظم
 4للمعلومات لتمكتُ ابؼراقبة الدائمة و كذلك التنبؤ للتغيتَات في احتياجات السوؽ و توقعاتو.

V.  ابؼعلومػات التسػويقية مػن اسػتخراج بؾموعػة ضػخمة مػن ابؼعلومػات بشػكل تلقػائي يسػاعد علػى بسكن نظم
التسويقية،إذ يدكػن حسػاب نصػيب كػل عميػل و كػل سػلعة و كػل رجػل بيػع  حساب جدوؿ كل الأنشطة
الإدارة و سياسػاتها  ف يحػدد ابذاىػات و سياسػاتأ،و بالتالي يدكن ابؼؤسسة و مساهمة كل عنصر في إرباح

 .5قبلية بكو الاحتفاظ بدنتج معتُ أو نوع معتُ من العملاءابؼست
 

                                                           
 .51،ص2006، 2005بوضياؼ،ابؼسيلة،التسيتَ،جامعة محمد  علوـفي ، ماجستتَ دور نظام الدعلومات التسويقية في التخطيط للنشاط التسويقي و الرقابة عليوالعيد فراحتية،1
الأعماؿ،جامعة الشرؽ  ماجستتَ في إدارة، اثر نظام الدعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية لشركات الاتصال الكويتيةمشاري محمد الظفتَي،2

 .20،ص2012الأوسط،الكويت،
 .26،ص2010، ماجستتَ في إدارة الأعماؿ،جامعة حلب،إستراتيجية اختيار قنوات التوزيع اثر نظام الدعلومات التسويقية في صياغةعبد السلاـ محمد زكريا،3

4
Hirechemadani ,L’impact du système d’information marketing sur la prise de décision 

marketing,magister,sciencescommerciales,université d’oran2,2016,P24. 
 .28،ص2011،2012اجستتَ في التسويق،جامعة العربي بن مهيدي،أـ البواقي،م، الدعلومات التسويقية في تحقيق الدي ة التنافسية للمؤسسةدور نظام قليف بظتَ،5
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VI. أسػػئلة تتعلػػق بالعمػػلاء أو سػػلع أو رجػػاؿ البيػػع  أيى إمكانيػػة تعػػديل ابؼعلومػػات دوف جهػػد، والإجابػػة علػػ
ف تسػػػتخدـ في برليػػػل نتػػػائج النشػػػاط اليػػػومي طبقػػػا لنوعيػػػة العملاء،فضػػػلا عػػػن أبشػػػكل فوري،كمػػػا يدكػػػن 
 .1علومات في تقييم كفاءة سياسات التسويقإمكانية استخداـ ىذه ابؼ

 ةالثاني: عناصر نظام الدعلومات التسويقي الدطلب

                        بأربعػػػػػػػػػة عناصػػػػػػػػػر أساسػػػػػػػػػية أنظمػػػػػػػػػة ىنويػػػػػػػػػة أخػػػػػػػػػرى أيػػػػػػػػػة يدكػػػػػػػػػن دراسػػػػػػػػػة نظػػػػػػػػػاـ ابؼعلومػػػػػػػػػات التسػػػػػػػػػويقية و أيضػػػػػػػػػا
 العكسية.ابؼعابعة،ابؼخرجات و عمليات التغذية  عملياتالو ىي:ابؼدخلات،

 ةمدمخلات نظام الدعلومات التسويقيأولا/

         تعػػد ابؼػػدخلات في نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية البيػػانات الػػتي تعػػبر عػػن حقػػائق أو مواصػػفات تصػػف أحػػداث معينػػة
أو وقػػػائع بؿػػػػددة،و يسػػػتلزـ مراعػػػػاة الأسػػػس السػػػػليمة و الصػػػحيحة في برديػػػػد ابؼػػػدخلات لأجػػػػل التػػػزود بدخرجػػػػات 

ىاتو ابؼدخلات لا توفر الدلالة الكافيػة و اللازمػة الػتي في ضػوئها يدكػن بؼتخػذ القػرار الاعتمػاد عليهػا  أف ملائمة،إلا
 2الاتية: في صياغة و صنع القرار لأسباب تتعلق بواحد أو بؾموعة من الأمور

 _ليست بؽا دلالة واضحة؛

 _غتَ ملائمة بؼوضوع القرار؛

 _غتَ ملائمة؛

 _متناقضة؛

 _متقادمة.

البيػػانات لا بػػد مػػن إجػػراء عمليػػات عليهػػا لكػػي نقػػوـ بتجريػػدىا مػػن العيػػوب ابؼػػذكورة،ويدكن ابغصػػوؿ علػػى و ىػػذه 
 ىذه البيانات التي تعتبر كمدخلات لنظاـ ابؼعلومات التسويقية من مصدرين داخلي و خارجي.

 

                                                           
 .28ابؼرجع السابق، ص1

2
 .123،ص2014التوزيع،عماف،عربية،دار اليازوري العلمية للنشر و  ، طبعةنظام الدعلومات التسويقية )مدمخل اتخاذ القرار(خالد قاشي، 
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I. :الدصادر الدماخلية 
يعمػػل فيهػػا نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية،و يػػتم وىػػي تلػػك البيػػانات الػػتي تعكػػس واقػػع البيئػػة الداخليػػة للمؤسسػػة الػػتي 

ابغصوؿ على ىذه البيانات من واقع أنظمة معلوماتية فرعية أخرى داخػل ابؼؤسسػة ،كنظػاـ ابؼعلومػات ابؼاليػة.ونظاـ 
معلومات الإنتاج و العمليات، وكذا نظاـ معلومات الأفراد و ابؼوارد البشػرية...ا،،و ذلػك في إطػار علاقػة التكامػل 

نظمػػة الفرعيػػة داخػػل ابؼؤسسػػة الأـ، وابعػػدوؿ التػػالي يعػػرض  ػػاذج مػػن البيػػانات الػػتي يػػتم ابغصػػوؿ عليهػػا مػػن بػػتُ الأ
 .ابؼصادر الداخلية

 دماخليةنماذج من بيانات الدصادر اليمثل :   01جدمول رقم 

حجم الطلػب ابؼتوقػع بؼنتجػات ابؼؤسسػة و التغػتَات العاملػة -
 في طلبات الوكلاء و الزبائن.

 دوراف العمل في النشاط التسويقي.معدات -

حجػػم ابؼبيعػػات في العػػاـ ابؼاضػػي و ابغاضػػر و علػػى أسػػاس -
 ابؼنتجات.

 بـتلف أنواع تصاميم ابؼنتجات و التطورات المحققة.-

 رواتب و حوافز رجاؿ الأعماؿ.- تكاليف السلع و ابػدمات.-
 طرؽ تسعتَ ابؼنتجات و ىيكلة الأسعار.-
 

 ابؼنتجات. الوقت الذي يسلم فيو-

الأسػػاليب ابؼعتمػػدة في التعبئػػة و التغليػػف و كػػذا العلامػػات -
 التجارية.

 جدوؿ يحوي بـتلف قوائم البيع و التسليم.-

 خدمات ما بعد البيع.- الوسائل ابؼعتمدة في التوزيع و أنواع الوسطاء و أعدادىم.-

وسػػػػػػائل الػػػػػػتًويج ابؼعتمػػػػػػدة و طبيعػػػػػػة الإعػػػػػػلانات و البيػػػػػػػع -
 الشخصي .

 

  حجم اليد البشرية العاملة في النشاط التسويقي.-

  اليد العاملة الكفؤة التي تتقن الأساليب ابغديثة للاتصاؿ.-

                   عربيػػػػػػػػة،دار اليػػػػػػػػازوري العلميػػػػػػػػة للنشػػػػػػػػر  خالػػػػػػػػد قاشػػػػػػػػي،نظاـ ابؼعلومػػػػػػػػات التسػػػػػػػػويقية  مػػػػػػػػدخل ابزػػػػػػػػاذ القػػػػػػػػرار(، طبعػػػػػػػػة: الدصــــــــدمر
 .123،ص2014و التوزيع،عماف،
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II. :الدصادر الخارجية 
ىػػذه ابؼصػػادر غالبػػا تكػػوف متواجػػدة في البيئػػة ابػارجيػػة المحيطػػة بابؼؤسسػػة و الػػتي تعكػػس طبيعػػة ابعهػػات الػػتي تتفاعػػل 

ابؼؤسسػػات  بؼنافسػػة،ت ااسػػمعهػػا ابؼؤسسػػة بوصػػفها نظامػػا مفتوحػػا،و ىػػذه ابعهػػات ىػػم ابؼستهلكوف،المجهزوف،ابؼؤس
ابعمعيات...ا،،و ىذه المجموعات توفر العديد و الكثتَ من البيانات الػتي  ابؼالية،الابرادات و ابغكومية،ابؼؤسسات

تعتػػبر كمػػدخلات لنظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية الػػتي عػػن طريػػق برليلهػػا و معابعتهػػا قػػد تسػػهم في ابزػػاذ قػػرارات رشػػيدة 
 تي يبتُ  اذج من ىذه البيانات. تساعد ابؼؤسسة في بلوغ أىدافها ابؼسطرة،و ابعدوؿ الا

 نماذج من بيانات الدصادر الخارجية:  يمثل  02ول رقم جدم

 الدستهلكون-1
 عدد ابؼستهلكوف ابغاليوف و المحتملوف.-
 خصائص ابؼستهلكتُ و أذواقهم و مواقع تواجدىم.-
مػػػػػػتى يقومػػػػػػػوف بالشػػػػػػػراء و مػػػػػػن الػػػػػػػذي يػػػػػػػؤثر في ىػػػػػػػذه -

 القرارات.
 أين يقوموف بالشراء.-
 يشتًوف. بؼاذا حجم ابؼشتًيات و كيفية الشراء،-
 التغتَات ابغاصلة في سلوؾ الشراء.-
 مستويات دخوبؽم.-

 الأسواق-2
 الظروؼ العامة السائدة في السوؽ.-
 حجم السوؽ.-
 الابذاىات السائدة و الأسواؽ المحتملة.-
 ابؼبيعات و الربحية ابؼتعلقة بالأسواؽ ابؼختلفة.-
 العوامل الاقتصادية ابؼؤثرة في حجم ابؼبيعات.-
 الفصلية. التقلبات-
 التغتَات في أهمية بؾموعات ابؼستهلكتُ.-

 الدنافسة-3
 عدد ابؼنافستُ ومواقع تواجدىم.-
 ابػبرة السوقية لكل منافس.-
 التغتَات في ابغصة السوقية.-
 خصائص السلع ابؼختلفة.-
 اختلاؼ السلع ابؼختلفة.-
 الاستًاتيجيات ابؼعتمدة من قبل ابؼنافستُ.-

 و الثقافية و الدمينية العوامل الاجتماعية-4
 العادات و التقاليد و القيم السائدة.-
 نسبة الولادات و الوفيات و تركيبة السكاف.-
 التوزيع الديدغرافي للسكاف.-
 الأ اط الثقافية السائدة.-
 ابؼؤسسات التعليمية.-
 ابؼناخ الثقافي.-
 الطقوس و الشعائر الدينية.-
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 .124قاشي،ابؼرجع السابق،ص :خالدالدصدمر

 معالجة البياناتثانيا/

روتينيػة و أخػرى  بزتلف عملية معابعػة البيػانات التسػويقية حسػب احتيػاج ابؼؤسسػة بؽػذه الأخػتَة فهنػاؾ احتياجػات
غػػتَ روتينيػػة،فالأولى تقضػػي عمليػػة التحليػػل إذ تقػػوـ ابؼنظمػػة بعمليػػة بزػػزين البيػػانات التسػػويقية و تصػػنيفها و تعتػػبر 

بصعهػا، لا تعطػي  تم عملية معابعة البيانات وظيفػة مهمػة لنظػاـ ابؼعلومػات التسػويقية لاف ابؼعطيػات و البيػانات الػتي
 .1يصبو إليو رجاؿ التسويقالذي معتٌ حقيقي إلا بعد معابعتها،و بعد ذلك يتحقق ابؽدؼ ابؼنشود 

 الدخرجاتثالثا/

تتمثػػل ابؼخرجػػات في أنظمػػة ابؼعلومػػات التسػػويقية بابؼعلومػػات أي البيػػانات الػػتي بسػػت معابعتهػػا في العمليات.حيػػث 
ارات  مػػػدراء التسػػػويق( علػػػى اسػػػتخلاص الأمػػػور عنػػػد مواجهػػػة ابؼوقػػػف أصػػػبح بؽػػػا دلالػػػة معينػػػة تسػػػاعد صػػػانع القػػػر 

موضػػػػػػػوع القػػػػػػػرار و تقييمػػػػػػػو.و تتضػػػػػػػمن ابؼعلومػػػػػػػات الػػػػػػػتي تسػػػػػػػتخدمها إدارة التسػػػػػػػويق ابؼػػػػػػػزيج التسػػػػػػػويقي ابؼكػػػػػػػوف 
من:ابؼنتج،التوزيػػػػع،التًويج و التسػػػػعتَ.فانو يجػػػػب علػػػػى أنظمػػػػة ابؼعلومػػػػات التسػػػػويقية توليػػػػد معلومات،بابؼواصػػػػفات 

ة التي تلبي حاجات مدراء التسويق علػى النحػو الػذي يسػهم في تعزيػز كفػاءتهم و فػاعليتهم في صػنع القػرارات ابؼطلوب
 2إلى بعض ىاتو ابؼعلومات في ما يلي: التسويقية،و يدكن الإشارة

 ؛معلومات عن تقييم السياسة السعرية ابؼعتمدة حاضرا-

 يػػدة، أو التعػػديلات الػػتي يدكػػن إجراؤىػػا علػػى الأسػػعارمعلومػػات عػػن الأسػػلوب ابؼعتمػػد في تسػػعتَ ابؼنتجػػات ابعد-
 ؛ابغاضرة،والالية ابؼعتمدة في ذلك

                                                           
، 2015، جامعة ابعيلالي بو نعامة بخميس مليانة، 13، بؾلة الاقتصاد ابعديد، العدد"دور نظام الدعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقية للمؤسسة"خالد خليفي، 1

 .2013ص
 .69،ص2010ابؼتحدة للتسويق و التوريدات،الطبعة الأولى،،الشركة العربية أنظمة الدعلومات التسويقيةإيهاب بتٍ ىاني و معن الصقر،2
 

 العوامل القانونية-5
 الضريبية.السياسة -
 سياسات الاستتَاد و التصدير.-
 قوانتُ بضاية ابؼستهلك.-

 العوامل الاقتصادية-6
 التضخم و الكساد.-
 الأسعار.-
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 ؛معلومات عن آلية توزيع السلع،و متابعة منافذ التوزيع و تقييم كفاءتهم و ابؼقتًحات الضرورية لتطوير ىذه الالية-

الأىػػداؼ  ك الواجػب تبنيهػا للوصػوؿ إلىمعلومػات عػن كفػاءة الوسػائل التًويجيػػة الػتي تتبناىػا ابؼؤسسػة حاليػا،و تلػػ-
 ؛ابؼنشودة

 ؛معلومات عن متابعة رجاؿ البيع-

 ؛ابغاليتُ،و المحتملتُ و سلوؾ شرائهمالعملاء معلومات عن -

 ؛معلومات عن تقويم كفاءة الأنشطة التسويقية عامة- 

  ؛معلومات عن الأنشطة التسويقية التي يجب تعزيزىا،أو تلك التي يجب حذفها-

 ؛معلومات عن الأسواؽ ابعديدة التي يدكن الدخوؿ فيها-

إلى ابؼػزيج ابغاضػر،و ابؼنتجػات الػتي يفػتًض حػذفها مػن ابؼػزيج  معلومات عن ابؼنتجات ابعديػدة الػتي يدكػن إضػافتا-
 ؛ابغاضر

 ؛معلومات عن طبيعة ابؼنافسة السائدة،والإستًاتيجية ابؼلائمة بؼواجهتها-

 و خاصػػة تلػػك ابؼنتجػػات ابؼتشػػابهة بؼنتجػػات ابؼؤسسػػة،من حيػػث مسػػتوى ابعػػودة  ،يػػةالعابؼ معلومػػات عػػن الأسػػواؽ-
 .الأسعار و الوسائل التًويجية...ا،و 

 رابعا/التغذية العكسية:

ىػػي العنصػػر الػػذي يػػتم مػػن خلالػػو قيػػاس بـرجػػات نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقية وفػػق معػػايتَ بؿػػددة و يرتكػػز علػػى     
التسويقية التي تم توفتَىا فعليا من قبل النظػاـ و بػتُ ابؼعلومػات ابؼسػتهدفة و ابؼخطػط توفتَىػا ابؼقارنة بتُ ابؼعلومات 

بهدؼ برديد الابكرافات فيما بينها و تشخيص أسبابها و تصحيحها.و تكتسػب التغذيػة العكسػية أهميػة خاصػة في 
 تعػػػد ابؼعيػػػار في قيػػػاس فاعليػػػة نظػػػاـ نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية نظػػػرا لارتبػػػاط بـرجاتػػػو بدهمػػػة صػػػنع القػػػرارات و الػػػتي

و يػتم إعػادة تػابؼعلومات التسويقية،فإذا أسهمت ابؼعلومات ابؼتاحة في بقاح ىذه ابؼهمػة تعػد مطابقػة للمعيػار،و بخلاف
 1النظر في مدخلات النظاـ و عمليات ابؼعابعة

                                                           
 .52، ص2016-2015 وىراف ماجستتَ، إدارة الأعماؿ تسويق، جامعة رسالة، إشكالية اتخاذ القرارات التسويقية و نظام الدعلومات التسويقيكروب أبو بكر،1
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 ةالثالث: العوامل التي أسهمت في تع ي  الاىتمام بنظام الدعلومات التسويقي الدطلب

 1ىناؾ عدة عوامل أسهمت في تعزيز الاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقية من أهمها:

 بروز ظاىرة سوق الدشتركينأولا/

                 رغباتػػػػو إف ابؼشػػػػتًي كمػػػػا يقػػػػاؿ سػػػػيد السػػػػوؽ الأمػػػػر الػػػػذي اسػػػػتلزـ بػػػػذؿ أقصػػػػى ابعهػػػػود لعرفػػػػة حاجاتػػػػو و
و دراسػػة سػػلوكو،و بذديػػد ىاتػػو ابؼعرفػػة لتغػػتَ أذواقػػو و رغباتػػو،و بػػدوف تػػوفر ابؼعلومػػات ابؼطلوبػػة عػػن طبيعػػة حاجػػات 

            ف القػػػػػرارات الػػػػػتي تعتمػػػػػد علػػػػػى ابغػػػػػدسفػػػػػاف إدارة التسػػػػػويق سػػػػػوؼ تلػػػػػتمس طريقهػػػػػا في الظلاـ،ذلػػػػػك لأ العميػػػػػل
      شػػػراء منػػػتج معػػػتُ إفلا برقػػػق النتػػػائج ابؼرغوبػػػة في ظػػػل بػػػروز ظػػػاىرة سػػػوؽ الشػػػراء، و التخمػػػتُ و الفطػػػرة و التفكػػػتَ

 .العملاءو الابتعاد عنو يدؿ على افتقار ىذه الإدارات إلى ابؼعلومات الضرورية عن احتياجات و رغبات 

 الأسواق الكبيرة ظهورثانيا/

تتضػػػػػػػمن الأسػػػػػػػواؽ الكبػػػػػػػتَة وجػػػػػػػود العديػػػػػػػد مػػػػػػػن الوسػػػػػػػطاء بػػػػػػػتُ ابؼنتجػػػػػػػتُ و ابؼسػػػػػػػتهلك النهػػػػػػػائي مثػػػػػػػل 
    ابؼؤسسػػة ابؼوزعتُ،الػػوكلاء...( بسػػبب الإنتػػاج و التوزيػػع واسػػع النطػػاقتُ،إف وجػػود الوسػػطاء قػػد يخلػػق الفجػػوة بػػتُ 

ن التعرؼ على الاحتياجػات و الرغبػات و من خلابؽا يدك ابؼؤسسةو ابؼستهلك.فيعتبر الوسطاء ابؼرآة العاكسة بؽاتو 
 التي على أساسها تصنع القرارات التسويقية.

 الدنافسةثالثا/

و خاصػة في بؾػاؿ التسػويق، و يجػب  ابؼؤسسػاتلا شك أف السوؽ ابؼعاصر يتميػز بابؼنافسػة الشػديدة بػتُ 
أنشػػػطة التسػػػويق عػػػدة  تطػػػوير اسػػػتًاتيجيات تسػػػويقية مناسػػػبة للتعامػػػل مػػػع ىػػػذه ابؼنافسػػػة و التكيػػػف معها،تتضػػػمن

احػػػػد ىػػػػذه  في جوانػػػػب يحػػػػاوؿ فيهػػػػا ابؼنافسػػػػوف باسػػػػتمرار إعػػػػداد اسػػػػتًاتيجيات تسػػػػاعد في اغتنػػػػاـ الفػػػػرص ابؼتاحػػػػة
ابعوانب،تتمثل وسيلة امتلاؾ القدرة على مواجهة منافس لاسػيما في إطػار عمػل الػذكاء التسػويقي،من خػلاؿ توقػع 

 .تبناىا،ووضع إجراءات مضادة للمعلومات ضدهمسار ابؼنافس،و استغلاؿ الاستًاتيجيات التي ي

تلعػػب ابؼؤشػػرات الاقتصػػادية دورا أساسػػيا في بقػػاح إدارة التسويق،خاصػػة  زيادة أهميــة الدؤشــرات الاقتصــاديةرابعــا/
فيمػػػا يتعلػػػق بقػػػوى العػػػرض و الطلػػػب،و الأسػػػعار...ا،،على سػػػبيل ابؼثػػػاؿ اسػػػتخداـ ابؼؤشػػػرات الاقتصػػػادية ابؼتعلقػػػة 

                                                           
1
 .21،ص2008الأولى،اشراء للنشر و التوزيع،الأردف، ، مدخل إلى تكنولوجيا ابؼعلومات،الطبعةالتسويقيةنظم الدعلومات محمد عبد ابغستُ الطائي و تيستَ محمد العجارمة، 
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 دمػػػػةو السػػػػكاف و معػػػػدؿ النمػػػػو و مػػػػا إلى ذلك،عنػػػػد إعػػػػداد التوقعػػػػات للمبيعػػػػات ابؼسػػػػتقبلية بػبالػػػػدخل القػػػػومي 
 معينة.من ىنا يجب على قسم التسػويق النظػر في ىػذه ابؼؤشػرات مػن خػلاؿ ابغصػوؿ علػى ابؼعلومػات اللازمػة عنهػا،

 و الاىتماـ بأنظمة ابؼعلومات التسويقية سيضمن توفر ىذه ابؼعلومات.

 الأنشطة التسويقيةتعقدم خامسا/

و سػػلوكو الشػػرائي لم  ابؼسػػتهلكأصػػبحت الأنشػػطة التسػػويقية شػػديدة التعقيػػد و الاتسػػاع،لاف وجهػػة نظػػر 
تعد كما كانت في ابؼاضي،و مػن الضػروري معرفػة كػل شػيء عػن سػلوكو و بؿػددات أ ػاط الشػراء و مشػاعر مػا بعػد 

إنتاجػػو أو قػػادرة علػػى إنتاجػػو،و لكػػن علػػى مػػا  ابؼؤسسػػةلم تعػػد قػػرارات الإنتػػاج تعتمػػد علػػى مػػا تريػػد  ليػػوـاالشػػراء. 
 و ما يسمح بو الوضع التنافسي. يحتاجو السوؽ و رغباتو،

 التطورات العلمية و التكنولوجيةسادسا/

لتوسػػػع الكبػػػتَ في السػػػوؽ إلى خلػػػق ظػػػروؼ مناسػػػبة بغػػػدوث التطػػػور التكنولػػػوجي، و في معظػػػم القػػػد أدى 
ابغالات يكوف السوؽ ىو المحفز الأوؿ لظهػور العديػد مػن الاختًاعػات و الابتكػارات، لػذلك يجػب أف تكػوف إدارة 

البيئػػػػػػة التسػػػػػػويقية دمج الابتكػػػػػػار و الإبداع.توصػػػػػػف القػػػػػػوة ب"القاعػػػػػػدة"، في تػػػػػػالتسػػػػػػويق ابؼعاصػػػػػػرة إدارة ابتكػػػػػػار 
         ابؼعاصػػػػرة،ىناؾ حاجػػػػة للحصػػػػوؿ علػػػػى ابؼعلومػػػػات ابؼقدمػػػػة مػػػػن البػػػػاحثتُ و ابؼبػػػػدعتُ و العػػػػاملتُ في بؾػػػػاؿ التطػػػػوير
و الاختًاع ابؼتعلقة بالتطورات التكنولوجية و السلع ابعديػدة و الأسػواؽ ابعديػدة و مػا إلى ذلػك، و وسػائل تسػهيل 

 ة التسويق.ابغصوؿ على معلومات بؼهاـ إدار 

 انفجار الدعلوماتسابعا/

لديها مصادر متعددة للمعلومات، و لكن السػؤاؿ ىػو   مؤسسة أيبكن نعيل حاليا في ثورة معلوماتية، و 
كيف نستخدـ ىذه ابؼعلومات و كيف نديرىا، ولكن كيػف نػدير أجهػزة الكمبيػوتر و البيػانات الأخػرى مػع ظهػور 

         وف طريقػػة سػػريعة و غػػتَ مكلفػػة لتحليػػل كميػػات ىائلػػة مػػن بيػػانات التسػػويق و تطػػوير معػػدات ابؼعابعػػة، يدتلػػك ابؼػػدير 
 و توفتَ ابؼعلومات اللازمة لابزاذ قرارات فعالة.
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 الدطلب الرابع: أبعاد نظام الدعلومات التسويقية

 1تتألف أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقية في ما يلي:

 ؛التسويقية ىو توفتَ ابؼعلومات الضرورية لإدارة التسويقالبعد ابعوىري لنظاـ ابؼعلومات -

 ؛ن نظاـ ابؼعلومات التسويقية من دقة و سرعة ابذاه العمليات و الأنشطة التسويقيةيدكّ -

 ؛و معرفة أداء رجاؿ البيع من ابؼبيعات و الأرباح خدمةمن كل  عميليساعد على معرفة نصيب كل -

 ؛العميليساعد على برديد السعر ابؼناسب للبيع الذي يحقق أىداؼ ابؼؤسسة و يتقبلو -

 ؛إنتاج ابؼعلومات التسويقية ابؼطلوبة بابؼواصفات القياسية-

 .ابؼساهمة الفعالة في تدعيم أنشطة بزطيط و مراقبة العمليات التسويقية داخل ابؼؤسسة-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

الإدارة و التنمية للبحوث و الدراسات،العدد ابغادي عشر،كلية العلوـ  ،بؾلة"نظام الدعلومات التسويقية في تحقيق الدي ة التنافسية في الدؤسسة الاقتصادية دور"ابضد، صكوشي1
 .199،ص2قتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ،جامعة بليدةالا
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 : جودة الخدممةبحث الثانيالد

،و ذلػك لأنػو  سػواء كانػت بذاريػة أو حكوميػة أصبحت جودة ابػدمة عاملا مهمػا جػدا في بقػاح ابؼؤسسػات       
يسػػاعد علػػى تعزيػػز رضػػا العمػػلاء و بالتػػالي زيادة الػػولاء بؽػػم و زيادة الإيػػرادات و الأرباح.و في ىػػذا ابؼبحػػث سػػوؼ 

 نتطرؽ إلى مفهوـ جودة ابػدمة و ما ىي أهميتها.

 : مفهوم جودة الخدممة الدطلب الأول

 تعتبر جودة ابػدمة تقييم شامل لتجربة العميل و مدى برقيق مقدـ ابػدمة لتوقعاتو و احتياجاتو.      

 أولا/ تعريف جودة الخدممة:

توقعاتػػو  العميػػل:"جػػودة ابػدمػػة ىػػي نتيجػػة عمليػػة تقيػػيم يقػػارف فيهػػا Lewis and Boom)0291(عرفهػػا -
 .1بابػدمة ابؼقدمة لو أو التي قدمت لو"

ابػػػدمات علػػى التشػػبث بعملائهػػا،لأف مؤسسػػة قػػدرة "أنهػػا: " علػػى Kotler& Armstrong" عرفهػػا كػػلو  -
 2الاحتفاظ بالعميل ىو أفضل مقياس بعودة ابػدمة.

أف جػودة ابػدمػة ىػي تلػك الدرجػة مػن الرضػا الػتي  إلى، (Lovelockand and Wright1999.18)وأشػار -
 .3عن طريق إشباع و تلبية حاجاتهم و رغباتهم و توقعاتهم للعملاءيدكن أف برققها ابػدمة 

ابؼؤسسػة و قد عرفت جودة ابػدمػة أيضػا علػى أنهػا  مسػتوى متعػادؿ للصػفات الػتي تتميػز بهػا ابػدمػة علػى قػدرة  -
إشػباع حاجػات العمػلاء مػن خػلاؿ جػودة  بؾموعة الصػفات الػتي برػدد إمكانيػةابػدمية و احتياجات العملاء فهي 

 .4(ابؼؤسسةابػدمة ابؼقدمة و تكوف من مسؤولية كل مستخدـ أو عامل في 

أختَا يدكننا تعريف جودة ابػدمة أنهػا التطػابق بػتُ مسػتوى ابػدمػة ابؼقدمػة للعمػلاء لأبعػاد جػودة ابػدمػة مػع الأداء 
 توافر تلك الأبعاد بالفعل للخدمة ابؼقدمة بؽم. الفعلي الذي يعكس مدى

                                                           
التسيتَ،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة  علوـرسالة ماجستتَفي ،نظام الدعلومات كأداة لتحسين جودة الخدممة الصحية بالدؤسسة العمومية الإستشفائيةدلاؿ السويسي،1

 .44،ص2011/2012
2
N.maya&A.kowsalya&k.dharanipriya,"servicequalityanditsdemensions",epra international journal of reserch and 

devlopment,issue2,india,2019,p38. 
 .29،ص37،2018،المجلد119،العدد"دور أبعاد جودة الخدممات في تع ي  قيمة ال بون"رفل مؤيد عبد ابغميد و رعد عدناف رؤوؼ،3
 .75،ص2020عماؿ،جامعة زاخو،العراؽ،الأ إدارةفي ماجستتَ رسالة ،تحقيق ولاء ال بوناثر جودة الخدممة في أيوب بؿمود محمد،4



 الاطار الدفاىيمي حول نظام الدعلومات التسويقية وجودة الخدممات                                           الفصل الأول :
 

04 
 

 أهمية جودة الخدممةثانيا/

 :في ما يليأهمية جودة ابػدمة تتمثل 

I. :يتزايد عدد ابؼؤسسات التي تقدـ ابػدمات، على سػبيل ابؼثػاؿ نصػف ابؼؤسسػات مرتبطػة  نمو لرال الخدممة
 بتقديم ابػدمات.

II. يريد العملاء أف يعاملوا معاملة حسػنة،و بػدوف ابؼعاملػة ابعيػدة وفهػم العميػل يسػتحيل تقػديم فهم العملاء :
 .1سعر عادؿبخدمة عالية ابعودة 

III. :تركز ابؼؤسسات ابػدمية حاليا علػى زيادة حصػتها في السػوؽ،لذلك لا الددملول الاقتصادي لجودة الخدممة
بػػػل يجػػػب أف تػػػولي مزيػػػدا مػػػن الاىتمػػػاـ ينبغػػػي للمؤسسػػػات أف تسػػػعى جاىػػػدة لاكتسػػػاب عمػػػلاء جػػػدد، 

 بؼستوى جودة ابػدمة.
IV. :مػع زيادة عػدد ابؼؤسسػات ابػدميػة و زيادة ابؼنافسػة، بسػنح جػودة ابػدمػة ىػذه ابؼؤسسػات  ازدياد الدنافسة

 .2العديد من ابؼزايا التنافسية

 أبعاد جودة الخدممةالدطلب الثاني : 

 من خلابؽا قياس جودة ابػدمة، و ىي كالتالي:اعتمد الباحثوف بؾموعة من الأبعاد التي يدكن 

I. :3و تعتٍ الاتساؽ في الأداء،و ابقاز ابػدمة ابؼوعدة بشكل دقيق يعتمد عليو الاعتمادية. 
II. :4و التي تشتَ إلى سرعة استجابة مقدمي ابػدمة بؼطالب و احتياجات العملاء الاستجابة. 
III.  :)و تتمثػػػل في قػػػدرة الأداء الفػػػتٍ بؼقػػػدـ ابػدمػػػة و امػػػتلاؾ ابؼػػػوظفتُ ابؼعرفػػػة للإجابػػػة عػػػن الأمان)الضـــمان

، و السػػلوؾ ابؼهػػذب للمػػوظفتُ في التعامػػل مػػع العمػػلاء، و مػػدى قناعػػة و ثقػػة متلقػػي العمػػلاءتسػػاؤلات 
 .5ابػدمة بكفاءة و فاعلية و أماف ابػدمة ابؼقدمة و كذا سلامة مرفق تقديم ابػدمات

                                                           
 إدارةفي  رسالة ماجستتَ،(MTN&Syriatel)دور استخدمام تكنولوجيا الدعلومات في تحسين جودة الخدممات الدقدممة في شركات الاتصالعمار محمد زىتَ تيناوي،1

 .57،ص2019-2018السورية،سوريا،الأعماؿ،ابعامعة الافتًاضية 
 .31،ص2015،"دراسات في اثر الدعرفة و تكنولوجيا الدعلومات في الدنظمات"حيدر شاكر نوري و بؿمود حسن بصعة،2
 .94،ص2006الأردف،-،الطبعة العربية الأولى،دار الشروؽ للنشر و التوزيع،عمافإدارة الجودة في الخدمماتقاسم نايف علواف المحياوي،3
 ،بؾلة البحوث التجارية ابؼعاصرة،العدد"قياس جودة الخدممة في الدنظمات الحكومية بالتطبيق على الخدممات الصحية بالدستشفيات الجامعية"،الربضاف ابضد عبد الكريمعبد 4

 .217،ص2000الأوؿ،كلية التجارة سوىاج،
قتصاد،جامعة النجاح في الاماجستتَ  ،رسالة مدمينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدممةواقع جودة الخدممات الدقدممة من الدؤسسات الحكومية فيعقبة نواؼ راغب علاونة،5

 .14،ص2019نابلس،-الوطنية،فلسطتُ
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IV. :و تتمثػػل في مػػدى تػػوفتَ ابؼؤسسػة لكافػػة التسػػهيلات ووسػائل الراحػػة لعملائهػػا من"التجهيػػزات  الدلموسـية
 .  1ابؼادية كابؼباني،ابؼقاعد،ابؼعدات و الالات، و كذا الأفراد العاملتُ و معدات الاتصاؿ و الإضاءة"

V. :العميػػلعلػػى توجيػو الانتبػػاه، و بػذؿ ابعهػود لفهػػم حاجػات  ابؼؤسسػةالعنايػة و الاىتمػػاـ و قػدرة التعـاطف  
 .2و توفتَ ما يطلبو

 و الشكل التالي يوضح أبعاد جودة ابػدمة:

 أبعاد جودة الخدممةيمثل :   02شكل رقم 

 
لأراء "دور أبعاد جودة الخدممات في تع ي  قيمة ال بون دراسة استطلاعية رعد عدناف رؤوؼ و رفل مؤيد عبد ابغميد، الدصدمر:

، العػراؽ، 2013، 37، بؾلة تنميػة الرافدين،المجلػدعدمد من ال بائن في مصرف الشمال للتمويل و الاستثمار في لزافظة نينوى"
 .33ص

 تتكوف أبعاد جودة ابػدمة من بؾموعة من ابؼعايتَ التي يتم قياسها لتحديد مدى رضا العملاء عن ابػدمة ابؼقدمة،

                 ابؼعػػػػػػػػػػايتَ ألا و ىػػػػػػػػػػي: الاعتمادية،الاستجابة،الثقة الضػػػػػػػػػػماف(،التعاطفو الشػػػػػػػػػػكل أعػػػػػػػػػػلاه يوضػػػػػػػػػػح لنػػػػػػػػػػا ىاتػػػػػػػػػػو 
 و ابؼلموسية،فعند الاىتماـ بتحقيق ىاتو ابؼعايتَ تتحقق جودة ابػدمة ابؼتوقعة و التي تلبي احتياجات العملاء.

 

 

 
                                                           

 .390،ص12،2017،بؾلة الاقتصاد الصناعي العدد"أهمية جودة الخدممة في تحقيق الرضا لدمى العميل"عيسى مرازقة و سيهاـ بـلوؼ،1
ــــــاس جــــــودة الخــــــدممات مــــــن "مصػػػػػػلح عطيػػػػػػة،2 ــــــةقي ــــــة في مدمينــــــة قلقيلي                                 ،بؾلػػػػػػة جامعػػػػػػة القػػػػػػدس ابؼفتوحػػػػػػة للأبحػػػػػػاث"وجهــــــة نظــــــر العــــــاملين و الدرضــــــى في الدستشــــــفيات العامل

 .21،ص2016،دار ابؼنظومة،فلسطتُ،27و الدراسات،العدد
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 قياس جودة الخدممةالدطلب الثالث : 

 رئيسيتتُ لقياس جودة ابػدمة.أظهرت الأبحاث السابقة أف ىناؾ طريقتتُ 

و الػػتي تعتمػػد علػػى توقعػػات العميػػل بؼسػػتوى ،Parasuraman et al(1985)الطريقػػة الأولى تنسػػب إلى     
ابػدمة و تصور مستوى أداء ابػػدمات ابؼقدمػة بالفعل.بعػد ذلػك برديػد الفجػوات أو التطػابق( بػتُ ىػذه التوقعػات 

بسثػػل جوانػػب جػػودة ابػدمة.تسػػمى طريقػػة قيػػاس ابعػػودة ىػػذه بدقيػػاس  و التصػػورات باسػػتخداـ الأبعػػاد ابػمسػػة الػػتي
SERVQUAL و ىػػي مشػػتقة مػػن مفهػػوـ جػػودة ابػدمػػة كتعبػػتَ يتطػػابق توقعػػات العمػػلاء مػػع مسػػتوى ابػدمػػة .

كمػػا خلصػػت دراسػػة   ،Gronroos(1984)وLewis and Boomsابؼقدمػػة حسػػب مػػا توصػػل إليػػو كػػل مػػن
أف المحور الرئيسي لنمػوذج قيػاس جػودة ابػدمػة ىػو الفجػوة بػتُ تصػور إلى  Parasuraman et al(185)أجراىا 

           العميػػػل بعػػػودة ابػدمػػػة ىػػػذه،و تعتمػػػد ىػػػذه الفجػػػوة علػػػى طبيعػػػة الفجػػػوات ابؼتعلقػػػة بتصػػػميم ابػػػػدمات و تسػػػويقها
 :1و تقديدها،أي بالإضافة إلى فجوة الإدراكات/التوقعات للعملاء ىناؾ أربع فجوات أخرى تتلخص فيما يلي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  1996، دار ابؼنظومة، الكويت، 1، المجلة العربية للعلوـ الإدارية، العدد"كات و التوقعاتقياس جودة الخدممة باستخدمام مقياس الفجوة بين الإدرا "إدريس ىبت عبد الربضاف، 1
 .13ص



 الاطار الدفاىيمي حول نظام الدعلومات التسويقية وجودة الخدممات                                           الفصل الأول :
 

07 
 

 لقياس جودة الخدممة SERVQUALنموذج يمثل :    03شكل رقم 

 
 .14السابق صالدصدمر: 

تصػػػور الإدارة لتوقعػػػات و يرجػػػع ذلػػػك إلى الاخػػػتلاؼ بػػػتُ توقعػػػات العميػػػل بؼسػػػتوى ابػدمػػػة و (: 1الفجـــوة رقـــم)
 العميل، أي عدـ قدرة الإدارة على معرفة احتياجات العميل و رغباتو ابؼتوقعة.

ينشػػػأ ىػػػػذا مػػػن الاخػػػتلاؼ بػػػػتُ مواصػػػفات ابػدمػػػػة الفعليػػػة ابؼقدمػػػػة و تصػػػور الإدارة لتوقعػػػػات (: 2الفجـــوة رقــــم)
نهػػػػا لا تػػػػتًجم إلى مواصػػػػفات بؿػػػػددة العمػػػػلاء. إف الاحتياجػػػػات و الرغبػػػػات ابؼتوقعػػػػة للعميػػػػل معروفػػػػة لػػػػلإدارة و لك

 ابعودة بابؼعتٌ.مفهوـ للخدمات ابؼقدمة بسبب عدـ قدرة الإدارة على تبتٍ 

قػػد يكػػوف ىػػذا بسػػبب حقيقػػة أف مواصػػفات ابػػػدمات ابؼقدمػػة بالفعػػل لا تتطػػابق مػػع مػػا تعرفػػو  (:3الفجــوة رقــم)
 الإدارة عن تلك ابؼواصفات، قد يكوف ىذا بسبب نقص ابؼهارات و القدرة و التحفيز لدى الإدارة.
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ويات العيػػػب في مصػػػداقية مؤسسػػػة ابػدمػػػة بدعػػػتٌ أف الوعػػػود الػػػتي قػػػدمتها ابؼؤسسػػػة حػػػوؿ مسػػػت(: 4الفجـــوة رقـــم)
ابػدمػػة مػػن خػػلاؿ الاتصػػاؿ بالعميػػل البيع الشخصػػي و الأنشػػطة التًويجيػػة الأخػػرى( بزتلػػف عػػن مسػػتويات ابػدمػػة 

 الفعلية و مواصفاتها.

بسثػػػل فجػػػوة الإدراكات/التوقعػػػات الفجػػػوة ابػامسػػػة في النمػػػوذج، اسػػػتحوذت الفجػػػوات الأولى و ابػامسػػػة علػػػى  -
 اس جودة ابػدمة من خلاؿ تطبيقها على خدمات بـتلفة.اىتماـ الباحثتُ و غتَىم من ابؼهتمتُ بقي

وأخػػتَا، فػػاف قيػػاس الفجػػوة بػػتُ توقعػػات العمػػلاء و تصػػوراتهم حػػوؿ ابػػػدمات ىػػو أمػػر تقػػوـ بػػو ابؼؤسسػػات الكػػبرى 
 1بشكل روتيتٍ كتغذية مرتدة لقياس ابعودة و إجراء التصحيحات إذا كانت ابعودة غتَ مرضية للعملاء.

 : SERVPERFالفعلي للخدممة  نموذج قياس الأداء-

          و كػػاف في إطػػار بؿاولػػة للوصػػوؿ إلى  ػػوذج دقيػػق و قػػادر علػػى قيػػاس جػػودة ابػدمػػة  1992ظهػػر النمػػوذج في عػػاـ
إلى مواقػػػف العمػػػلاء ابؼتعلقػػػة SERVPERFو يعتػػػبر  وذجػػػا متقػػػدما مػػػن  ػػػوذج الفجػػػوة التقليػػػدي. تركػػػز قياسػػػات

 توظيفها.تدراكهم للأداء الفعلي للخدمة و 

بقوة عن ىػذه الأداة باعتبارىػا أداة موثوقػة للغايػة. ثم اختبػار ،(Taylor&Cronin19921994)دافع الباحثوف 
ىػػذا النمػػوذج الػػذي يعتمػػد عليػػو تقيػػيم مواقػػف العمػػلاء، في أربعػػة أقسػػاـ خدمػػة مطاعم، بنػػوؾ، خػػدمات، غسػػيل 

 ملابس( و قد اثبت تطبيق ىذا النموذج فعاليتو.

الػذي لم يػنجح حسػب قػوبؽم في قيػاس جػودة ابػػدمات و رضػا ServQualوف القياس الشائع لنموذج انتقد الباحث
 2أف  وذج الفجوة غتَ فعاؿ.، (Hill1996 ;Buttle1996)الزبائن و ىذا ما أيدتو أيضا دراسات 

استمرارا للجهود ابؼبذولة عابؼيا للتوصل إلى  وذج علمي و عملي لقياس جودة ابػدمػة و يتمتػع بدرجػة عاليػة مػن -
إلى ىػذا ابؼقيػاس الػذي يركػز  Gronim and Taylorالثقة و ابؼصػداقية و إمكانيػة التطبيػق، فقػد توصػل كػل مػن 

مػػة يدكػن ابغكػم عليهػا مباشػػرة مػن خػلاؿ ابذاىػػات علػى الأداء الفعلػي للخدمػة ابؼقدمػػة باعتبػار أف جػودة ىػذه ابػد
 3الزبائن، و انو يدكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة التالية جودة ابػدمة = الأداء الفعلي.

                                                           
1B.bungatang&R.reynel,"theeffect of service qualityelements on customersatisfaction,golden ration of marketing and 

appliedpsychology of business",vol1,issue2,indonesia,2021,p109. 
، رسالة ماجستتَ، إدارة الأعماؿ، ابعامعة دور جودة الخدممات و الصورة الذىنية و الدنافع غير الدلموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء الدستفيدمينفوزي فايز عودة أبو عكر، 2

 .24، ص2016الإسلامية بغزة،
 .138، ص2016، مارس05، بؾلة دفاتر بوادكس، العدد رقم مات التسويقية على جودة الخدممات"،" تأثير نظام الدعلو مزياف عبد القادر3
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 الخدمماتالدبحث الثالث: دور نظام الدعلومات التسويقية في تحسين جودة 

كػػػن أف يػػػػوفر للعمػػػلاء الإرشػػػػاد إف نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػػويقية يلعػػػب دورا مهمػػػا في جػػػػودة ابػدمػػػة، إذ يد
 ف الاستخداـ.قرارات ابؼناسبة بشأالصحيح و الدقيق حوؿ خدمات ابؼؤسسة، و تساعدىم في ابزاذ ال

 الخدمماتالدطلب الأول: توفير الدعلومات في أبعاد جودة 

 تتأثر أبعاد ابعودة بتوفتَ ابؼعلومات، و يدكن التأثتَ فيما يلي:

 التسويقية في بعُدم الاعتمادية:أولا/دور توفير الدعلومات 

      يعػػد تػػوفتَ ابؼعلومػػات أمػػرا مهمػػا جػػدا في برسػػتُ ابعػػودة و القػػدرة علػػى تقػػديم ابػدمػػة ابؼوعػػدة بأسػػلوب دقيػػػق 
لتقيػػيم رضػػا العمػػلاء عػػن خػػدماتها و العمػػل علػػى برسػػينها. و مػػن أىػػم  و معتمػػد، حيػػث يدكػػن اسػػتخداـ ابؼعلومػػات

 ابؼعلومات التي يدكن توفتَىا:

I. :يدكػن للمؤسسػات بصػع ردود العمػلاء حػوؿ خػدماتها و برليلهػا بؼعرفػة ابؼنػػاطق  تحليـل ردود فعـل العمـلاء
 1التي يجب برسينها.

II. :و العمػػل علػػى برليلهػػا يسػػاعد كثػػتَا في  ابؼؤسسػػات إف متابعػػة الشػػكاوي الػػتي تتلقاىػػا متابعــة الشــكاوي
 برستُ جودة ابػدمة.

III. :ء تقارير دورية توضح أداء ابػدمة و مستوى الرضا العاـ للعملاء.إنشا ابؼؤسساتتستطيع تقارير الأداء 
IV. :إجػراء دراسػات السػوؽ لفهػم متطلبػات العمػلاء و برديػد ابػػدمات  للمؤسسػاتيدكػن  دراسات السـوق

 ابعديدة التي يحتاجها العملاء.
خػػدماتها و برسػػتُ رضػػا بشػػكل عػػاـ، يدكػػن لتػػوفتَ ابؼعلومػػات التسػػويقية أف يسػػاعد ابؼؤسسػػات علػػى برسػػتُ جػػودة 

 العملاء و زيادة الولاء للعلامة التجارية.

 

 

 
                                                           

 ،بتصرؼ.62،ص2010،المجموعة العربية للتدريب و النشر،الطبعة الأولى،مصر،أسس الخدممة الدتمي ة للعملاءمدحت محمد أبو ناصر، 1
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 توفير الدعلومات في بعُدم الاستجابة:  ثانيا/

يدكػػن للمعلومػػات أف تسػػاعد مقػػدـ ابػدمػػة علػػى الاسػػتجابة السػػريعة لاحتياجػػات العمػػلاء و استفسػػاراتهم 
راتهم...ا،(، حيػػػػث تسػػػػتخدـ ىاتػػػػو مػػػػن خػػػػلاؿ تػػػػوفتَ ابؼعلومات معلومػػػػات الاتصػػػػاؿ، معلومػػػػات حسػػػػب استفسػػػػا

 ابؼعلومات لتحستُ عمليات تقديم ابػدمات و تطويرىا بحيث تتناسب مع احتياجات العملاء و تلبي توقعاتهم.

         إضػػػافتا إلى ذلػػػك، يدكػػػن للمعلومػػػات أف تسػػػتخدـ لتحسػػػتُ عمليػػػات الاتصػػػاؿ بػػػتُ ابؼؤسسػػػة و العمػػػلاء
و ذلػػػػػك بتػػػػػوفتَ قنػػػػػوات اتصػػػػػاؿ فعالػػػػػة مثػػػػػل ابؽػػػػػاتف و البريػػػػػد الالكػػػػػتًوني و الدردشػػػػػة ابؼباشػػػػػرة ووسػػػػػائل التواصػػػػػل 

 الاجتماعي، تلبيتا لاحتياجات العملاء و الإجابة لاستفساراتهم و مشاكلهم بشكل سريع و فعاؿ.

الاسػتجابة الفعالػة و الواضػحة  مػن حيػث في برسػتُ جػودة ابػػدمات و بالتالي يدكن القوؿ أف دور توفتَ ابؼعلومات
        يتمثػػػػل في تػػػػوفتَ معلومػػػػات دقيقػػػػة و بؿدثػػػػة للعمػػػػلاء حػػػػوؿ ابػػػػػدمات، و تعزيػػػػز عمليػػػػات التواصػػػػل بػػػػتُ ابؼؤسسػػػػة 

 1، بفا يساعد على برستُ عملية الاستجابة السريعة و تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.يلو العم

 مان:توفير الدعلومات في بعُدم الأ ثالثا/ 

يلعػػػب تػػػوفتَ ابؼعلومػػػات دورا مهمػػػا في العمػػػل علػػػى كسػػػب الثقػػػة و الاطمئنػػػاف و ذلػػػك عػػػن طريػػػق تػػػوفتَ 
ابؼعلومات ابؼناسبة للعملاء حوؿ ابػدمات و التأكد من سلامتها و جودتها. ىذا مػا يػؤدي إلى زيادة مسػتوى الثقػة 

العمػػلاء ثقػػة في خػػدماتك فػػإنهم ى يكػػوف لػػدو تعزيػػز العلاقػػات الطويلػػة الأمػػد، و عنػػدما  ابؼؤسسػػةبػػتُ العمػػلاء و 
الػتي تقػدمها. كمػا  اتسوؼ يشعروف بالأماف عند التعامل معػك، و بالتػالي يزيػد مسػتوى رضػاىم عػن جػودة ابػػدم

  و تعػػزز شػػعور العميػػل بالأمػػاف  ابؼؤسسػػةأف تزويػػد العمػػلاء بدعلومػػات عػػن إجػػراءات الأمػػاف و الضػػماف الػػتي تتخػػذىا 
 . ابؼؤسسةو الثقة في 

النقػل تػوفتَ سػيارات ذات جػودة و صػيانة مسػتمرة، ىػذا مػا يحقػق الأمػاف  بؼؤسسةفعلى سبيل ابؼثاؿ يدكن 
 و السكينة أثناء استخداـ خدمات النقل.

 و من أىم الطرؽ التي يدكن استخدامها في برستُ و توفتَ الأماف في ابػدمة ىي:

                                                           
 ،بتصرؼ.64،ص2012عماف،-التوزيع،الأردف،دار الراية للنشر و تسويق الخدمماتزاىر عبد الرحيم عاطف،1
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I.  :معلومػػات في ابؼؤسسػػة يتحقػػق بتػػوفتَ إف برسػػتُ جػػودة ابػدمػػة تــوفير معلومــات مفصــلة حــول الخــدممات
ب ابػػػػدمات و طريقػػػة مفصػػػلة حػػػوؿ ابػػػػدمات الػػػتي تقػػػدمها، و ذلػػػك مػػػن خػػػلاؿ توضػػػيح بفيػػػزات و عيػػػو 

 استخدامها و مدى سلامتها و جودتها.
II.  :يدكن للمؤسسات برسػتُ جػودة خػدماتها بتػدريب ابؼػوظفتُ علػى كيفيػة تقػديم توفير تدمريبات للموظفين

يػػة، حيػػث يدكػػن تػػدريب ابؼػػوظفتُ علػػى كيفيػػة التعامػػل مػػع العمػػلاء و التأكػػد مػػن خدمػػة آمنػػة و جػػودة عال
 سلامة ابػدمات.

 رابعا/ توفير الدعلومات في تحسين جودة الخدممة بعُدم الدلموسية:

إف تػػوفتَ ابؼعلومػػات لػػو دور مهػػم في برسػػتُ ابعوانػػب ابؼاديػػة للخدمػػة، و ذلػػك عػػن طريػػق تػػوفتَ ابؼعلومػػات 
و متطلبػاتهم . عنػػدما تقػوـ ابؼؤسسػػة بجمػع ابؼعلومػػات و برليلهػػا  توقعػػات العمػػلاءعلػػى فهػم  ابؼؤسسػاتالػتي تسػػاعد 

بشكل صحيح يدكنها فهم تفاصػيل مثػل مػا يرغػب العمػلاء فيػو، و مػا الػذي يدكػن أف يكػوف مزعجػا بؽػم و مػا ىػي 
أف ترتقػي بعػػودة  مؤسسػػاتللابؼيػزات الػػتي يفضػلونها في ابػػػدمات الػتي يحصػػلوف عليهػا، بدعرفػػة ىػذه ابؼعلومػػات يدكػن 

خدماتها و جعلها أكثر ملائمػة لاحتياجػات العمػلاء، كمػا يدكػن أف تسػاعد ابؼعلومػات علػى برسػتُ جػودة الأىث 
 ابػاص بابؼؤسسة من حيث الأناقة و الراحة من خلاؿ فهم ما يبحث عنو العميل.

برسػتُ جػودة ابعوانػب ابؼاديػة للخدمػة، لتػوفتَ و بالتالي، يدكن القوؿ أف توفتَ ابؼعلومات بدتابعة و اسػتمرار مهػم في 
   1خدمات ملائمة لاحتياجات العملاء.

 توفير الدعلومات في تحسين جودة الخدممة بعُدم التعاطف: خامسا/

يساعد توفتَ ابؼعلومات في برستُ قدرة ابؼؤسسة على فهػم احتياجػات العمػلاء و توقػع متطلبػاتهم و برليػل 
 سلوكياتهم.

العمػػلاء بالتعػػاطف مػػن قبػػل مقػػدـ ابػدمػػة، فػػإنهم يشػػعروف بالراحػػة و الثقػػة،بفا يجعلهػػم أكثػػر عنػػدما يشػػعر 
عرضػػة للتحػػدث بصػػراحة حػػوؿ رغبػػاتهم و الرغبػػة في التعامػػل معػػك علػػى ابؼػػدى الطويل،بفػػا يخلػػق علاقػػة تػػرابط مػػع 

 2العملاء.

                                                           
 .65زاىر عبد الرحيم عاطف،مرجع سبق ذكره،ص 1
 .81بشتَ العلاؽ،مرجع سبق ذكره،ص 2
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ء و يحسػػن مػػن بذػػربتهم مػػع فػػاف تػػوفتَ ابؼعلومػػات لػػو دور كبػػتَ في تعزيػػز التواصػػل مػػع العمػػلا بشػػكل عػػاـ،
 علامتك التجارية،بفا يؤدي دائما إلى برستُ جودة ما تقدمو من خدمات.

 الخدمماتتحدميدم السعر في أبعاد جودة  الدطلب الثاني:

برديػػد السػػعر يعػػد مػػن الأبعػػاد ابؽامػػة بعػػودة ابػدمػػة و يػػؤثر علػػى بذربػػة العمػػلاء و رضػػاىم عػػن ابػدمػػة الػػتي 
السػعر بشػػكل مناسػب فسػيكوف العميػػل راضػيا و سػعيدا بابػدمػة الػػتي حصػل عليهػا و سػػتزيد يتلقونهػا،إذا تم برديػد 

 فرص إعادة استخدامو للخدمة و نسبة العملاء ابؼرتبطتُ بابؼؤسسة.

 تحدميدم السعر في بعُدم الاعتمادية  أولا/

عنػػػدما  إف العمػػػلاء دائمػػػا مػػػا يتوقعػػػوف ابغصػػػوؿ علػػػى جػػػودة عاليػػػة مػػػن ابػدمػػػة مقابػػػل السػػػعر ابؼػػػدفوع،و
 يشعروف باف السعر ابؼدفوع يتناسب مع جودة ابػدمة ابؼقدمة،فاف ذلك يعزز ثقتهم في ابػدمة.

 يدكن برديد السعر باستخداـ بؾموعة من الإجراءات التي من بينها:

I. :يجػػب برليػػل التكػػاليف اللازمػػة لتقػػديم ابػدمػػة،بحيث تكػػوف عادلػػة بالنسػػبة بؼقػػدـ ابػدمػػةتحليــل التكــاليف          
العميل،فلا يحاوؿ مقدـ ابػدمة استغلاؿ العميل إذا كانت لو حاجػة ملحػة و لا يدكػن للعميػل أف يلجػأ  و

 1إلى ابؼساومة حوؿ السعر.
II. :ابؼنافسة لتحديد السعر ابؼناسب الػذي يتوافػق  ابؼؤسساتيجب دراسة الأسعار التي تطبقها دراسة السوق

 مع السوؽ و يجعل ابػدمة أفضل من خدمات ابؼنافس.
III. :يدكػػن برديػػد العناصػػر الػػتي يضػػيفها مقػػدـ ابػدمػػة ،مثػػل السػػرعة و الراحػػة و ابعػػودةتحدميــدم القيمــة الدضــافة  

 و برديد السعر بناءا على قيمة ىذه العناصر.
IV. :يدكػػػن تقػػػديم بزفػػػيض في الأسػػػعار بشػػػكل مػػػدروس للعمػػػلاء، مثػػػل ابػدمػػػة المجانيػػػة لفػػػتًة تقـــدميم تخفيضـــات

 يساعد على جذب العميل و برقيق الولاء. بؿدودة،أو الدفع الشهري،و ىذا ما
 و بالتالي،يدكن القوؿ أف برديد السعر ابؼناسب يعتبر جزءا أساسيا فيكسب ثقة العميل ابذاه خدماتنا.

 

                                                           
 .184،مصر،ص2014،مكتبة وفاء القانونية،الطبعة الأولى،تسويق الخدممات و الخدممات العموميةبراينيس عبد القادر، 1
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 ثانيا/ تحدميدم السعر في بعُدم الاستجابة

يجػػب برديػػد سػػعر مناسػػب للعميػػل لتحقيػػق سػػرعة اسػػتجابتو للخدمػػة.حيث يدكػػن أف يػػؤثر سػػعر ابػدمػػة 
 توقعات العملاء و رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة. على

عنػػػدما يشػػػعر العميػػػل باف السػػػعر الػػػذي دفعػػػو مقابػػػل ابػدمػػػة لا يتناسػػػب مػػػع جػػػودة ابػدمػػػة الػػػتي حصػػػل 
الكثػػػػتَ مػػػػن  خسػػػػارة ابؼؤسسػػػػةعليهػػػػا،فمن ابؼػػػػرجح أف لا يكػػػػوف راضػػػػيا عػػػػن ابػدمػػػػة ابؼقدمػػػػة، ىػػػػذا مػػػػا سػػػػيؤدي إلى 

 .يد السعر من اجل علاقة مع العميلالعملاء،بؽذا لا يجب إهماؿ جانب برد

و بالتػػػالي، يدكػػػن أف يػػػؤدي برديػػػد سػػػعر مناسػػػب إلى برسػػػتُ العلاقػػػة بػػػتُ العميػػػل و مقػػػدـ ابػدمػػػة و زيادة الػػػولاء 
 للمؤسسة.

 1و من اجل برقيق ىذا ابؽدؼ، يدكن ابزاذ بعض الإجراءات مثل:

 الذي يتماشى مع جودة ابػدمة ابؼقدمة؛دراسة السوؽ و التعرؼ على أسعار ابؼنافستُ و برديد السعر -

 برديد أسعار تتناسب مع  العملاء؛-

 توفتَ خيارات تسعتَ بـتلفة تتناسب مع احتياجات العميل ابؼختلفة؛-

 تقديم ابػدمة بجودة عالية مطابقة مع السعر المحدد تلبية لرغبات العميل؛-

 لعلاقة مع العميل و ابؼؤسسة؛بشكل عاـ، يدكن أف يساعد برديد السعر ابؼناسب في برستُ ا

 ثالثا/ تحدميدم السعر في بعُدم الأمان

عندما يتعلق الأمر بالأماف فإف السعر لا يكوف مهما للعميل إذا كػاف مرتفعػا مقابػل خػدمات برمػي حياتػو مػن 
 ابػطر،وفيما يلي بعض الطرؽ التي يدكن من خلابؽا برستُ جودة الأماف من خلاؿ برديد السعر:

I. :ـــ  الثقـــة عنػػػدما يػػػتم مراعػػػاة سياسػػػات الأمػػػاف والضػػػماف في ابػػػػدمات الػػػتي تقػػػدمها ابؼؤسسػػػة يدكػػػن  تع ي
وبالتػػػالي برسػػػتُ  بفػػػا يػػػؤدي إلى تعزيػػػز الثقػػػة بػػػتُ العمػػػلاء و ابؼؤسسػػػة، للعمػػػلاء الشػػػعور بالراحػػػة في الػػػدفع،

 .جودة ابػدمات

                                                           
 .ابعامعي  الدراسيمن إعداد الطالبة بناءا على الرصيد  1



 الاطار الدفاىيمي حول نظام الدعلومات التسويقية وجودة الخدممات                                           الفصل الأول :
 

14 
 

II. :برديد السعر ابؼناسب بػدمات الأماف والضػماف أف يػؤدي إلى زيادة الشػفافية في التكػاليف عند الشفافية
 القيمة التي يحصلوف عليها مقابل ما يدفعونو. استيعابوابػدمات ابؼقدمة، بفا يساعد العملاء على 

III. :ابػػػػدمات وتقػػػديدها بشػػػكل أفضػػػليدكػػػن للمؤسسػػػة تػػػدوير أرباحهػػػا في تطػػػوير تحســـين جـــودة الخـــدممات        
 و توفتَ معدات أماف حديثة و فعالة أكثر.

IV.  :ـــدمعم والصـــيانة عنػػػدما يػػػتم برديػػػد السػػػعر ابؼناسػػػب للخػػػدمات الػػػتي تتعلػػػق بالأمػػػاف والضػػػماف، يدكػػػن ال
برسػػتُ جػػودة ابػػػدمات وزيادة  يػػؤدي إلىتػػوفتَ الػػدعم والصػػيانة بشػػكل أفضػػل للعمػػلاء، بفػػا  مؤسسػػاتلل

 رضا العملاء.
بالأمػػاف والضػػماف يدكػػن أف يػػؤدي إلى برسػػتُ جػػودة  الػػلازـ في كػػل مػػا يتعلػػق السػػعربشػػكل عػػاـ، فػػإف برديػػد 

 و برقيق الولاء.ىذه ابػدمات 

 تحدميدم السعر في بعُدم الدلموسية رابعا/

           برديػػػػد السػػػػعر ابؼناسػػػػب للخدمػػػػة يدكػػػػن أف يػػػػؤثر إيجػػػػاباً علػػػػى ابعانػػػػب ابؼػػػػادي في تقػػػػديم ابػدمػػػػة بعػػػػدة طػػػػرؽ
 :ومن أهمها

I.  يدكػػن لتحديػػد السػػعر أف يػػؤدي إلى تػػوفتَ ابؼػػوارد ابؼاديػػة اللازمػػة لتحسػػتُ جػػودة ابػدمػػة :الإيــراداتزيادة        
 و تطويرىا،ىذا ما يجعل العملاء يستوعبوف التكاليف و يتحملوف السعر المحدد.

II. ث حيػ إف برديػد راتػب جيػد بؼقػدـ ابػدمػة يسػاعد في برسػتُ جػودة ابػدمػة ابؼقدمػة،: راتب مقدمم الخدممة
 .انو يقوـ بعملو بكفاءة و على أتم وجو حسب الراتب ابؼدفوع

وبالتالي،يدكن للخدمة أف تصبح أكثر جودة و تلبي احتياجات العملاء بشكل أفضػل،بفا يحسػن ابعانػب ابؼػادي في 
 1.تقديم ابػدمة

طريػػق يدكػػن لتحديػػد السػػعر ابؼناسػػب للخدمػػة أف يػػؤدي إلى برسػػتُ ابعانػػب ابؼػػادي للخدمػػة عػػن و اخػػتَا 
 .زيادة الإيرادات وبرستُ تكلفة ابػدمة

 

 

                                                           
 .39،اليازوري،صالعمليات التسويقية و نشاطاتها إدارةبشتَ العلاؽ، 1
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 خامسا/ تحدميدم السعر في بعُدم التعاطف

 :برديد السعر ابؼناسب للخدمة يدكن أف يحسن من ابعانب العاطفي للخدمة بعدة طرؽ،ومنها

I. عنػػػػدما يشػػػػعر العمػػػػلاء بأف السػػػػعر الػػػػذي دفعػػػػوه مقابػػػػل ابػدمػػػػة ابؼقدمػػػػة ىػػػػو مناسػػػػب : الشــــعور بالرضــــا
ذلػػػك يدكػػػن أف يػػػؤدي إلى شػػػعور الرضػػػا و الاحػػػتًاـ مػػػن قبػػػل ابؼقػػػدـ للخدمػػػة،و بالتػػػالي يدكػػػن وعادؿ،فػػػإف 

 .لتحديد السعر ابؼناسب أف يحسن من ابعانب العاطفي للخدمة
II. يدكػػػػػن لتحديػػػػػد السػػػػػعر ابؼناسػػػػػب أف يػػػػػؤدي إلى تفاعػػػػػل إيجػػػػػابي بػػػػػتُ مقػػػػػدـ ابػدمػػػػػة: التفاعـــــل الإ ـــــابي            

لسػػعر يلائمهػػم فػػإنهم قػػد يتفػػاعلوف بشػػكل أفضػػل مػػع مقػػدـ ابػدمػػة ويكونػػوف و العملاء،فػػإذا شػػعروا بأف ا
 1.على استعداد للتعاوف والتفاعل معو

III. يسػػػاعد برديػػػػد السػػػعر بخصػػػوص تثبيػػػػت العلاقػػػة العاطفيػػػػة بػػػتُ ابؼؤسسػػػػة: العلاقـــة الدمائمــــة مـــع العميــــل          
بهػػم بشػػكل جيػػد،بفا يدكػػن أف  و العميل،وذلػػك مػػن خػػلاؿ تبػػتٍ سياسػػات وبػػرامج دعػػم العمػػلاء و العنايػػة

 .يؤدي إلى  برستُ ابعانب العاطفي للخدمة
IV. إف السػعر ابؼناسػب يعكػس شػفافية و نزاىػة ابؼؤسسػة و يجعػل العميػل يشػعر بابؼصػداقية :الثقة و الدصدماقية

 .و الثقة فيما يتعلق بجودة ابػدمة ابؼقدمة
ابي علػػى جانػػب العػػاطفي في تقػػديم ابػدمػػة عػػن بالتػػالي،يدكن لتحديػػد السػػعر ابؼناسػػب للخدمػػة أف يػػؤثر بشػػكل إيجػػ

 طريق إيجاد رضا العملاء.

 الخدمماتالدطلب الثالث: مراقبة العمليات التسويقية في أبعاد جودة 

أصػػػبحت مراقبػػػة العمليػػػات التسػػػويقية عمليػػػة مهمػػػة في برسػػػتُ أبعػػػاد جػػػودة ابػدمػػػة،ويدكن إظهػػػار ىاتػػػو 
الػػػػػتي تسػػػػػتخدمها ابؼؤسسػػػػػات بؼراقبػػػػػة و برسػػػػػتُ عمليػػػػػات  الأهميػػػػػة مػػػػػن خػػػػػلاؿ العديػػػػػد مػػػػػن الطػػػػػرؽ و السياسػػػػػات

 التسويق،وتأثتَىا يدتد على عدة أبعاد:

 

 

 
                                                           

 .63زاىر عبد الرحيم عاطف،مرجع سبق ذكره،ص 1
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 مراقبة العمليات التسويقية في بعُدم الإعتمادية  أولا:

بؼراقبػػة العمليػػات التسػػويقية دور ىػػاـ في برسػػتُ تقػػديم ابػدمػػة بشػػكل دقيػػق يعُتمػػد عليػػو،ولتحقيق ذلػػك يدكػػن 
 :الأساليب والأدوات،ومن بتُ ىذه الأساليبالتطرؽ إلى بؾموعة من 

I. يدكن بؼراقبة العمليات الداخلية أف تساعد في ابقاز ابػدمة ابؼوعػدة،حيث يػتم : مراقبة العمليات الدماخلية
 . برليل العمليات و برديد ابؼناطق التي يدكن برسينها لضماف تقديم خدمة موثوقة و فعالة

II. اسػػػػتخداـ تقيػػػػيم العمػػػػلاء و مراقبػػػػة رضػػػػاىم لتحسػػػػتُ ابعانػػػػب يدكػػػػن  :تقيــــيم العمــــلاء و مراقبــــة رضــــاىم
الاعتمػػػادي في تقػػػديم ابػدمػػػة،حيث يػػػتم بصػػػع ملاحظػػػات العمػػػلاء و برليلهػػػا لتحديػػػد ابؼنػػػاطق الػػػتي يدكػػػن 

 .  برسينها و ضماف رضا العملاء
III. ء غالبػا إف توفتَ التدريب و التطوير للموظفتُ في بؾػاؿ التسػويق و خدمػة العمػلا:توفير التدمريب والتطوير

مػػا يػػؤثر إيجػػابًا علػػى تقػػديم ابػدمػػة علػػى أكمػػل وجػػو،حيث يػػتم تزويػػدا بؼػػوظفتُ بابؼهػػارات و ابؼعرفػػة اللازمػػة 
  1.لتقديم خدمة بفتازة و موثوقة

 مراقبة العمليات التسويقية في بعُدم الإستجابة  ثانيا:

تقديم ابػدمة،وذلك من خػلاؿ العديػد مػن تلعب مراقبة العمليات التسويقية دوراً مهمًا في سرعة الاستجابة في 
 :الأساليب و الأدوات التي تستخدمها ابؼؤسسات بؼراقبة و برستُ عمليات التسويق،ومن بتُ ىذه الأساليب

I. يدكػػن بؼراقبػػة العمليػػات التسػػويقية أف تسػػاعد في اسػػتخداـ تقنيػػات الاتصػػاؿ : اســتخدمام تقنيــات الاتصــال
رسػػػػائل النصػػػػية و مواقػػػػع التواصػػػػل الاجتماعي،لتحسػػػػتُ الاتصػػػػاؿ بػػػػتُ ابؼناسػػػػبة،مثل البريػػػػد الإلكػػػػتًوني وال

           ابؼؤسسػػػة و العمػػػلاء وبرسػػػتُ عمليػػػة الاسػػػتجابة عػػػن طريػػػق شػػػرح طبيعػػػة ابػدمػػػة و أهميتها،توضػػػيح تكلفػػػة
 2و أسعار ابػدمة و كذا التأكيد على حل مشكلات العملاء.

II. التسػويقية أف تسػاعد في تػدريب ابؼػوظفتُ علػى كيفيػة التعامػل مػع يدكن بؼراقبة العمليػات : مراقبة الدوظفين
وذلػػػك مػػػن خػػػلاؿ برديػػػد ابؼنػػػاطق الػػػتي يدكػػػن برسػػػينها في الأداء و تقػػػديم  العمػػػلاء بشػػػكل سػػػريع وفعػػػاؿ،

 .التدريب ابؼناسب للموظفتُ

                                                           
1
 .34بشتَ العلاؽ،مرجع سبق ذكره،ص 

 ،بتصرؼ.65زاىر عبد الرحيم عاطف مرجع سبق ذكره، ص  2
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III. مػػػػن خػػػػلاؿ مراقبػػػػة عمليػػػػات الاسػػػػتجابة للعملاء،يدكػػػػن برديػػػػد ابؼشػػػػاكل : تحســــين عمليــــات الإســــتجابة         
علػػى سػػبيل ابؼثػػاؿ،يدكن برديػػد منػػاطق التػػأختَ و التحسػػتُ في . و التحسػػينات ابؼمكنػػة في ىػػذه العمليػػات

 .وقت الرد على استفسارات العملاء
IV. يدكػػن برسػػتُ مراقبػػة مسػػتوى ابػدمػػة مػػن خػػلاؿ مراقبػػة  مؤشػػرات الأداء: تحســين مراقبــة مســتوى الخدممــة         

و تقيػيم جػودة ابػدمػة ابؼقدمػة للعمػػلاء، و ذلػك يدكػن أف يسػاعد علػى برديػػد ابؼنػاطق الػتي يدكػن برسػػينها 
 .لتحستُ جودة ابػدمة وزيادة رضا العملاء

 مراقبة العمليات التسويقية في بعُدم الأمان  ثالثا:

يدكػػػن أف يػػػؤدي . بػدمػػػةتلعػػػب مراقبػػػة العمليػػػات التسػػػويقية دوراً مهمًػػػا في برسػػػتُ ابعانػػػب الأمػػػتٍ لتقػػػديم ا
 .التًكيز على الأمن إلى برستُ الثقة بتُ العملاء و ابؼؤسسة و برستُ العلاقات العامة

 1:من خلاؿ مراقبة العمليات التسويقية،يدكن للمؤسسة برستُ عدة جوانب تؤثر على الأماف،وىي

I. تسػػاعد ابؼؤسسػػة علػػى اكتشػػاؼ يدكػػن للمراقبػػة ابؼسػػتمرة للعمليػػات التسػػويقية أف :اتخــاذ التــدمابير الوقائيــة
 .الثغرات الأمنية و ابزاذ التدابتَ اللازمة لتصحيحها و منع حدوثها في ابؼستقبل

II. يدكػػن بؼراقبػػة العمليػػات التسػػويقية أف تسػػاعد في برسػػتُ أمػػاف ابػدمػػة العمػػلاء :تــوفير خدممــة عمــلاء آمنــة         
عمػػلاء و تأمينهػػا مػػن خػػلاؿ تػػوفتَ خدمػػة يجػػب أف يكػػوف ىنػػاؾ اىتمػػاـ بحمايػػة بيػػانات ال. و جعلهػػا آمنػػة
 .عملاء مأمونة

III. يدكن بؼراقبة العمليات التسويقية ابؼساعدة في برستُ سلامة ابػػدمات الػتي تقػدمها :توفير الخدممات الآمنة
 .يدكن أف تقدـ ابؼؤسسة خدمات مصممة بطريقة تضمن الأماف وابغماية للعملاء. ابؼؤسسة

IV. بػة العمليػات التسػويقية ابؼؤسسػة مػن برديػد ابؼخػاطر المحتملػة الػتي تواجػو بسكػن مراق: زيادة الوعي بالدخاطر
ومػن خػلاؿ تػوفتَ ىػذه . العملاء و ابؼؤسسة على حد سواء،مثل خطر تسػرب البيػانات أو انقطػاع ابػدمػة

 .ابؼعلومات،يدكن للمؤسسة ابزاذ الإجراءات اللازمة لتجنب ىذه ابؼخاطر و برستُ الأماف
 

 

                                                           
 من إعداد الطالبة بناءا على الرصيد الدراسي.1
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 العمليات التسويقية في بعُدم الدلموسيةرابعا: مراقبة 

مراقبػػػػة العمليػػػػات التسػػػػويقية يدكػػػػن أف تػػػػؤثر بشػػػػكل كبػػػػتَ علػػػػى برسػػػػتُ الوسػػػػائل ابؼاديػػػػة ابؼسػػػػتخدمة في تقػػػػديم 
 :على سبيل ابؼثاؿ. ابػدمة

I. يدكػػػن أف تسػػاعد مراقبػػػة العمليػػػات التسػػػويقية علػػػى برديػػػد الاحتياجػػػات وابؼتطلبػػػات :تحدميـــدم الاحتياجـــات
مػػػن خػػػلاؿ مراقبػػػة اسػػػتجابة العمػػػلاء و ردود  فعلهم،يدكػػػن . زمػػػة لتقػػػديم ابػدمػػػة بشػػػكل جيػػػدابؼاديػػػة اللا

 .للمؤسسة  برديد ابػدمات التي يحتاجها العملاء و برستُ جودتها
II. يساعد برديد ميزانية بؿددة للتسويق في بزصيص الأمواؿ بطريقة أفضػل و برديػد : تحدميدم الدي انية الدناسبة

 .اللازمة لتحقيق الأىداؼ المحددةالوسائل ابؼادية 
              علػػػػػػى سػػػػػػبيل ابؼثػػػػػػاؿ،يدكن بؼراقبػػػػػػة العمليػػػػػػات التسػػػػػػويقية برديػػػػػػد الأدوات وابؼعػػػػػػدات الػػػػػػتي برتػػػػػػاج إلى بذديػػػػػػد
أو استبداؿ،وبرستُ نظػاـ الصػيانة للحفػاظ عليهػا في حالػة جيػدة،وتطوير ابػطػط ابؼسػتقبلية لشػراء معػدات جديػدة 

 .و بؿسّنة

ف مراقبػة العمليػػات التسػويقية يدكػػن أف تسػاعد ابؼؤسسػة علػػى برسػتُ الوسػػائل ابؼاديػة ابؼسػػتخدمة بالتالي،فػإ
 .في تقديم ابػدمة و جعلها أكثر كفاءة و فاعلية

 خامسا: مراقبة العمليات التسويقية في بعُدم التعاطف

I. بذربػة العمػلاء و تقػديم من خلاؿ مراقبة العمليات التسويقية يدكن للمؤسسة برستُ :تحسين تجربة العملاء
خػػػػدمات بذػػػػذب العمػػػػلاء و ترضػػػػيهم وبذعلهػػػػم يشػػػػعروف بالراحػػػػة و الاطمئنػػػػاف وىػػػػذا يزيػػػػد مػػػػن مسػػػػتوى 

 .التعاطف والانتماء لدى العملاء
II. يدكن تقديم الدعم النفسي وابؼساندة للمػوظفتُ للتعامػل مػع ابؼشػاكل العاطفيػة الػتي : توفير الدمعم النفسي

         دمػػػة،بفا يسػػػاعدىم علػػػى البقػػػاء علػػػى اتصػػػاؿ مػػػع العمػػػلاء بطريقػػػة متفهمػػػة قػػػد تػػػواجههم أثنػػػاء تقػػػديم ابػ
 .و ودية

III. تطوير برامج خدمػة مػا بعػد البيػع تساعد على  راقبة العمليات التسويقية اف م: تحسين خدممة ما بعدم البيع
         برسػػػػػتُ التعػػػػػاطف الى  يػػػػػؤديوتقػػػػػديم الػػػػػدعم الفػػػػػتٍ للعمػػػػػلاء و الػػػػػرد علػػػػػى استفسػػػػػاراتهم،وىذا يدكػػػػػن أف 

 مع العملاء.
       بهػػذه الطػػػرؽ،يدكن بؼراقبػػػة العمليػػات التسػػػويقية أف تػػػؤدي إلى برسػػتُ العلاقػػػة مػػػع العمػػلاء بفهػػػم حاجػػػاتهم و تػػػوفتَ  

    1.ما يطلبونو،وبالتالي برستُ مستوى الرضا و الولاء

                                                           
 إعداد الطالبة بناءا على الرصيد الدراسي. من 1
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 خلاصة الفصل:
 

يعتػػبر ابؼركػػز الأساسػػي  ةنظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقيمػػن خػػلاؿ مػػا سػػبق يدكػػن ابػػػروج  مػػن ىػػذا الفصػػل  أف 
للعملية التسويقية كونو يساعد ابؼؤسسة على أداء مهامها بالشكل الصحيح و الوقػت ابؼناسػب، لتحقيػق ابعػودة في 
ابػدمػػػة الػػػتي تعتػػػبر مػػػن ابؼفػػػاىيم ابغديثػػػة الػػػتي لاقػػػت إقبػػػالا و قبػػػولا باعتبارىػػػا  أداة فعالػػػة تسػػػاعد ابؼؤسسػػػات علػػػى 

 قاء بأدائها و برقيق رضا الزبائن و برستُ موقعها التنافسي.الارت

بؽذا نستنتج أف مسؤولية ابؼؤسسة تتمثل في تقػديم خػدمات ذات جػودة عاليػة، ووفػق معػايتَ بؿػددة لأبعػاد 
ىذه ابعودة و حسب الرغبات و ابؼواصفات التي برقق رضا الزبائن، و لتقييم جودة ابػدمػة يجػب برديػد مشػكلاتها  

بالتػػػالي التطػػػرؽ لأسػػػاليب برسػػػينها، و ىنػػػا يظهػػػر دور نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية في برسػػػينها نظػػػرا للأهميػػػة الػػػتي و 
 يحققها.
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 الثانيالفصل 
دراسة ميدانية على عيهة مو عنلاء مؤسسة موبيليس حول 

دور نظام المعلومات التسويقية في تحسين جودة 
 الخدمات
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 تدهيدم : 
بعد عرض ابعانب النظري الذي تم التًكيز فيو على مفهوـ نظاـ ابؼعلومػات التسػويقية و دوره في برسػتُ جػودة      

ابعانػػب التطبيقػػي إلى إسػػقاط مػػا تم تناولػػو في ابعانػػب النظػػري علػػى مؤسسػػة ابػدمػػة، سػػنتطرؽ في ىػػذا الفصػػل مػػن 
مػػػوبيليس و عملائهػػػا، و ىػػػذا بؼعرفػػػة مػػػدى مسػػػاهمة نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية في برسػػػتُ جػػػودة ابػدمػػػة في وكالػػػة 

 موبيليس بالأغواط، حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلى:

 تقديم عاـ حوؿ مؤسسة موبيليس. الدبحث الأول: -

 للدراسة. ابؼنهجية الاجراءات الدبحث الثاني: -

 .الفرضيات اختبار و للاستبياف الرئيسية المحاور نتائج برليل الدبحث الثالث: -
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 الدبحث الأول: تقدميم عام حول مؤسسة موبيليس

بؾاؿ الإدارة ىي فرع من ابعزائرية للاتصالات و ىي مؤسسة منظمة حسب القوانتُ العابؼية ابؼقدمة دوليا في      
 و طموحاتها كبتَة و غتَ بؿدودة و مستمرة.

 الدطلب الأول: التعريف بمؤسسة موبيليس

شبكة للهاتف المحموؿ في ابعزائر كفرع للمؤسسة العمومية اتصالات  موبيليس ىيأولا/ تعريف الدؤسسة:
ولذلك فهي تعتبر شركة % 100 التي بستلكها بنسبة  ، مكتب موبيليس في وكالة اتصالات ابعزائر(ابعزائر

 3، كاف فيها 2007مشتًؾ سنة  الاتصالات العمومية الوحيدة في ابعزائر التي بل  عدد مشتًكيها تسعة ملايتُ
تم إنشاء  2005في ، موبيليستنشط في بؾاؿ ابؽاتف النقاؿ  مستشارين زبائن، 2عماؿ و ىم رئيس مكتب و 

 بؼوبيليس. توظيف إطارات و اعتماد أوؿ ىيكل تنظيميتم  2006وكالة بذارية بؿايدة لبريد ابعزائر. 
سهم  1000دج مقسم إلى  1000000000يقدر ب ذات رأبظاؿ  اختتَ اسم موبيليس كعلامة بذارية للشركة

 شارع بلقاسم أماني بارا دو، حيدرة 7سيدار ، يتواجد مقرىا الاجتماعي دج للسهم الواحد 1000000بقيمة 
و في إطار تطوير نشاطها اقتًحت موبيليس على زبائنها خدمة الانتًنت عبر ابؽاتف ، ثم . ابعزائر العاصمة

 2000 حوالي ابؼستخدمتُ كما زاد عدد موبيلايت(،   2005أطلقت العرض ابعديد للدفع ابؼسبق في مارس 
 .2006سنة 
 عالية دوما على عكس صورة إيجابية و ىذا بالسهر على توفتَ شبكة ذات جودة  مؤسسة موبيليس تعمل     

 .في العروض و ابػدمات ابؼقتًحة الإبداعة بالإضافة إلى التنويع و حللمشتًكتُ جد ناج
أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها، وما زاد ذلك قوة شعارىا " أينما   مؤسسة موبيليس

بلعب دور ىاـ في بؾاؿ التنمية ابؼستدامة  التزامهاىذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم، و دليلا على ."كنتم
         وبدساهمتها في التقدـ الإقتصادي، بالإضافة إلى إحتًاـ التنوع الثقافي، أداءىا لدورىا مساهمتها في بضاية البيئة

 1الوفاء، ابغيوية و الإبداع.الأربعة: الشفافية،  ا بالرجوع إلى قيمهاذو ى
تتكوف مؤسسة موبيليس من بشاني مديريات جهوية و تتمثل فيما ثانيا/الددميريات الجهوية لدؤسسة موبيليس: 

 يلي:

                                                           
 .www.mobilis.dzاعتمادا على ابؼوقع الربظي بؼؤسسة موبيليس  ةمن إعداد الطالب 1



 الخدمماتدراسة ميدمانية على عينة من عملاء مؤسسة موبيليس حول دور نظام الدعلومات التسويقية في تحسين جودة               الفصل الثاني: 
 

23 
 

 الددميريات الجهوية لدؤسسة موبيليسيمثل :   04شكل رقم 

 
ابغراش( بابعزائر العاصمة، وكالة تيزي وكالة  صوفيا، الأبيار، سيدي يحي، الددميرية العامة الدرك ية لدوبيليس: -

 وزو، البليدة، البويرة، بومرداس و تيبازة.

 وكالة عنابة، سكيكدة، تبسة، قابؼة، سوؽ اىراس، الطارؼ و القالة. الددميرية الجهوية لدوبيليس عنابة: -

 وكالة قسنطينة، ميلة، باتنة، و خنشلة. الددميرية الجهوية لدوبيليس قسنطينة:-

 وكالة سطيف، مسيلة، جيجل و بجاية. ة الجهوية لدوبيليس سطيف:الددميري-

          وكالػػػػػة الشػػػػلف، تيػػػػػارت، ابعلفػػػػة، ابؼديػػػػػة، تيسمسػػػػيلت، عػػػػػتُ الػػػػػدفلى الددميريــــة الجهويـــــة لدـــــوبيليس الشــــلف: -
 و غيليزاف.

بسوشنت و سيدي وكالتتُ في وىراف، وكالة سعيدة، معسكر، مستغالً، عتُ الددميرية الجهوية لدوبيليس وىران:  -
 بلعباس.

 وكالة بشار، ادرار، تندوؼ، البيض و النعامة.الددميرية الجهوية لدوبيليس بشار:  -

حيث تقوـ ىذه ابؼديرية بتغطية  2004سبتمبر  18و التي تأسست بتاريخالددميرية الجهوية لدوبيليس ورقلة:  -
-إيليزي-بسنراست-بسكرة-ي: ورقلة( وكالات تتوزع كما يل7منطقة ابعنوب الشرقي حيث تشرؼ على سبع 

 غرداية و وكالة الأغواط و التي تعتبر بؿل دراستنا ابؼيدانية.-الوادي

 العامة المديرية

 ج عنابة.م ج قسنطينة.م ج سطيف.م ج الجزائر.م ج الشلف.م ج وهران.م ج بشار.م ج ورقلة.م
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بحيث يقع  29/12/2004الوكالة التجارية بالأغواط بتاريخ  تم إنشاءثالثا/ تقدميم وكالة موبيليس بالأغواط: 
عامل، حيث تعتبر ىذه الوكالة  16كاتب و م 8مقرىا بشارع بوعامر ابؼعمورة في منطقة استًاتيجية برتوي على 

 1بدثابة حلقة وصل بتُ ابؼؤسسة و العميل في ولاية الأغواط. و من وظائف الوكالة ما يلي:

 تقديم بصيع ابؼعلومات و ابػدمات التي يحتاجها العملاء؛ -

 السهر على برقيق الأىداؼ البيعية للمؤسسة الأـ؛ -

التنافسية انطلاقا من ابػدمات البيعية و التسويقية و قوة العرض لزيادة الأداء البيعي ابؼساهمة في برقيق ابؼيزة  -
 بصفة عامة و على مستوى الوكالة بصفة خاصة؛

 زيادة الأرباح و النمو ابؼستمر في بؾاؿ خدماتها.  -

 بالنسبة لوكالات الأغواط فهم ثلاث وكالات كالتالي:

 بولاية الأغواطيمثل : وكالات موبيليس   05شكل رقم 

 
 

                                                           
1
 .01:11على  17/14/1112مقابلة مع السيد "بن دومة محمد الطاهر" مسؤول المبيعات الغير المباشرة وكالة موبيليس بالاغواط ،يوم 

‌الرئيسية الوكالة

‌وكالة‌جوارية

‌الأغواط

‌وكالة‌جوارية

‌أفلو
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من خلاؿ اعتمادنا على الوىئق و ابؼطبوعات الداخلية بؼؤسسة  الت امات و أىدماف مؤسسة موبيليس: رابعا/
 موبيليس، يدكن توضيح أىداؼ و التزامات مؤسسة موبيليس كما يلي:

موبيليس بؽا واجب لاف العميل ابػارجي بؿور نشاطها، أعمابؽا و اىتمامها، فمؤسسة الت امات الدؤسسة:  -1
 الشفافية، النزاىة، الإعلاـ و الإصغاء لو، و عليو فابؼؤسسة تلتزـ ب:

 اقتًاح عروض بسيطة وواضحة و شفافة، بدوف مفاجآت؛ -

 التحستُ الدائم بؼنتجاتها و خدماتها و تكنولوجياتها؛ -

 نشر شبكتها عبر كافة أرجاء الوطن، -

 بؼطلوبة في ظروؼ جيدة؛إيصاؿ ابؼكابؼات مهما كانت الوجهة ا -

 الإجابة في أقصى اجل بفكن على احتياجات العملاء؛ -

 الإصغاء الدائم للعميل؛ -

 الوفاء بوعودىا. -

 إلى برقيق بصلة من الأىداؼ في السوؽ ابعزائرية، نوجزىا في ما يلي: تطمح ابؼؤسسةموبيليس:  أىدماف -2

 ضماف البقاء و الاستمرارية في السوؽ؛-

 عميل؛ 4000إلى  3000لكل  توفتَ موظف

 تكثيف التغطية من خلاؿ برستُ نوعية ابػدمات؛-

 الاستفادة من التطورات التكنولوجية و تعميمها في بصيع ميادين نشاط ابؼؤسسة. -

 إلى: حيث تطمح مؤسسة موبيليسطموحات الدؤسسة:  -3

 الريادة السوقية للهاتف النقاؿ في ابعزائر؛استًجاع موبيليس بؼكانتها ابغقيقية في السوؽ، و التًبع على عرش -

 تطوير ابػبرة و الكفاءة للمؤسسة؛-

 السعي إلى أف تكوف السباقة في التحديث؛-
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 برقيق الأرباح و النمو في السوؽ؛-

 ابؼشاركة في التنمية الوطنية.-

 خامسا/ الخدممات التي تقدممها مؤسسة موبيليس لعملائها:

متنوعة من ابػدمات و التي براوؿ من خلابؽا التميز عن باقي ابؼنافستُ و تتمثل تشكيلة  تقدـ مؤسسة موبيليس
 ىذه ابػدمات في:

 / الخدممات الأساسية:1

 و تتمثل في:عروض الدمفع الدسبق: -أ

عبارة عن شريحة من شرائح الدفع ابؼسبق، عند استخداـ ىذه الشريحة يدكن الاستفادة من العروض  مبتسم:-
 موبيليس، أوؿ بكو الشبكات، باطل، قوسطو، موبيكارت، موبيبوست.التالية: أوؿ بكو 

 دج بكو أرقاـ شريحة توفيق. 1ىو عبارة عن عرض موجو للطلبة، بحيث يدكن الاستفادة من مكابؼات توفيق:  -

         دج بكو الأرقاـ ابؼختارة 0عبارة عن عرض موجو للمحتًفتُ، و يدكن الاستفادة من ابؼكابؼات ب  مهني: -
 رسالة قصتَة. 250و كذلك الاستفادة من 

 و تتمثل في:عروض الدمفع البعدمي:  -ب

دج مع احتساب  5420ىو عبارة عن عرض للزبائن بصفة عامة، سعر ىذه ابػدمة ىو :0661عرض اشتراك 
 دج. 4000كل الرسوـ على أف يستًجع الزبوف عمولة في نهاية السنة قدرىا 

 جاء كتكملة للعرض الأوؿ.ىو اشتًاؾ برين يوم ثوب:  -

ىي تقنية الشبكات اللاسلكية تسمح لأجهزة ابؽاتف النقاؿ بالاتصاؿ بشبكات خدممة الجيل الثالث:  -ج
           الانتًنت بهدؼ الإبحار في عالم الانتًنت و إجراء ابؼكابؼات ابؽاتفية، كما توفر ىذه التقنية سرعة نقل البيانات

 و ابعودة العالية.
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 دممات التكميلية:/ الخ2

 بسكن ىذه ابػدمة معرفة الشخص الذي يتصل بدستعمل خدـ موبيليس؛ إظهار رقم الدتصل: -

 يدكن بؼستعمل موبيليس إخفاء رقمو و عدـ إظهاره للشخص الاخر؛ إخفاء الرقم: -

  الػواردة إليػو يدكػن بؼسػتعمل مػوبيليس في حالػة وجػوده خػارج بؾػاؿ التغطيػة تسػجيل ابؼكابؼػات  العلبـة الصـوتية: -
 رسالة صوتية؛ 20حيث برتوي العلبة الصوتية على 

إذ يقوـ بجعل  يدكن بؼستعمل موبيليس في حالة تلقيو بؼكابؼتتُ في نفس الوقت استقبابؽما،الاتصال الد دوج:  -
 احد ابؼتصلتُ في حالة الانتظار؛

 بسكن ىذه ابػدمة من برويل مكابؼات إلى ىاتف أخر؛تحويل الاتصال:  -

 بسكن ىذه ابػدمة من الاتصاؿ بثلاثة أشخاص و التكلم معهم في نفس الوقت؛ المحاضرة الثلاثية: -

 أي الاتصاؿ بدختلف أبكاء العالم و إلى أي ىاتف في أي وقت؛ الدكالدات الدمولية: -

 تتضمن الرسائل القصتَة و الرسائل ابؼصورة و الرسائل المحسنة؛الرسائل:  -

 أي تغيتَ رقم الزبوف بطلب منو مع دفعو كامل التكاليف؛ تغيير الرقم: -

 في حالة ضياع أو سرقة أو خلل في البطاقة يدكن استًجاعها مع دفع التكاليف؛ تغيير البطاقة: -

تسمح ىذه ابػدمة بؼستعمل شريحة موبيليس من إرساؿ رسالة كلمتٍ إلى مشتًكي موبيليس  خدممة كلمني: -
 بؾانا؛

ابػدمة تسمح حصريا بؼشتًكي موبيليس بدعرفة الرصيد البنكي من خلاؿ ىاتفو النقاؿ، و ذلك ىذه رصيدمي:  -
 برتوي على رقم ابغساب ابعاري. 603ترساؿ رسالة إلى الرقم 
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 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لدؤسسة موبيليس

لوحػدات، ابؼصػا ، الأقسػاـ، أو الفػروع يعتبر ابؽيكل التنظيمي لأية مؤسسة كانت، الإطار أو البنػاء الػذي يصػور ا 
ابؼكونة للمؤسسػة، و لا شػك أف احػد أسػباب بقػاح ابؼؤسسػة يكمػن في مػدى توفيقهػا في اختيػار ابؽيكػل التنظيمػي 
الػػذي يتناسػػب مػػع بـتلػػف نشػػاطاتها و يحقػػق أىػػدافها ابؼسػػطرة، كونػػو يعتػػبر ابؼرجػػع ابغقيقػػي للعػػاملتُ، إذ يبػػتُ بؽػػم 

باتهم، و يوضح بؽم طرؽ الاتصاؿ الربظي فيما بينهم داخل ابؼؤسسة، كما يسمح بكشػف حدود مسؤولياتهم و واج
 أخطاء التنظيم كازدواجية القرار أو وجود وظيفة شاغرة.

أمػػػا بالنسػػػبة بؼؤسسػػػة مػػػوبيليس، فقػػػد مػػػرت بهياكػػػل تنظيميػػػة عػػػبر حقبػػػات زمنيػػػة بدايػػػة بأوؿ ىيكػػػل تنظيمػػػي سػػػنة 
 .2023-2011دت ىيكلها التنظيمي الأختَ في سنة إلى أف اعتم 2011-2009ثم  2006-2009

 ىذا ما يظهر من خلاؿ الشكل ابؼوالي الذي يوضح ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة موبيليس:
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 "Mobilisالذيكل العام لدؤسسة موبيليس"يمثل :   06شكل رقم 

2006-2009 

 

 

 

 

 

 

2009-2011 

 

 

 

 

 

 

2011-2023 

 

 

 

 

 

 مدير 

 رئيس مكتب

مسؤؤؤ مب مايعؤؤؤا  

 غير مااشر 
 مستشار زامن مستشار زامن زامنمستشار 

 مدير 

مس مب مايعا  

 مااشرة غير 

 

مس مب مايعا  

 2مااشرة 

 

مس مب مايعا  

 1مااشرة 

CC2 caissie CC1 CC2 caissie CC1 

 مدير 

مس مب مايعا  

 مااشرة غير 

 

مس مب مكتب 

 2خلفي 

 

مس مب مكتب 

 1خلفي 

CC3  CC2     CC1 

13 h ---- 18h 

Shift 2 

 

CC3  CC2     CC1 

13 h ---- 18h 

Shift 1 

 

مقابلة مع السيد "بن دومة محمد الطاىر" مسؤوؿ الدصدمر : 
 08ابؼبيعات الغتَ ابؼباشرة وكالة موبيليس بالاغواط يوـ

 ..10:00على  05/2023/
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 الدعلومات التسويقية في مؤسسة موبيليسالدطلب الثالث: واقع نظام 

 تبػتٍ بسػبب مطػور دور مهػم و بشػكل _الأغػواط_ فػرع مػوبيليس في التسػويقية علومػاتابؼ نظػاـ يلعػب
 علومػاتابؼ و البيػانات بصع عملية في موبيليس في النظاـ ذاى دور ويكمن ، ؤسسةابؼ في ابغديث التسويقي فهوـابؼ
 خػلاؿ مػن ؤسسػةبابؼ وظفتُابؼػ حػوافز و رواتػب عمػلاء وبال تعلقػةابؼ كالبيػانات (للمؤسسػة الداخليػة صػادرابؼ مػن

 .ابػارجية ،و)ا، ... التسليم و البيع قوائم عن بيانات و البشرية واردابؼ مصلحة
 

 mobilisو ابؼخطط التالي يوضح نظاـ ابؼعلومات التسويقي الذي تستعملو مؤسسة 

 mobilisلسطط نظام الدعلومات التسويقي في مؤسسة يمثل :   07شكل رقم 

 التغذية العكسية 
 

مقابلة مع السيد "بن دومة محمد الطاىر" مسؤوؿ ابؼبيعات الغتَ ابؼباشرة وكالة موبيليس بالاغواط : الدصدمر
 .10:00على  08/05/2023يوـ

  أولا/الددمخلات:
 1و خارجية: داخلية النظاـ في مؤسسة موبيليس من مصادرتتضمن مدخلات ىذا 

 مصادر داخلية:-1
 عن داخلية بيانات تتضمن معلومات على بغصوؿا من اجل  تشغيلها يتم التي تتمثل في نظاـ البيانات الداخلية  

 و عن الوكالات التابعة للمؤسسة: الزبائن
                                                           

، ابعزائػر ،  13، أبحػاث إقتصػادية وإداريػة ، عػدد  إسـتخدمام نظـام الدعلومـات التسـويقية في إتخـاذ قـرار سياسـة الدنـتجتػومي ميلػود وخالػدي فػراح ،   1
 .52، ص  2013

 العمليات

 المدخلات المخرجات
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  بيانات داخلية عن الدشتركين)العملاء(:-أ

          و تشػػػمل كػػػل مػػػن بيػػػانات الاتصػػػاؿ، بيػػػانات الاشػػػتًاؾ في العػػػروض، عػػػدد الشػػػرائح و خطػػػوط الػػػدفع البعػػػدي 
سلوكهم الشرائي، و كػذا الأرباح الػتي برققهػا ابؼؤسسػة مػن   أعداد ابؼشتًكتُ، حجم مشتًياتهم، و ابؼسبق، ابؼبيعات الكلية،

 ء يوفر الفرصة الأفضل للمؤسسة لاستغلابؽا.و أي من العملا كل عميل سواء كاف فردا أو مؤسسة،

 بيانات داخلية عن الوكالات التابعة للمؤسسة:-ب

 تشمل رجاؿ البيع و عدد ابؼوزعتُ ابؼعتمدين ،و عدد نقاط البيع ابؼوزعة عبر كامل التًاب الوطتٍ.

 1تتمثل في:مصادر خارجية: -2

 نظام بحوث التسويق:-أ

 يطرح كلما وب وتقوـ صممة،ابؼ يدانيةوابؼ يةىنالذ العمليات من سلسلة يتضمن موبيليس في متكامل نظاـو ىو 
 صػفحة علػى حسػابها وأ الالكػتًوني موقعهػا باسػتخداـ الانتًنػت عػبر استقصػاء تجػراء السػوؽ في جديد عرض وخدمة أ
   التحسػينات دخػاؿإ و الػزبائن رغبػات معرفة و العرض ذاى سيحققها التي التسويقية بابغصة لتنبؤمن أجل ا بوؾ الفيس

 . أعلى أعماؿ رقم يحقق كي على ابػدمة اللازمة التغتَات و
 نظام الاستخبارات التسويقية:-ب

 بفعاليػة تقابػل لكي و بػدمةبا تعلقةابؼ التسويقية القرارات لابزاذ قاعدة جعلها و علوماتابؼ بتجميع تقوـ حيث
 . ؤسسةابؼ مزايا برقيق مسؤولية يتولى الذي التسويقي خابراتابؼ نظاـ خلاؿ من نافستُ،ابؼ برديات

 ثانيا/العمليات:

بعػػد بصػػع البيػػانات و ابؼعلومػػات السػػابقة يػػتم تقػػديدها إلى الإدارة و بالضػػبط إلى قسػػم التسػػويق و ابؼبيعػػات لتعقػػد 
لتحلػػل و تنػػاقل و تسػػجل ىػػذه ابؼعلومػػات في أجهػػزة الإعػػلاـ الالي  و يػػتم  بعػػدىا اجتماعػػات مػػع مسػػئولي ىػػذا القسػػم،

.spssوضعها في برنامج 
2 

 ثالثا/الدخرجات:

بعػػد دراسػػة ىػػػذه التقػػارير مػػن قبػػػل الإدارة العليػػا بالعاصػػمة توضػػػع قػػرارات ليػػتم تطبيقهػػػا بعػػد نشػػرىا مباشػػػرة إلى 
لتػػدخل حيػػز التنفيػػذ  ابؽػػاتف أو غتَىػػا مػػن وسػػائل الاتصػػاؿ،الوحػػدات التجاريػػة التابعػػة للمؤسسػػة عػػن طريػػق الفػػاكس أو 

 بغظة وصوبؽا. مثل التخفيض في الأسعار أو توزيع كميات حسب حجم ابؼبيعات أو الوحدات التجارية...ا،. 

 

                                                           
1
 .53، ص  الدرجع السابق تومي ميلود ،  

2
 .01:11على  17/14/1112وكالة موبيليس بالاغواط ،يوممقابلة مع السيد "بن دومة محمد الطاهر" مسؤول المبيعات الغير المباشرة   
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 الدبحث الثاني: الاجراءات الدنهجية للدمراسة الديدمانية 

 والطػرؽ الػتي الأسػاليب في ابؼتمثلػة للدراسػة التطبيقػي ابعػزء لإجػراءات عرضا ابؼبحث ىذا في الضوء نسلط
 دراسػػػة حالػػػة في منهػػػا ابؼنطلػػػق والفرضػػػيات بالتسػػػاؤلات بػػػدءا البيػػػانات بؼعابعػػػة الدراسػػػة ىػػػذه في عليهػػػا الاعتمػػػاد تم

  ، الوكالة بؿل الدراسة

 وكػذلك الدراسػة وعينػة بؾتمػع وصػف تطرقنػا إلى كمػا متغتَاتػو بػذكر وذلػك للدراسة، ابؼقتًح النموذج بتحديد مرورا
 الدراسة. في ابؼستخدمة الأدوات

 تخطيط الدمراسةالدطلب الأول : 

الدراسػػػات  خػػػلاؿ مػػػن ابؼسػػػتمدة الدراسػػػة وفرضػػػيات إشػػػكالية تقػػػديم ابؼطلػػػب ىػػػذا خػػػلاؿ مػػػن سػػػنحاوؿ
 .الدراسة  وذج عن فضلا السابقة،

 الدمراسة  اولا:اشكالية 

  :التالية الإشكالية على الدراسة ابغالية تستند

 بالأغػواط مػوبيليس لوكالػة ابػػدمات جػودة برسػتُ في التسػويقية ابؼعلومػات لنظاـ إحصائية دلالة ذو دور يوجد ىل
 %  5 الدلالة عند مستوى

 :فرعية أسئلة إلى تتفرع

 عند بالأغواط موبيليس لوكالة ابػدمات جودة برستُ في ابؼعلومات لتوفتَ إحصائية دلالة ذو دور يوجد ىل -

 ؟% 5 الدلالة مستوى

 عند بالأغواط موبيليس لوكالة ابػدمات جودة برستُ في السعر لتحديد إحصائية دلالة ذو دور يوجد ىل -

 ؟% 5 الدلالة مستوى

 مػػػػوبيليس لوكالػػػػة ابػػػػػدمات جػػػػودة برسػػػػتُ في التسػػػػويقية العمليػػػػات بؼراقبػػػػة إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو دور يوجػػػػد ىػػػػل -
 ؟% 5 الدلالة مستوى عند بالأغواط
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 نموذج الدمراسةثانيا:

نظػػػاـ ابؼعلومػػػات  يدثػػػل ابؼسػػػتقل ابؼتغػػػتَ أف حيػػػث تابعػػػة، متغػػػتَات و مسػػػتقلة متغػػػتَات إلى الدراسػػػة  ػػػوذج تقسػػػيم تم
 :التالي الشكل في مبتُ ىو كما برستُ جودة ابػدمات، في يتمثل التابع ابؼتغتَ التسويقية بينما

 الدمراسة : نمـوذجيمثل :  08شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على ضوء الدمراسات السابقة ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

 التي تؤثر في ابؼتغتَ التابع. نظاـ ابؼعلومات التسويقية وابؼتغتَ ابؼستقل :  - أ

 .برستُ جودة ابػدماتابؼتغتَ التابع : و ابؼتمثل ىنا في  - ب

 فرضيات الدمراسةثالثا:

 من خلاؿ  وذج الدراسة يدكن طرح فرضيات الدراسة كما يلي :

 :الأولى الرئيسية الفرضية-1

H0 - في برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لنظاـ ابؼعلومات التسويقية إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا
 ؛ %5 الدلالة عند مستوى بالأغواط

ثحسين جودة 

 الخدمات

 

  توفير‌المعلومات‌01البعد

 

 المتغيرالتااع نظام المعلومات التسويقية

 ثحديد السعر:‌02البعد

اقبة العمليات :‌03البعد مر

 

المتغير 

 المستقب
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H1- في برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لنظاـ ابؼعلومات التسويقية إحصائية دلالة ذو دور يوجد
 ؛ %5 الدلالة مستوى عند بالأغواط

 :التالية الفرعية الفرضيات من بؾموعة الرئيسية الفرضية عن ينبثق

-H0 بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتوفتَ ابؼعلومات إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا 
 عند

 ؛ %5 الدلالة مستوى

-H1 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتوفتَ ابؼعلومات إحصائية دلالة ذو دور يوجد 

 ؛ %5 الدلالة مستوى

- H0 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتحديد السعر إحصائية دلالة ذو دور لا يوجد 

 ؛ %5 الدلالة مستوى

- H1 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتحديد السعر إحصائية دلالة ذو دور يوجد 

 ؛ %5 الدلالة مستوى

- H0في برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  بؼراقبة العمليات التسويقية إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا
 ؛ %5 الدلالة عند مستوى بالأغواط

- H1 في برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  بؼراقبة العمليات التسويقية إحصائية دلالة ذو دور يوجد
 ؛ %5 الدلالة عند مستوى بالأغواط

 :الثانية الرئيسية الفرضية -2

- H0 عند ابعنس بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا 
 .5%الدلالة  مستوى

- H1مستوى عند ابعنس بؼتغتَ تعزى بالأغواطلتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  جوىرية فروؽ يوجد 
 .5%الدلالة
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 :الثالثة الرئيسية الفرضية -3

- H0 مستوى عند السن بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا 
 .%5الدلالة 

H1 -مستوى عند السن بؼتغتَ تعزى بالأغواطلتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  جوىرية فروؽ يوجد 
 .%5الدلالة 

 :الرابعة الرئيسية الفرضية -4

- H0  التعليمي ابؼستوى بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا 
 .%5 الدلالة  مستوى عند

- H1 التعليمي ابؼستوى بؼتغتَ تعزى  لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس بالأغواط جوىرية فروؽ يوجد 
 .%5 الدلالة  مستوى عند

 :الخامسة الرئيسية الفرضية -5

H0 -عند الوظيفة بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا 
 . %5الدلالة  مستوى

- H1 مستوى عند الوظيفة بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد 
 .%5الدلالة 

 الدمراسة لرال و حدمود -1

 ؛ 2023إلى أواخر شهر ماي  2023بداية شهر ماي ابغدود الزمنية :  -

 : عملاء وكالة موبيليس في ولاية الأغواط؛ابغدود ابؼكانية  -
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 الدمراسة تنفيذ و الدطلب الثاني: تصميم

 اولا: لرتمع و عينة الدمراسة

موضوعا  عناصرىا بجميع تكوف التي ابؼتشابهة الأحداث أو العناصر من بؾموعة ىو الإحصائي المجتمع
 و اجراء الدراسة عليها مناسب بطريقة اختيارىا يتم الإحصائي المجتمع من جزء فهي العينة أما ما، علمية لدراسة
 .الدراسة وعينة بؾتمع على الضوء بالقاء ابؼطلب ىذا في تناولو سيتم ما وىذا

الأغواط، و نظرا لكبر حجم المجتمع و صعوبة إجراء يدثل بؾتمع الدراسة مستخدمي وعملاء موبيليس بولاية 
 مفردة . 50بعأنا إلى اختبار عينة مكونة من  الاختبار على كامل مفردات المجتمع،

 الأولية البيانات جمع أسلوب: ثانيا

 .ثم ابؼقابلة الاستبياف وىي بؽذه الدراسة والبيانات ابؼعلومات بعمع التالية الأدوات على الاعتماد تم

 تصميم الاستبانة:-

البيانات  عل ابغصوؿ من يدكنو الذي الدراسة والشكل أىداؼ يخدـ بدا الاستبياف بتصميم الطالبة قامت
 ىوية ابؼشاركتُ بزفي لأنها الدراسات من النوع بؽذا مناسبة أداة الاستبياف قائمة و تعد الدراسة قيد ابؼوضوع حوؿ
 :كالتالي أقساـ ثلاثة من الاستبياف ويتكوف الإجابة في الكاملة ابغرية إعطائهم عليو يتًتب بفا

 العملاء في ابؼؤسسة بؿل الدراسة للاستبياف بدوضوع تعريف إلى تهدؼ بسيطة مقدمة عن عبارة : ىيديباجة -
           اىتمامو إىرة على ابؼستجوب برفز أف شأنها العبارات التي من بعض ذكر إلى بالإضافة وىدفها الدراسة

 .بشكل عاـ الدراسة يخدـ بدا الاستقصاء في مشاركتوو 

قمنا في ىذه الدراسة باستخداـ طريقة الاستقصاء من خلاؿ الاستبياف في بصع البيانات الأولية. وقد تم تصميم 
 الاستبياف و تقسيمو إلى قسيمتُ هما :

 ابعنس، العمر، ابؼستوى يحتوي على البيانات الشخصية ابػاصة بدفردات العينة من حيث القسم الأول : -
                                     (.، الوظيفةالتعليمي

 : يحتوي على القسم الثاني :-

 نظاـ ابؼعلومات التسويقية و ىي على التوالي: :ابؼتغتَ ابؼستقل و ابؼتمثل في -
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 (؛5الى 1العبارات من   ابؼعلومات ويشمل توفتَ -

 (؛10الى6  من العبارات برديد السعر ويشمل -

 (؛15الى 11  من التسويقية العبارات العمليات مراقبة _

 عبارات؛ 9جودة ابػدمات الذي يتمثل في  :و كذا على ابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في -

كمػػا تم اسػػتخداـ مقيػػاس ليكػػرت ذو بطػػس درجػػات لتقيػػيم إجػػابات أفػػراد العينػػة، بحيػػث تم إعطػػاء رقػػم لكػػل درجػػة 
 تسهيل عملية معابعتها إحصائياً كالاتي :من ابؼقياس من أجل 

 (.1(، غتَ موافق بشدة : 2(، غتَ موافق : 3(، بؿايد : 4(، موافق : 5موافق بشدة : 

و قصػػد تسػػهيل قػػراءة و تفسػػتَ نتػػائج الدراسػػة قمنػػا بتقسػػيم ابؼقيػػاس  ابػماسػػي( إلى بطسػػة أجػػزاء متسػػاوية حيػػث 
(" أي أف طػػػوؿ 1(" إلى "غػػػتَ مػػػػػػوافق بشػػػدة  5مػػػن "مػػػػػوافق بشػػػدة  نلاحػػػ  في ابؼقيػػػػػػاس ابؼستعمػػػػػػل أنػػػو متػػػدرج 

         0,8أي أف طػػػػوؿ كػػػػل فئػػػػة يسػػػػاوي  0,8فنتحصػػػػل علػػػػى  5علػػػػى  4، فنقػػػػوـ بقسػػػػمة  4=  1 – 5ابؼقيػػػػاس = 
 التالي :( 1رقم  و ذلك كما ىو موضح في ابعدوؿ 

 فئات أداة القياس يمثل :  03جدمول رقم 

 الابذاه الفئة

 غتَ موافق بشدة 1779.................  1

 موافق غتَ  2759..............  178

 بؿايد 3739..............  276

 موافق 4719..............  374

 موافق بشدة 5.................  472

خوارزم ، دار SPSSالدصدمر : ع  عبدم الفتاح، مقدممة في الإحصاء الوصفي و الاستدملالي باستخدمام 
 .541: ص. 2007العلمية للنشر و التوزيع، جدمة، 
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 تصميم الدقابلة:

الأغػػواط، فػػاف الطالبػػة قػػد قامػػت بددينػػة قصػػد بصػػع اكػػبر قػػدر مػػن ابؼعلومػػات حػػوؿ تطبيػػق وكالػػة مػػوبيليس 
 تجػػراء مقابلػػػة مػػع اطػػػار بالوكالػػة، حيػػػث كانػػت ابؼقابلػػػة مػػع السػػػيد بػػن دومػػػة محمد طػػاىر، مسػػػؤوؿ ابؼبيعػػات الغػػػتَ

 و قد بسحورت اسئلة ابؼقابلة حوؿ الاتي:،  مباشرة

 اسئلة الدقابلة:-

 إليها؟ ابغاجة عند باستًجاعها للقياـ دقيق بشكل ابؼعلومات تسجيل يتم ىل .1
 وخارجية؟ داخلية معلومات على ابغصوؿ بؽم تتيح معلومات بشبكة ابؼوظفتُ بصيع ربط يتم ىل .2
 العملاء؟ يتوقعو الذي ابعودة ومستوى المحدد السعر بتُ علاقة ىناؾ أف تعتقد ىل .3
 الأنشطة؟ بؼختلف بالرقابة القياـ في بانتظاـ والتقارير السجلات تستخدـ ىل .4
 دوري؟ و جيد بشكل العملاء شكاوي متابعة تتم ىل .5
 ابػدمة؟ جودة من عاؿ مستوى يحققوف الذين للموظفتُ حوافز تقديم يتم ىل .6
 ابؼطلوبة؟ ابػدمة جودة لقياس موضوعية داخلية إجراءات توجد ىل .7
 ابعودة؟ عالية خدمة لتقديم الكافي التدريب ابؼوظفوف يتلقى ىل .8
 مفهومة؟ و واضحة بطريقة للعملاء اللازمة الإرشادات و ابؼعلومات تقديم تستطيع ىل .9

 العملاء؟ يواجهها التي ابؼشاكل بغل فعالة و سريعة حلوؿ توفتَ يتم ىل .10
 أساليب تحليل البيانات ثالثا:

 مػػػػن عػػػػدد و كػػػػذلك الاحصػػػػائية، ابؼقػػػػاييس مػػػػن عػػػػدد باسػػػػتخداـ الدراسػػػػة ىػػػػذه في الطالبػػػػة قامػػػػت لقػػػػد
                    ابؼقػػػػػػاييس ىػػػػػػذه وأىػػػػػػم ابؼرجػػػػػػوة النتػػػػػػائج إلى التوصػػػػػػل في يسػػػػػػهم و تلائػػػػػػم متغػػػػػػتَات الدراسػػػػػػة الػػػػػػتي الاختبػػػػػػارات
 .  و الاختبارات

 البيانيػػػػة الرسػػػػومات في و أيضػػػػا ومعابعتهػػػػا البيػػػػانات تفريػػػػ  عمليػػػػة في SPSS 90بػػػػبرنامج  الاسػػػػتعانة تم
 Excel16 بػػبرنامج لإسػػتعانة تم وكػػذلك الدراسػػة فرضػػيات واختبػػار االاحصػػائي للبيػػانات ابؼختلفػػة،والتحليل

 :التالية الإحصائية الأساليب اشتملت على حيث

 ؛من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة(‌Cronbach's Alpha)معامل آلفا كرونباخ  -
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و معرفة مدى موافقة افرادىا على  التكرارات و النسب ابؼئوية من أجل عرض خصائص العينة -
 عبارات الاستبياف؛

 ؛ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة ابذاىات إجابات أفراد العينة -

 ؛التابعة بؽا وذج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى و الفرضيات الفرعية  -

 ؛لاختبار الفرضية الرئيسية الثانية  tاختبار  -

 والفرضية ابػامسة؛ برليل التباين أحادي الطرؼ لاختبار الفرضيتتُ الرئيسيتتُ الثالثة والرابعة -

 الدمراسة أداة ثبات و صدمق اختبار: الثالث الدطلب

 أولاً : اختبار صدمق أداة الدمراسة

 تقمػػػو ، تقػػػيس مػػػا وضػػػعت لأجلػػػ  الاسػػػتبياف(، اي معرفػػػة مػػػا اذا كانػػػت  أداة الدراسػػػة لاختبػػػار صػػػدؽ
أسػػاتذة مػػن أسػػاتذة كليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية  05عػػرض الاسػػتبياف الأولي علػػى بؾموعػػة مػػن المحكّمػػتُ تتكػػوف مػػن ب

 لارائهػػػػػم تو قػػػػػد اسػػػػػتجب (01 انظػػػػػر ابؼلحػػػػػق رقػػػػػم  والتجاريػػػػػة و علػػػػػوـ التسػػػػػيتَ بجامعػػػػػة عمػػػػػار ثليجػػػػػي بالأغػػػػػواط
 انظريباتهم و قمنػػػا تجػػػراء مػػػا يلػػػزـ مػػػن حػػػذؼ و إضػػػافة و تعػػػديل حػػػتى خػػػرج الاسػػػتبياف في شػػػكلو النهػػػائي وتصػػػو 
 (.02 رقم ابؼلحق

 ثانياً : ثبات أداة الدمراسة

تلػك  تنػاقض وعػدـ اسػتقرار ومػدى لعباراتها، الاتساؽ الداخلي حيث من الدراسة أداة ثبات مدى لقياس
 برػػت نفػػس العينػػة نفػػس علػػى توزيعهػػا أعيػػد إذا مػػا حالػػة في النتػػائج نفػػس ى ابغصػػوؿ علػػى القػػدرة العبػػارات، بدعػػتٌ

 لقيػاس Spss ‌90بالاسػتعانة بػبرنامج  Cronbach’Alpha كرونبػاخ ألفػا معامػل إسػتخداـ تم فقػد الظػروؼ،
كانػػػت  وقػػػد فػػػوؽ ومػػػا  (% 60عنػػػد   مقبػػػوؿ يكػػػوف حيػػػث (1و 0بػػػتُ   مػػػا قيمتػػػو و تػػػتًاوح الػػػداخلي، الثبػػػات
 التالي: ابعدوؿ في موضحة النتائج
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 .: معامل الثبات )طريقة معامل آلفا كرونباخ(يمثل   04رقم  جدمول

 الرقم الدتغير عدمد العبارات معامل آلفا كرونباخ

 01 المحور الأوؿ : توفتَ ابؼعلومات 05 0.713

 02 المحور الثاني  : برديد السعر 05 0.805

 03 مراقبة العمليات التسويقيةالمحور الثالث :  05 0.701

 04 المحور الرابع : برستُ جودة ابػدمة  09 0.908

 للعبارات المجموع الكلي 24  0.925

 (03)الدلحق رقم SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

وىػي قيمػة أكػبر مػػن  ، (α =(0.925نلاحػ  مػن خػلاؿ ابعػدولأعلاه بأف "معامػل ألفػا كرونبػاخ" يسػاوي :   
و بالتػػالي  0.600فػنلاح  بأف معظػػم معػاملات ألػػف كرونبػاخ  تفػػوؽ  الأربعػػة كػذلك بالنسػػبة للمحػاور 0.600

و عليػػو فػػاف اداة القيػػاس فيمػػا يخػػص عينػػة  جيػّػد و اسػػتقرار يدكننػػا القػػوؿ بأف أداة الدراسػػة  الاسػػتبياف( بستػػاز بثبػػات
بفػػا يعػػتٍ إمكانيػػة الاعتمػػاد علػػى ىػػذا الاسػػتبياف في ، جيػّػدة  داخلػػي اتسػػاؽ درجػػة و تامػػة بدصػػداقية الدراسػػة تتمتػػع

 قياس ابؼتغتَات ابؼدروسة وبالتالي إمكانية تعميم نتائج الاستبياف على كل بؾتمع الدراسة.

 عرض نتائج لزاور الاستبيان و تحليلها و اختبار الفرضيات: الثالث الدبحث

 كػذاو   ،الدراسػة عينػة بػصػائص عػرض علػى سػيحتوي حيػث ،الدراسة نتائج برليل الى ابؼبحث ىذا في سنتطرؽ
 الفرضػيات ختبػارا  الى ابؼبحػث ىػذا في سػنتعرض كمػا ، بدتغػتَات الدراسػة ابؼتعلقػة المحػاور دراسػة لنتػائج عػرض
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة. في برستُ جودة ابػدمة على نظاـ ابؼعلومات التسويقية تأثتَ مدى على للتعرؼ

 خصائص عينة الدمراسةالدطلب الاول: عرض 

        التكرارات  خلاؿ من وذلك الاستبياف من عليها ابغصوؿ تم التي البيانات بوصف الطالبة قامت
 بيانات توزع معرفة بهدؼ و ذلك الاستبياف، في ابؼوجودة للمتغتَات الديدوغرافية و الشخصية النسب ابؼئوية و

 .03ابؼلحق رقم  في موضحة البرنامج وبـرجات‌ 90SPSSبرنامج باستخداـ ابؼتغتَات حسب الدراسة
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 : خصائص عينة الدمراسة يمثل   05رقم  جدمول

 الدتغير

 
 النسبة التكرار فئات الدتغير

س
الجن

 

 44% 22 ذكور

 %56 28 إناث

 % 100 50 المجموع

عمر
ال

 

 %56 28 سنة 20أقل من 

 %26 13 سنة 30سنة إلى من  20من 

 %16 08 سنة 50سنة إلى  30من 

 %2 01 سنة فأكثر 50من 

 % 100 50 المجموع

 % 96 48 جامعي ستوىالد

 % 4 02 اخرى

 % 100 50 المجموع

 %76 38 طالب الوظيفة

 %8 04 موظف

 %8 04 اعمال حرة

 %8 04 بدمون عمل

 %100 50 المجموع

  SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب
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 : تركيبة أفراد عينة الدمراسة حسب الجنسيمثل   09شكل رقم 

 
 (03على ضوء بيانات الجدمول رقم ) Excelالدصدمر : من لسرجات 

في عينة الدراسة ىو  لاناث( يتضح لنا بأف عدد ا03( و الشكل رقم  03من خلاؿ ابعدوؿ رقم   الجنس : -1
مفردة من بؾموع  22فكاف  ذكور. أما بالنسبة لعدد ال%56مفردة، ما يدثل نسبة  50مفردة من بؾموع  28
نسبة  أف إلى ذلك ويعزى الذكور على الإناث عدد تفوؽ ةالطالب لاحظت حيث %44، ما يدثل نسبة 50

 .  موبيليس شركة مستخدمي في فئة أكثر ىم الاناث

 رالعم: تركيبة أفراد عينة الدمراسة حسب يمثل   10شكل رقم 

 
 03على ضوء بيانات الجدمول رقم ) Excelالدصدمر : من لسرجات 
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( يتضػػح لنػػا بأف الفئػػة الغالبػػة علػػى عينػػة الدراسػػة 04( و الشػػكل رقػػم  03مػػن خػػلاؿ ابعػػدوؿ رقػػم   العمــر : -2
 . أمػا الفئػة الأقػل بسثػيلاً %56مفػردة، مػا يدثػل نسػبة  50مفردة  مػن بؾمػوع  28سنة( بحجم 20ىي فئة  اقل من 

 %2مفػػردة، مػػا يدثػػل نسػػبة  50مفػػردة مػػن بؾمػػوع  01سػػنة فػػأكثر( بحجػػم  50في العينػػة فهػػي الفئػػة الرابعػػة  مػػن 
 . موبيليس أف الشباب ىم الفئة الغالبة في متعاملي شركة   يدؿ وىذا

( : تركيبة أفراد عينة الدمراسة حسب الدستوى التعليم11الشكل رقم )

 
 (03على ضوء بيانات الجدمول رقم ) Excelالدصدمر : من لسرجات 

( يتضح لنا بأف الفئة الغالبة 05( و الشكل رقم  03من خلاؿ ابعدوؿ رقم   الدستوى التعليمي : -2
مفردة،  50مفردة من بؾموع  48 ذوو ابؼستوى ابعامعي( بحجم  الثالثةعلى عينة الدراسة ىي الفئة 

 ةمفرد 02بحجم  فئة لديهم مستوى اخر. أما الفئة الأقل بسثيلاً في العينة فهي %96ما يدثل نسبة 
ىم أكثر . و ىذا يدؿ على أف نسبة ذو ابؼستوى ابعامعي %4مفردة، ما يدثل نسبة  50من بؾموع 

 . مستخدمي شركة موبيليسفي فئة 
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 حسب الوظيفة الدمراسة عينة أفراد توزيع يوضح (12)الشكل رقم 

 
 (03على ضوء بيانات الجدمول رقم ) Excelالدصدمر : من لسرجات 

( يتضػػح لنػػا بأف الفئػػة الغالبػػة علػػى عينػػة الدراسػػة 04( و الشػػكل رقػػم  03مػػن خػػلاؿ ابعػػدوؿ رقػػم  :  وظيفــةال -
الفئػػػات الاخػػػرى . أمػػػا %76مفػػػردة، مػػػا يدثػػػل نسػػػبة  50مفػػػردة مػػػن بؾمػػػوع 38( بحجػػػم الطلبػػػة  الاولىىػػػي الفئػػػة 
 أف علػػى يػػدؿ ىػػذا و %08لكػػل فئػػة بنسػػبة 04بػػدوف عمػػل( جػػاءت متسػػاوية التكػػرارات -اعمػػاؿ حػػرة- موظػػف

 . موبيليس شركة مستخدمي في فئة أكثر الطلبة ىم نسبة

 الدمراسة متغيرات عرض نتائج: الثاني الدطلب

الدراسػػة مػػن خػػلاؿ جػػداوؿ ابذػػاه العبػػارات ابؼكونػػة للاسػػتبياف و سػػوؼ نفصّػػلها حسػػب   متغػػتَات يػػتم عػػرض نتػػائج
 كل بؿور من بؿاور الاستبياف : 
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 :)توفير الدعلومات(  اتجاه عبارات المحور الأول -1

 (توفير الدعلوماتعبارات المحور الأول ) اتجاه( : 6الجدمول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

1 
 لفهم موبيليس كافية قبل من ابؼقدمة ابؼعلومات
 خدماتها

 موافق 01 1.182 3.54

 موافق بشدمة 12 0.757 4.28 توفر موبيليس معلومات باللغة ابؼفضلة 2

 موافق 18 1.046 3.74 لك بالنسبة مريحة ابؼعلومات على طريقة حصولك 3

 موافق 19 1.081 3.66 الاستيعاب سهلة موبيليس من ابؼقدمة ابؼعلومات 4

5 
 ابؼتعلقة للمعلومات مستمرة برديثات توفتَ يتم

 ابؼقدمة بابػدمات
 موافق 20 1.053 3.44

 موافق   0.705 3.73 متوسط عبارات المحور الأول

 (04)الدلحق رقم SPSS 21الدصدمر: من إعدماد الطالب على ضوء لسرجات 

( و ىػػو ابؼتوسػػط الػػذي 3.73عبػػارات المحػػور  لابؼتوسػػط ابغسػػابي   ( يتضػػح04ابعػػدوؿ رقػػم  مػػن خػػلاؿ 
كمػا نلاحػ  ،  مػوافقتهم ( و ىػو مػا يؤكػد 4.19 –3.40" مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي   موافق يقع في الفئة  "
  أفػراد العينػة علػى العبػػارة بشػػدة وافقػةبؼ  حيػث بلػػ  ابؼتوسػط ابغسػابي 02موافقػة كانػػت علػى العبػارة   أف أكػبر نسػبة

( 5 –4.20" مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي  موافػق بشػدة "ابػامسػة ( و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة 4.28 
ىػػػػػي الأقػػػػػل بذانسػػػػػا في إجػػػػػابات أفػػػػػراد العينػػػػػة و ذلػػػػػك بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  01كمػػػػػا نلاحػػػػػ  بأف العبػػػػػارة ،
بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  02أفػػػػػراد العينػػػػػة فكانػػػػػت العبػػػػػارة (، أمػػػػػا العبػػػػػارة الأكثػػػػػر بذانسػػػػػا في إجػػػػػابات 1.182 
 تػػػوفتَ  الأوؿ المحػػػور عبػػػارات علػػػى عامػػػة موافقػػػة توجػػػد  العمػػػلاء أعػػػلاه إجػػػابات علػػػى بنػػػاءا عليػػػو و (.0.757 

علػػى  لزبائنهػػا  لػػذا يجػػب ابؼعلومػػات تػػوفر مػػوبيليس شػػركة أف علػػى يوافقػػوف  الدراسػػة عينػػة أفػػراد أف أي ،(ابؼعلومػػات
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عليهػػا تػػوفتَ معلومػػات كافيػػة  يجػػب كمػا ابؼعلومػات باللغػػة الػػتي يفضػػلها زبائنهػػا، تػػوفتَمػػوبيليس البقػػاء علػػى  مؤسسػة
 ابؼقدمة حوؿ خدماتها. ابؼعلومات فهم على أقل بدرجة يوافقوف العملاء لأف ذلك الفهم و

 :( تحدميدم السعر) اتجاه عبارات المحور الثاني -2

 (تحدميدم السعرعبارات المحور الثاني ) اتجاه( : 07الجدمول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
الدتوسط 

 سابيالح
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

06 
 بناءً  مناسب بػدماتها بردده موبيليس الذي السعر
 جودة ابػدمات التي تقدمها على

 لزايدم 21 1.414 2.80

07 
 تناسب متنوعة سعرية خيارات توفر موبيليس

 ميزانيتك
 موافق  22 1.344 3.52

08 
 السعر موبيليس تبرر من تتلقاىا التي ابػدمات جودة
 المحدد

 لزايدم 23 1.245 3.00

09 
 بالشركات مقارنة عادؿ موبيليس من ابؼقدـ السعر
 ابؼنافسة

 لزايدم 24 1.238 3.24

10 
 السعر تبرير في تساىم خاصة عروض تقدـ موبيليس

 المحدد
 لزايدم 02 1.154 3.12

 لزايدم   0.961 3.13 متوسط عبارات المحور الثاني

 (04)الدلحق رقم  SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

( و ىػو ابؼتوسػط الػذي يقػع 3.13عبارات المحػور  ل( يتضح ابؼتوسط ابغسابي 05من خلاؿ ابعدوؿ رقم  
كمػا نلاحػ  أف حيػادىم،  ( و ىو مػا يؤكػد 3.39 – 2.60" من مقياس ليكرت ابػماسي  ايد"بؿ الثالثةفي الفئة 

مقارنػػػػة ( 2.80أفػػػػراد العينػػػػة علػػػػى العبػػػػارة   حيػػػػاديػػػػث بلػػػػ  متوسػػػػط ح 06كانػػػػت علػػػػى العبػػػػارة حيػػػػاد  أقػػػػل نسػػػػبة 
حيث بل  ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة أفػراد العينػة   07ة كانت على العبار حياد  أكبر نسبة  بابؼتوسطات الأخرى بينما

" مػػػن مقيػػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػػي  ايػػػد"بؿالثالثػػػة ( و ىػػػو ابؼتوسػػػط الػػػذي يقػػػع في الفئػػػة 3.52  ةالعبػػػار اتػػػو علػػػى ى
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ىػػػػي الأقػػػػل بذانسػػػػا في إجػػػػابات أفػػػػراد العينػػػػة و ذلػػػػك بابكػػػػراؼ  06( كمػػػػا نلاحػػػػ  بأف العبػػػػارة 3.39 –2.60 
بكػػراؼ معيػػاري با 10(، أمػػا العبػػارة الأكثػػر بذانسػػا في إجػػابات أفػػراد العينػػة فكانػػت العبػػارة 1.414معيػػاري قػػدره  

 برديػػد  الثػػاني المحػػور عبػػارات علػػى عػػاـ حيػػاد وجػػودنلاحظظ    العمػػلاء إجػػابات علػػى بنػػاءا عليػػو و (.1.154قػػدره  
 مؤسسػػة علػػى يجػػب لػػذا مناسػػبة أسػػعار لػػديها مػػوبيليس شػػركة أف علػػى بؿايػػدوف الدراسػػة عينػػة أفػػراد أف أي ،(السػػعر

العمػػل  عليهػػا يجػب كمػػا ليناسػػب ميػولات و رغبػػات افػػراد العينػة او الػػزبائن، مػوبيليس اعػػادة النظػػر في برديػد السػػعر
 اكثر في تقديم خيارات اسعار مناسبة بدا يتوافق مع ميزانية الزبائن.  

 :( مراقبة العمليات التسويقية) اتجاه عبارات المحور الثالث -3

 (التسويقية مراقبة العملياتعبارات المحور الثالث ) اتجاه( : 08الجدمول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
الدتوسط 

 سابيالح
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

11 
 والتغيتَات التحسينات حوؿ منتظمة برديثات تتلقى
 موبيليس خدمات في تتم التي

 لزايدم 03 1.289 3.18

 لزايدم 04 1.316 3.32 في ابؼاضي عليو كاف بفا أسرع بشكل ابػدمات تتلقى 12

13 
 مع يتوافق موبيليس من ابؼقدمة ابػدمة مستوى
 توقعاتك

 لزايدم 05 1.307 2.92

14 
من  تتلقاىا التي ابػدمات في متكررة تواجو مشاكل

 موبيليس
 لزايدم 06 1.378 2.98

 لزايدم 07 1.302 2.76 توجد استجابة سريعة للمشاكل  15

 لزايدم  0.890 3.03 متوسط عبارات المحور الثالث

 (04)الدلحق رقم   SPSS21على ضوء لسرجات  ةمن إعدماد الطالبالدصدمر: 

( و ىػػػو 3.03علػػػى عبػػػارات المحػػػور  يػػػادىم ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي بغ نلاحػػػ ( 06مػػػن خػػػلاؿ ابعػػػدوؿ رقػػػم  
( و ىػػػو مػػػا يؤكػػػد 3.39 – 2.60" مػػػن مقيػػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػي  ايػػػد "بؿ ثالثػػػةابؼتوسػػػط الػػػذي يقػػػع في الفئػػػة ال

أفػػػراد العينػػػة علػػػى  بؿايػػدةيػػث بلػػػ  متوسػػػط ح15كمػػػا نلاحػػػ  أف أقػػل نسػػػبة موافقػػػة كانػػت علػػػى العبػػػارة حيػػادىم،  
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حيػث بلػ  ابؼتوسػط  12 كانػت علػى العبػارةحيػاد  أكػبر نسػبة  مقارنة بابؼتوسطات الأخرى،  بينمػا( 2.76العبارة  
" مػن مقيػاس  ايػد"بؿالثالثػة في الفئة  ( و ىو ابؼتوسط الذي يقع3.32أفراد العينة على ىذه العبارة   يادابغسابي بغ

        ىػػػػي الأقػػػػل بذانسػػػػا في إجػػػػابات أفػػػػراد العينػػػػة 14( كمػػػػا نلاحػػػػ  بأف العبػػػػارة 3.39 –2.60ليكػػػػرت ابػماسػػػػي  
 11(، أمػػا العبػػارة الأكثػػر بذانسػػا في إجػػابات أفػػراد العينػػة فكانػػت العبػػارة 1.378و ذلػػك بابكػػراؼ معيػػاري قػػدره  

 مراقبػػة  الثالػػث المحػػور لعبػػارات حيػػاد العمػػلاء ىنػػاؾ إجػػابات علػػى بنػػاءا عليػػو و (.1.289بابكػػراؼ معيػػاري قػػدره  
 التسػػػػويقية العمليػػػات تراقػػػب مػػػوبيليس  شػػػركة أف علػػػى الدراسػػػة عينػػػة لأفػػػراد  حيػػػاد ىنػػػاؾ ،(التسػػػويقية العمليػػػات
لطلبػػات الػػزبائن ، كمػػا مػػوبيليس العمػػل اكثػػر مػػن خػػلاؿ الػػرد بسػػرعة  مؤسسػػة علػػى لػػذا يجػػب  برسػػينها الى وتسػػعى

 .عملائها ثقة تفقد لا يجب العمل على برستُ مستوى ابػدمة حتى

 :( تحسين جودة الخدمماتالرابع )اتجاه عبارات المحور  -4

 (تحسين جودة الخدممات) الرابععبارات المحور  اتجاه( : 09الجدمول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
الدتوسط 

 سابيالح
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

16 
 ابعودة عالية خدمة توفر موبيليس

 لزايدم  08 1.505 2.98

  لزايدم 09 1.291 2.92   موبيليس بصيع احتياجاتك تقدمها التي ابػدمات تلبي 17

18 
 لاستمرار موبيليس ىي التي تشجعك خدمات جودة

 معها التعامل في
 لزايدم  10 1.428 3.04

 لزايدم 11 1.178 3.14 عند الاستفسار موبيليس فريق بذد الاستجابة من 19

20 
 من تتلقاىا التي ابػدمات عن رضاؾ قياس يتم

 موبيليس
 لزايدم 13 1.169 2.98

 موافق 14 1.129 3.46 أجد سهولة في التواصل مع موبيليس 21

 موافق 15 0.937 3.98 البيع رجاؿ قِبل من واحتًاـ بأدب معك التعامل يتم 22
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 لزايدم 16 1.241 3.36 موبيليس بيئة إيجابية تعزز راحتك ورضاؾ كعميلتوفر  23

 موافق 17 1.083 3.64 تتلقى توجيهًا ومساعدة لتلبية احتياجاتك 24

 لزايدم  0.932 3.27 الرابعمتوسط عبارات المحور 

 (04)الدلحق رقم  SPSS 2 1على ضوء لسرجات ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

( و ىػػو ابؼتوسػػط الػػذي 3.27عبػػارات المحػػور  لابؼتوسػػط ابغسػػابي   نلاحػػ ( 07  مػػن خػػلاؿ ابعػػدوؿ رقػػم
حيػػػادىم،  كمػػػا ( و ىػػػو مػػػا يؤكػػػد 3.39 – 2.60" مػػػن مقيػػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػي  ايػػػد"بؿ ثالثػػػةيقػػػع في الفئػػػة ال

العبػارة أفػراد العينػة علػى ىػذه  موافقػةحيث بل  ابؼتوسػط ابغسػابي  22 كانت على العبارة  موافقةأكبر نسبة  نلاح 
       ( 4.19 –3.40"موافػػػق " مػػػن مقيػػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػي  الرابعػػػة ( و ىػػو ابؼتوسػػػط الػػػذي يقػػػع في الفئػػػة 3.98 

ىػي الأقػل  16 كمػا نلاحػ  بأف العبػارةتعامػل زبائنهػا باحػتًاـ مػن طػرؼ رجػاؿ البيػع،    ابؼؤسسةو ىذا ما يعتٍ أف 
(، أمػػا العبػػارة الأكثػػر بذانسػػا في إجػػابات 1.505معيػػاري قػػدره  بذانسػػا في إجػػابات أفػػراد العينػػة و ذلػػك بابكػػراؼ 

 وجػود لػذا نلاحػ  مػن خػلاؿ إجػابات العمػلاء ،(0.937بابكػراؼ معيػاري قػدره   22أفراد العينة فكانت العبػارة 
 مؤسسػة أف علػى بؿايػدوف الدراسة عينة أفراد أف أي ،(ابػدمات جودة برستُ  الرابع المحور عبارات على عاـ حياد

العميػل مػن  ورضػا راحػة تعػزز إيجابيػة بيئػة خػدماتها لػذا يجػب علػى ابؼؤسسػة تػوفتَ جودة برستُ تعمل على موبيليس
 البيع. رجاؿ طرؼ من باحتًاـ اجل ابغفاظ عليو، و كذا البقاء على التعامل

 : اتجاه لزاور الدمراسة -7

 لزاور الدمراسة اتجاه( : 10الجدمول رقم )

 العبارة رقم المحور
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه تيبتر ال

 موافق  03 0.705 3.73 توفتَ ابؼعلومات المحور الأوؿ : 1

 لزايدم 01 0.961 3.13 برديد السعرالمحور الثاني :  2

 لزايدم 04 0.890 3.03 مراقبة العمليات التسويقية المحور الثالث : 3

 لزايدم 02 0.932 3.27 برستُ جودة ابػدمة المحور الرابع : 4

 (04)الدلحق رقم   SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب
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يػػث بلػػ  متوسػػط المحػػور الثالػػث حكانػػت علػػى حيػػاد  يتضػػح أف أقػػل نسػػبة  (10مػػن خػػلاؿ ابعػػدوؿ رقػػم  
حيػػث بلػػ  ابؼتوسػػط ابغسػػابي بؼوافقػػة المحػػور الاوؿ بينمػػا أكػػبر نسػػبة موافقػػة كانػػت علػػى .(3.03أفػػراد العينػػة   حيػػاد

    الأقػػل بذانسػػا في إجػػابات أفػػراد العينػػة و ىػػالمحػػور الثػػاني  كمػػا نلاحػػ  بأف ،( 3.73  ا المحػػورأفػػراد العينػػة علػػى ىػػذ
المحػػػور الاوؿ الأكثػػر بذانسػػا في إجػػػابات أفػػراد العينػػة فكػػاف  المحػػور(، أمػػػا 0.890و ذلػػك بابكػػراؼ معيػػاري قػػدره  

وجػػػود حيػػػاد علػػػى المحػػور الثػػػاني برديػػػد السػػعر و المحػػػور الثالػػػث مراقبػػػة  نلاحػػ   ،(0.705بابكػػراؼ معيػػػاري قػػػدره  
 العمليػات التسػويقية و بؿػور الرابػع برسػتُ جػودة ابػدمػة امػا ابذػاه المحػور الاوؿ تػوفتَ ابؼعلومػات كانػت ىنػاؾ موافقػة

ة مػػوبيليس عليهػػا العمػػل اكثػػر مػػن جانػػب برديػػد اسػػعار ومنػػو نقػػوؿ اف أفػػراد عينػػة الدراسػػة حيػػاديوف علػػى أف شػػرك
   .مناسبة  وكذلك مراقبة العمليات التسويقية  وبررص على برستُ جودة ابػدمات

 اختبار فرضيات الدمراسة  الدطلب الثالث :

أجػل  سنقوـ من خلاؿ ىذا ابؼطلب تجراء الاختبارات الإحصائية ابؼناسبة لفرضيات الدراسة ابؼيدانية، و ذلػك مػن
كػػػذا برليػػػل التبػػػاين أحػػػادي    tنقوـ باسػػػتعماؿ برليػػػل الابكػػػدار ابؼتعػػػدد و اختبػػػار قبػػػوؿ الفرضػػػيات أو رفضػػػها و سػػػ

 الطرؼ.

 عػرض إلى ابؼطلػب ىػذا في الدراسػة ابؼيدانيػة، سػنتطرؽ لإجػراء اللازمة الأدوات الاجراءات و و الطريقة توضيح بعد
 البحث. فرضيات اختبار اجل من النتائج تفستَ و البيانات برليل و

 : يلي ما إلى التطرؽ سيتم وعليو

 : اختبار الفرضية الرئيسية الأولى و الفرضيات الفرعية التابعة لذااولا

لاختبار الفرضية الرئيسية الأولى و الفرضيات الفرعية التابعة بؽا كما  نعتمد على أسلوب الابكدار ابػطي ابؼتعدد
 ( 11حسب ابعدوؿ رقم   SPSSىو موضح في بـرجات 
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 ( : اختبار الفرضية الرئيسة الأولى و فرضياتها الفرعية11الجدمول رقم )

 الدتغير التابع الدتغيرات الدستقلة
 tقيمة 

 المحسوبة
القيمة الاحتمالية 

Sig 
 نتيجة الاختبار

 H 1نقبل  0.02 3.328 جودة ابػدمة توفتَ ابؼعلومات

 H0نقبل  0.267 1.123 جودة ابػدمة برديد السعر

 H 1نقبل  0.000 5.882 جودة ابػدمة مراقبة العمليات التسويقية

 H1نقبل  41.812T= 0.000 جودة ابػدمة نظاـ ابؼعلومات التسويقية

 (05)الدلحق رقم  SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى :  -1

H0-مػػػوبيليس لوكالػػػة ابػػػػدمات جػػػودة برسػػػتُ في التسػػػويقية ابؼعلومػػػات لنظػػػاـ إحصػػػائية دلالػػػة ذو دور يوجػػػد لا 
 ؟% 5 الدلالة مستوى عند بالأغواط

H1- مػػػػوبيليس لوكالػػػػة ابػػػػػدمات جػػػػودة برسػػػػتُ في التسػػػػويقية ابؼعلومػػػػات لنظػػػػاـ إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو دور جػػػػديو 
 ؟% 5 الدلالة مستوى عند بالأغواط

أقػل مػن أو تسػاوي قيمػة  Sigنلاحػ  بأفّ القيمػة الاحتماليػة  11و معطيػات ابعػدوؿ  Spssمن خلاؿ بـرجػات 
α . 

 .H 1 البديلةالفرضية نقبل و  H0 نرفض. و بالتالي = Sig) 0.000اقل من ( 0,05 حيث : 

 مػػػػوبيليس لوكالػػػػة ابػػػػػدمات جػػػػودة برسػػػػتُ في التسػػػػويقية ابؼعلومػػػػات لنظػػػػاـ إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو دور جػػػػد. يو إذاً :
   %5 الدلالة مستوى عند بالأغواط

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى :

H0 -عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتوفتَ ابؼعلومات إحصائية دلالة ذو دور يوجد 

  %5 الدلالة مستوى
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- H1 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتوفتَ ابؼعلومات إحصائية دلالة ذو دور يوجد 

 . %5 الدلالة مستوى

 .H 0الفرضية   نرفضو  H1 نقبل الفرضيةو بالتالي  Sig = 0,020)ااقل  ( 0,05:حيث 

 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتوفتَ ابؼعلومات إحصائية دلالة ذو دور يوجدإذاً : 

 . %5 الدلالة مستوى

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية :

H0 -عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتحديد السعر إحصائية دلالة ذو دور لا يوجد 

 . %5 الدلالة مستوى

-H1 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتحديد السعر إحصائية دلالة ذو دور يوجد 

 . %5 الدلالة مستوى

أقػل مػن أو تسػاوي قيمػة  Sigنلاحػ  بأفّ القيمػة الاحتماليػة  11و معطيػات ابعػدوؿ  Spssمن خلاؿ بـرجػات 
α . 

 . H 1 البديلة الفرضية نرفضو  H 0نقبل الفرضية . و بالتالي ,Sig = 0) 267<  ( 0,05حيث : 

 عند بالأغواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  لتحديد السعر إحصائية دلالة ذو دور لا يوجدإذاً : 

 .%5 الدلالة مستوى

   اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :

H0-في برسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  بؼراقبػة العمليػات التسػويقية إحصػائية دلالػة ذو دور يوجػد لا
 ؟ %5 الدلالة عند مستوى بالأغواط

-H1في برسػػتُ جػػودة ابػػػدمات لوكالػػة مػػوبيليس  بؼراقبػػة العمليػػات التسػػويقية إحصػػائية دلالػػة ذو دور يوجػد
 ؟ %5 الدلالة عند مستوى بالأغواط
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أقػل مػن أو تسػاوي قيمػة  Sigنلاح  بأفّ القيمة الاحتماليػة  11و معطيات ابعدوؿ   Spssمن خلاؿ بـرجات 
α . 

 .H0الفرضية   نرفضو  H 1 البديلةنقبل الفرضية . و بالتالي = Sig) 0.000  ( 0,05 < حيث :

 بالأغػواطفي برستُ جودة ابػدمات لوكالػة مػوبيليس  بؼراقبة العمليات التسويقية إحصائية دلالة ذو دور يوجد :إذاً 
   %5. الدلالة عند مستوى

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية    -2

  H0-عنػد ابعػنس بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطجوىريػة لتحسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  فػروؽ يوجػد لا 
 .5%الدلالة  مستوى

H1 -مسػتوى عنػد ابعػنس بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطلتحسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  جوىريػة فروؽ يوجد 
 .5%الدلالة

 التالية: SPSSلعينتتُ مستقلتتُ كما ىو موضح في بـرجات  tنعتمد على أسلوب اختبار 

 : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية (12) رقم دمولالج

 tقيمة 
 المحسوبة

درجة 
 ابغرية

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 نتيجة الاختبار

 H0نقبل  .1150 111 1.632

 (05)الدلحق رقم  SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب

رفض .. إذاً ن.Sig 0) 115 ( 0,05 < . أي:αمن مستوى الدلالة أكبر  Sigنلاح  بأفّ قيمة الاحتمالية 
 و يؤكد ذلك أف القيمة  H0و نقبل الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 

 مستوى عند ابعنس بؼتغتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا إذاً :
 .5%الدلالة 
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 والرابعة والخامسة : اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة   -3

 One-Wayمػػػن أجػػػل اختبػػػار ىػػػذه الفرضػػػيات قمنػػػا باسػػػتخداـ اختبػػػار برليػػػل التبػػػاين الأحػػػادي الطػػػرؼ  
ANOVA:و كانت النتائج حسب ابعدوؿ الاتي ،) 

( للفروق بين متوسط إجابات أفراد العينة وفقا  ANOVA)اختبار تحليل التباين (: 13دمول رقم )الج
 الدستوى التعليمي()العمر، لدتغيرات 

 مصدمر التباين العوامل
لرموع 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 f قيمة 
مستوى 
 Sigالدملالة 

 السن

  1.567 0.839 24 20.137 بتُ المجموعات

0.136 

 

 - 0.535 25 13.383 داخل المجموعات

 - - 49 33.520 المجموع

الدستوى 
 التعليمي

 0.458 0.024 24 0.587 بتُ المجموعات

 - 0.053 25 1.333 داخل المجموعات 0.970

 - - 49 1.920 المجموع

 الوظيفة

 0.783 1.222 24 29.320 داخل المجموعات

  1.560 25 39.000 بتُ المجموعات 0.724

   49 68.320 المجموع

 (05)الدلحق رقم  SPSS 21على ضوء لسرجات  ةالدصدمر: من إعدماد الطالب
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 :الثالثة الفرضية الرئيسية

H0 -مسػتوى عنػد السػن بؼتغػتَ تعزى بالأغواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالة موبيليس  فروؽ يوجد لا 
 .%5الدلالة 

-H1 مسػتوى عنػد السػن بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطلتحسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  جوىريػة فػروؽ يوجػد 
 .%5الدلالة 

ىػػػي أكػػػبر مػػػن  = Sig 0.136نلاحػػػ  أف القيمػػػة الاحتماليػػػة تسػػػاوي  أعػػػلاهابعػػػدوؿ  خػػػلاؿ مػػن
=0.05α،  وبالتػالي تقبػل الفرضػيةH0  نػرفض الفرضػية البديلػة  وH1 جوىريػة لتحسػػتُ  فػروؽ يوجػد لا. أي

 .%5الدلالة  مستوى عند السن بؼتغتَ تعزى بالأغواطجودة ابػدمات لوكالة موبيليس 

 الرابعة: الفرضية الرئيسية

H0- التعليمػي ابؼسػتوى بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطجوىرية لتحسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  فروؽ يوجد لا 
 .%5 الدلالة  مستوى عند

1H-مسػتوى عنػد التعليمػي ابؼسػتوى بؼتغػتَ تعػزى ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  ةلتحسػتُ جػود جوىريػة فروؽ وجدي 
 %5 الدلالة 

 ،0.05α=ىػػي أكػػبر مػػن Sig = 0.970 نلاحػػ  أف القيمػػة الاحتماليػػة تسػػاوي  ابعػػدوؿ أعػػلاه خػػلاؿ مػػن
جوىريػة لتحسػتُ جػودة ابػػدمات  فػروؽ يوجػد لا. أي H1نػرفض الفرضػية البديلػة  و  H0وبالتػالي تقبػل الفرضػية 

 .%5 الدلالة  مستوى عند التعليمي ابؼستوى بؼتغتَ تعزى بالأغواطلوكالة موبيليس 

 :الخامسة الرئيسية الفرضية

H0 -عنػد الوظيفػة بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطجوىريػة لتحسػتُ جػودة ابػػدمات لوكالػة مػوبيليس  فػروؽ يوجػد لا 
 .  %5الدلالة  مستوى

- H1مسػتوى عنػد الوظيفػة بؼتغػتَ تعػزى بالأغػواطجوىرية لتحستُ جودة ابػدمات لوكالػة مػوبيليس  فروؽ يوجد 
 .%5الدلالة 
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ىػػػي أكػػػبر مػػػن Sig = 0.724 نلاحػػػ  أف القيمػػػة الاحتماليػػػة تسػػػاوي  ابعػػػدوؿ أعػػػلاه خػػػلاؿ مػػن
=0.05α،  وبالتػػالي تقبػػل الفرضػػيةH0  نػػرفض الفرضػػية البديلػػة  وH1 جوىريػػة لتحسػػتُ  فػػروؽ يوجػػد لا. أي

 .%5 الدلالة  مستوى عند وظيفةال بؼتغتَ تعزى بالأغواطجودة ابػدمات لوكالة موبيليس 

 الدقابلةمناقشة نتائج  الدطلب الرابع:

 سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب الى عرض و برليل ابؼقابلة التي اجريت مع اطار بوكالة موبيليس.

 عرض الدقابلة -اولا

 1:كالاتي الإجابات على برصلت اطار بالوكالة على مقابلة لأسئلة طرحي بعد

 إليها؟ الحاجة عندم باسترجاعها للقيام دقيق بشكل الدعلومات تسجيل يتم : ىل1س

 بيانات. كقاعدة لاستخدامها دقيق بشكل ابؼعلومات تسجيل يتم نعم،:1ج

 وخارجية؟ داخلية معلومات على الحصول لذم تتيح معلومات بشبكة الدوظفين جميع ربط يتم : ىل2س

 الايديل.  عبر و خاصة برامج عبر داخلية معلومات بشبكة ابؼوظفتُ بصيع ربط يتم نعم،:2ج

 العملاء؟ يتوقعو الذي الجودة ومستوى المحدمد السعر بين علاقة ىناك أن تعتقدم :ىل3س

 .السعر فيها يتدخل برديد لا و ابؼؤسسة سياسة ىي ابػدمات جودة لا، :3ج

 الأنشطة؟ لدختلف بالرقابة القيام في بانتظام والتقارير السجلات تستخدمم : ىل4س

 .الأنشطة بؼختلف بالرقابة القياـ في بانتظاـ والتقارير السجلات تستخدـ نعم، :4ج

 دوري؟ و جيدم بشكل العملاء شكاوي متابعة تتم : ىل5س

 توقيعػو و قراءتػو يػتم و الشػكاوي سجل بوضع ىذا و دوري و جيد بشكل العملاء شكاوي متابعة تتم نعم، :5ج
  . العامة بابعزائر العاصمة ابؼديرية الى شهر كل ارسالو و الوكالة مدير طرؼ من

 الخدممة؟ جودة من عال مستوى يحققون الذين للموظفين حواف  تقدميم يتم : ىل6س

 .حوافز تقديم يتم نعم، احيانا:6ج

                                                           
1
 .01:11على  17/14/1112،يوم مسؤول المبيعات الغير المباشرة وكالة موبيليس بالاغواط "بن دومة محمد الطاهر" مقابلة مع السيد 
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 الدطلوبة؟ الخدممة جودة لقياس موضوعية داخلية إجراءات توجدم : ىل7س

 .ابػدمة جودة لقياس اجراءات و برامج توجد نعم، :7ج

 الجودة؟ عالية خدممة لتقدميم الكافي التدمريب الدوظفون يتلقى : ىل8س

 .الكافي التدريب ابؼوظفوف يتلقى نعم، :8ج

 مفهومة؟ و واضحة بطريقة للعملاء اللازمة الإرشادات و الدعلومات تقدميم تستطيع : ىل9س

 الاعػلاـ وسػائل عػبر مفهومػة و واضػحة بطريقػة للعمػلاء اللازمػة الإرشادات و ابؼعلومات تقديم نستطيع نعم، :9ج
 .الاشهار و

 العملاء؟ يواجهها التي الدشاكل لحل فعالة و سريعة حلول توفير يتم : ىل10س

 .دائما مؤسستنا اليو تسعى ما ىذا العملاء يواجهها التي ابؼشاكل بغل فعالة و سريعة حلوؿ توفتَ يتم نعم،:10ج

 تحليل الدقابلة -ثانيا

التسػويقية بدكوناتػو الاساسػية بعد اجراء ابؼقابلة و الػتي اردنا مػن خلابؽػا معرفػة مػدى تػوفر نظػاـ ابؼعلومػات 
 في الوكالة، و كذا مستوى جودة ابػدمة و مدى مراعاة متطلبات ىذه ابعودة. توصلنا الى النقاط التالية:

 تسػػػجيل وجػػػدنا اف وكالػػػة مػػػوبيليس بالأغػػػواط تقػػػوـ بجمػػػع معلومػػػات مػػػن البيئػػػة الداخليػػػة و ابػارجيػػػة بحيػػػث يػػػتم -
إليهػػا ىػػذا مػػا يسػػاعدىم في  ابغاجػػة عنػػد باسػػتًجاعها للقيػػاـ بيػػانات كقاعػػدة لاسػػتخدامها دقيػػق بشػػكل ابؼعلومػػات

 انتاج ابػدمات؛ بشأف ابؼناسبة القرارات ابزاذ

 بػػرامج عػػبر داخليػػة معلومػػات بشػػبكة ابؼػػوظفتُ بصيػػع اضػػافتا الى وجػػود قاعػػدة بيػػانات، فػػاف مػػوبيليس تهػػتم بػػربط -
و ىػو بػرنامج يعتمػده ابؼػوظفتُ مػن اجػل التواصػل  lotus   (IBM)الايديػل، بريػد الكػتًوني داخلػي عػبر و خاصػة

  بينهم بشاف الانتاج و التسويق؛

 سياسػػة ىػي ابػػػدمات لا تػرى مػػوبيليس اف لتحديػد السػػعر علاقػة بدسػػتوى ابعػودة الػػذي يتوقعػو العمػػلاء، فجػودة -
 فيها؛ السعر برديد يتدخل لا و ابؼؤسسة

 الأنشطة؛ بؼختلف بالرقابة القياـ في بانتظاـ والتقارير تسعى موبيليس الى استخداـ السجلات-
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        قراءتػػػػو يػػػػتم و الشػػػػكاوي سػػػػجل بوضػػػػع ىػػػػذا و دوري و جيػػػػد بشػػػػكل العمػػػػلاء شػػػػكاوي تهػػػػتم مػػػػوبيليس بدتابعػػػػة -
العاصػػػمة، ىػػػذا مػػػا يػػػدؿ علػػػى  بابعزائػػػر العامػػػة ابؼديريػػػة الى شػػػهر كػػػل ارسػػػالو و الوكالػػػة مػػػدير طػػػرؼ مػػػن توقيعػػػو و

 بتحستُ جودة خدماتها؛الاىتماـ 

ابػدمػة ، و مػن سػياؽ الكػلاـ تبػتُ  جػودة مػن عػاؿ مسػتوى يحققػوف تقدـ الوكالة أحيانا حوافز للموظفتُ الػذين -
 اف ىاتو ابغوافز تتمثل في التًقية و ابؼنح و مكافئات...ا،؛

 تُ ابػدمات؛ابػدمة اي انو ىناؾ اىتماـ بآراء العملاء لتحس جودة لقياس اجراءات و برامج توجد -

بفتػازة  خدمػة لتقػديم اللازمة ابؼعرفة و بابؼهارات تزويدىم يتم تولي الوكالة أهمية في التدريب الكافي للموظفتُ حيث-
 وجو؛ أكمل و على

مفهومػػة سػػواء عػػن طريػػق  و واضػػحة بطريقػػة للعمػػلاء اللازمػػة الإرشػػادات و ابؼعلومػػات مػػوبيليس تقػػديم تسػػتطيع -
 ؛ الاعلاـ وسائل عبر اورجاؿ البيع في الوكالة 

بغلهػػا في اسػػرع  فعالػػة و سػػريعة حلػػوؿ تػػوفتَ و تعمػػل علػػى  العمػػلاء يواجههػػا الػػتي للمشػػاكل _ تسػػتمع مػػوبيليس 
   وقت. 
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 :الفصل خلاصة

 وابؼتمثلػة البيػانات بصػع في ابؼسػتخدمة البحػث وأدوات بالدراسة المحيطة ابعوانب على بـتلف التعرؼ وبعد
  الثبػػات و الصػػدؽ( الإحصػػائية الأدوات بـتلػػف خػػلاؿ مػػن الاسػػتبياف صػػحة إثبػػات الاسػػتبياف و ابؼقابلػػة، وبعػػد في
 وبعػد ابؼدروسػة، والعينػة ابؼػدروس المجتمػع وخصػائص بظػات برديػد أهمهػا ومػن نتائج، عدة الدراسة إلى توصلت وقد
 حيػػث ، SPSS الإحصػػائي التحليػػل بػػرنامج علػػى الاعتمػػاد خػػلاؿ مػػن التفصػػيلية القيػػاـ بالدراسػػة مكننػػا ذلػػك

 احصػائية دلالػة ذو دور يوجػد عامة بصفة لكن. بعضها ورفض ابؼطروحة الفرضيات بعض صحة إثبات إلى توصلنا
 ىػػػذه في التػػػابع ابؼتغػػػتَ يدثػػػل الػػػذي ابػدمػػػة جػػػودة برسػػػتُ في للدراسػػػة مسػػػتقل كمتغػػػتَ التسػػػويقية ابؼعلومػػػات لنظػػػاـ

          ابعػػػنس بؼتغػػػتَ تعػػػزى ابػدمػػػة جػػػودة برسػػػتُ في الدراسػػػة عينػػػة أفػػػراد ابذاىػػػات في فػػػروؽ وجػػػدنا أننػػػا كمػػػا الدراسػػػة،
 يسػهل و يػدعم و يساعد الذي التسويقية، ابؼعلومات نظاـ استخداـ أهمية لنا اتضح دراستنا خلاؿ من الوظيفة، و

        العلاقػػػة ىػػػذه يحسػػػن بفػػػا أخػػػرى، جهػػػة مػػػن ورغبػػػاتهم احتياجػػػاتهم دراسػػػة و جهػػػة مػػػن العمػػػلاء مػػػع الاتصػػػاؿ عمليػػػة
 . جدد عملاء يكسبها و عليها يحاف  و
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 :  الخاتدة

مسػتقل  كمتغػتَ التسويقيةالدراسة ،نظاـ ابؼعلومات  بدتغتَي ابؼتعلقة ابؼفاىيم أىم النظري ابعانب في تناولنا
في تػػػػوفتَ  ابؼتمثلػػػػة المحػػػػاور مػػػػن بؾموعػػػػة إلى بػػػػدوره ينقسػػػػم ابؼسػػػػتقل ابؼتغػػػػتَ بحيػػػػث تابػػػػع، كمتغػػػػتَ و جػػػػودة ابػدمػػػػة

نظاـ ابؼعلومػات التسػويقية و جػودة  من كل مفهوـ أف كما مراقبة العمليات التسويقية، برديد السعر و ابؼعلومات،
في  تطرقنػػػا وبعػػػدما ككػػػل، ابؼؤسسػػػة و والتنظػػػيم للعامػػػل بالنسػػػبة بالغػػػة أهميػػػة بؽمػػػا أف حيػػػث وشػػػامل، واسػػػع ابػدمػػػة
 الدراسػػة و أثػػر العلاقػػة بدتغػػتَي ابؼتعلقػػة الفرضػػيات صػػحة إثبػػات بؿاولػػة وبعػػدىا ابؼفػػاىيم، أىػػم إلى النظػػري ابعانػػب
مػا  وىػذا الاقتًاحػات النتػائج و مػن لمجموعػة توصػلنا بالأغػواط الدراسػة بؿػل بابؼؤسسػة عرضػو تم مػا واسػقاط بينهما،
 .للمذكرة الفصلتُ عبر الإشكالية معابعة إلى قادنا

 يلي :   نتائج درستنا لقسميها النظري و التطبيقي فكانت كما توعليو تبلور 

 نتائج الدمراسة:-اولا

 :يلي ما استخلاص يدكن الدراسة من النظري ابعانب في تقديدو تم ما خلاؿ منالنتائج النظرية: 

 ابؼسطرة، أىدافها بلوغ في ابؼؤسسة تساعد رشيدة قرارات ابزاذ فيدور  ابؼعلومات التسويقيةلنظاـ  -

 مهامهػػػا أداء علػػػى ابؼؤسسػػػة يسػػػاعد كونػػػو التسػػػويقية للعمليػػػة الأساسػػػي يعتػػػبر نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقية ابؼركػػػز -
 ابػدمة؛ في ابعودة لتحقيق ابؼناسب الوقت و الصحيح بالشكل

   اللازمة للمؤسسة و العميل؛ ابؼعلومات توفتَ في مهم دورا التسويقية ابؼعلومات نظاـ يلعب -

 الػبعض نػذكر مػوبيليس، مؤسسػة حػوؿ نتػائج عػدة إلى التوصػل تم ابؼيدانيػة الدراسػة خػلاؿ مػن النتـائج التطبيقيـة:
 :يلي كما منها

 مػوبيليس مؤسسػة في ابؼقدمػةعلومات التسويقية على جودة ابػػدمات توصلنا انو ىناؾ دور داؿ احصائيا لنظاـ ابؼ-
 ،بالأغواط 

 مػػػوظفي أف و مػػػوبيليس وكالػػػة في ابؼعلومػػػات تػػػوفتَ الأوؿ المحػػػور( موافقػػػة  قبػػػوؿ ىنػػػاؾ أف علػػػى النتػػػائج أظهػػػرت -
 الزبائن؛ يرضي جيد بشكل ابؼعلومات يقدموف ابؼؤسسة
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 الديدغرافية؛ ابؼتغتَات إلى تعزى  خدمات جودة لتحقيق  جوىرية فروؽ وجود توصلت الدراسة الى عدـ -

 ابػػدمات جػودة برسػتُ في التسػويقية ابؼعلومػات لنظػاـ إحصػائية دلالػة ذو دور كما توصلت الدراسػة  الى وجػود  -
 بالأغواط؛ موبيليس لوكالة

في الوكالػة  ابػػدمات جػودة برسػتُ في ابؼعلومػات لتػوفتَ إحصػائية دلالػة ذو دور توصلت الدراسة  ايضا الى وجػود-
 خػػػػدماتها كمػػػػا انهػػػػا سػػػػهلة لفهػػػػم كافيػػػػة مػػػػوبيليس قبػػػػل مػػػػن ابؼقدمػػػػة بؿػػػػل الدراسػػػػة و ىػػػػذا يرجػػػػع الى اف ابؼعلومػػػػات

 ابؼقدمة؛ بابػدمات ابؼتعلقة للمعلومات مستمرة برديثات توفتَ الاستيعاب للعميل  و يتم

 لوكالػػػة ابػػػػدمات جػػػودة برسػػػتُ في السػػػعر لتحديػػػد ائيةإحصػػػ دلالػػػة ذو دور يوجػػػد إلى انػػػو لا الدراسػػػة  توصػػػلت-
المحػػػدد كمػػػا انػػػو لا  السػػػعر تبريػػػر في تسػػػاىم خاصػػػة لا تقػػػدـ عػػػروض بالأغػػػواط و ىػػػذا يػػػدؿ اف مػػػوبيليس مػػػوبيليس
 تقدمها؛ التي ابػدمات بجودة يتناسب

 جػودة برسػتُ في التسػويقية العمليػات بؼراقبػة إحصػائية دلالػة ذو دور و توصلت كذلك نتػائج الدراسػة الى وجػود -
بالأغػػػواط و تػػػدؿ ىػػػذه النتيجػػػة الى معرفػػػة الوكالػػػة مػػػدى اهميػػػة تقػػػديم خػػػدمات تناسػػػب  مػػػوبيليس لوكالػػػة ابػػػػدمات

 توقعات العميل و السرعة في الاستجابة بؼشاكلو؛

 إلى تعػػزى مػػوبيليس لشػػركة ابػػػدمات جػػودة لتحسػػتُ جوىريػػة فػػروؽ توجػػد أنػػو لا الدراسػػة خػػلاؿ مػػن و توصػػلنا -
 الوظيفة؛ التعليمي و بؼتغتَ ابعنس و السن و ابؼستوى متغتَ

 :التالية النتائج استخلصنا ابؼقابلة مع احد مسؤولي ابؼؤسسة إجابات على بناءا و ذلك، إلى بالإضافة

 بصيػع بػربط تهػتمكمػا انهػا   ابػارجيػة و الداخلية البيئة من معلومات بجمع تقوـ بالأغواط موبيليس وكالة اف وجدنا -
       الانتػػػاج بشػػػاف بيػػػنهم التواصػػػل اجػػػل مػػػن  (IBM)داخلػػػي الكػػػتًوني بريػػػد عػػػبر داخليػػػة معلومػػػات بشػػػبكة ابؼػػػوظفتُ

 ؛التسويق و

 تهػػػتمكمػػػا انهػػػا   الأنشػػػطة بؼختلػػػف بالرقابػػػة القيػػػاـ في بانتظػػػاـ والتقػػػارير السػػػجلات اسػػػتخداـ الى مػػػوبيليس تسػػػعى -
 طػػػرؼ مػػن توقيعػػو و قراءتػػو يػػتم و الشػػكاوي سػػجل بوضػػػع ىػػذا و دوري و جيػػد بشػػكل العمػػلاء شػػكاوي بدتابعػػة
 ؛العاصمة بابعزائر العامة ابؼديرية الى شهر كل ارسالو و الوكالة مدير
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 لتقديم اللازمة ابؼعرفة و بابؼهارات تزويدىم يتم حيث للموظفتُ الكافي التدريب في أهمية ؤسسةابؼ توليو اخيرا ،   -
  واضحة بطريقة للعملاء اللازمة الإرشادات و ابؼعلومات تقديم تستطيعكما انها   وجو أكمل على و بفتازة خدمة

 ؛ الاعلاـ وسائل عبر او الوكالة في البيع رجاؿ طريق عن سواء مفهومة و

 اسػػرع في بغلهػػا فعالػػة و سػػريعة حلػػوؿ تػػوفتَ علػػى تعمػػل و  العمػػلاء يواجههػػا الػػتي للمشػػاكل  مػػوبيليس تسػػتمع_ 
 .   وقت

 التوصيات:-ثانيا

 :التالي النحو على ابؼقتًحات و التوصيات بعض نقدـ أف سنحاوؿ السابقة، النتائج ضوء على

 وبرػػرص  التسػػويقية العمليػػات مراقبػػة وكػػذلك  مناسػػبة اسػػعار برديػػد جانػػب مػػن اكثػػر العمػػل مػػوبيليس وكالػػة علػػى-
 ابػدمات؛ جودة برستُ على

 التعامػػل علػى البقػاء كػذا و عليػػو، ابغفػاظ اجػل مػن العميػل ورضػػا راحػة تعػزز إيجابيػة بيئػػة تػوفتَ الوكالػة علػى يجػب-
 البيع؛ رجاؿ طرؼ من باحتًاـ

 مسػتوى برسػتُ علػى العمػل يجػب كمػا ، الػزبائن لطلبػات بسػرعة الػرد خػلاؿ من اكثر العمل موبيليس على يجب-
 عملائها؛ ثقة تفقد لا حتى ابػدمة

 يجػػب كمػػا الػػزبائن، او العينػػة افػػراد رغبػػات و ميػػولات ليناسػػب السػػعر برديػػد في النظػػر اعػػادة مػػوبيليس علػػى يجػب-
 الزبائن؛ ميزانية مع يتوافق بدا مناسبة اسعار خيارات تقديم في اكثر العمل عليها

 معلومػػات تػػوفتَ عليهػػا يجػػب كمػػا زبائنهػػا، يفضػػلها الػػتي باللغػػة ابؼعلومػػات تػػوفتَ علػػى البقػػاء مػػوبيليس علػػى يجػػب-
 خدماتها؛ حوؿ ابؼقدمة ابؼعلومات فهم على أقل بدرجة يوافقوف العملاء لأف ذلك و الفهم كافية

 أفاق الدمراسة :-ثالثا

 بفػا يجعلهػا بؼسػها مػن نػتمكن لم النقػاط مػن العديػد ىنػاؾ أف كمػا بهػا، ابؼرتبطة الأبعاد وكثرة الدراسة نظرا لأهمية    
 :بينها من أخرى جوانب من لدراستو مستقبلا الباحثتُ نوجو وعليو مستقبلا للمعابعة بؾالا تكوف قد

 برقيق ابؼيزة التنافسية. في التسويقية ابؼعلومات دور نظاـ -
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 دور نظاـ ابؼعلومات التسويقية في ابزاذ القرار . -

 .الوظيفي الأداء فاعلية برستُ في التسويقية ابؼعلومات نظاـ دور -

 لنػػا في يكػوف أف علػى فيػو، ابؼهمػػة بابعوانػب والإطاحػة ابؼوضػوع اختيػار في وفقنػػا قػد نكػوف أف نأمػل الأخػتَ وفي    
 أعمػػػاؿ تتميػػػز وتقػػػديم التحسػػػتُ بهػػػدؼ الدراسػػػة، في وابػطػػػأ القصػػػور جوانػػػب لتػػػدارؾ الله فػػػرص شػػػاء إف ابؼسػػػتقبل
 العامة. ابؼصلحة بزدـ فيها بابعودة
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 ولا: الدصادرأ        

 .08/05/2023مسؤوؿ ابؼبيعات الغتَ ابؼباشرة وكالة موبيليس بالاغواط،يوـمقابلة مع السيد ( 1      

 ثانيا: الدراجع    

 الدراجع باللغة العربية 
 :الكتب 

               أنظمػػػػػػة ابؼعلومػػػػػػات التسويقية،الشػػػػػػركة العربيػػػػػػة ابؼتحػػػػػػدة للتسػػػػػػويق:2010إيهػػػػػػاب بػػػػػػتٍ ىػػػػػػاني و معػػػػػػن الصػػػػػػقر (1
 .و التوريدات،الطبعة الأولى

 .تسويق ابػدمات و ابػدمات العمومية،مكتبة وفاء القانونية،الطبعة الأولى،،مصر:2014عبد القادربراينيس  (2
 .العمليات التسويقية و نشاطاتها،اليازوري إدارةبشتَ العلاؽ، (3
دار اليػازوري العلميػة للنشػر  عربيػة، نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقية  مػدخل ابزػاذ القػرار(، طبعػة:2014خالد قاشػي (4

 .عمافو التوزيع،
 دراسػػة الزبػػوف قيمػػة تعزيػػز في ابػػػدمات جػػودة أبعػػاد دور" :2013ابغميػػد عبػػد مؤيػػد رفػػل و رؤوؼ عػػدناف رعػػد (5

 تنميػػػة بؾلػػػة ،"نينػػػوى بؿافظػػػة في الاسػػػتثمار و للتمويػػػل الشػػػماؿ مصػػػرؼ في الػػػزبائن مػػػن عػػػدد لأراء اسػػػتطلاعية
 .37الرافدين،المجلد

 .عماف-الراية للنشر و التوزيع،الأردفتسويق ابػدمات،دار :2012زاىر عبد الرحيم عاطف (6
 التوزيػع و للنشػر الدوليػة حػورس مؤسسػة التسػويقية، البحػوث و ابؼعلومػات :2002علفػة أبػو أمتُ الدين عصاـ (7

 . القاىرة التوزيع، و للنشر طيبة مؤسسة
          لنشػػػػػػرإدارة ابعػػػػػػودة في ابػدمات،الطبعػػػػػػة العربيػػػػػػة الأولى،دار الشػػػػػػروؽ ل:2006قاسػػػػػػم نايػػػػػػف علػػػػػػواف المحيػػػػػػاوي (8

 .الأردف،-و التوزيع،عماف
مػػػػػدخل إلى تكنولوجيػػػػػا  نظػػػػػم ابؼعلومػػػػػات التسػػػػػويقية:2008محمد عبػػػػػد ابغسػػػػػتُ الطػػػػػائي و تيسػػػػػتَ محمد العجارمػػػػػة (9

 .الأولى،اشراء للنشر و التوزيع،الأردف ابؼعلومات،الطبعة
للتػػػدريب و النشػػػر،الطبعة أسػػػس ابػدمػػػة ابؼتميػػػزة للعملاء،المجموعػػػة العربيػػػة :2010مػػدحت محمد أبػػػو ناصػػػر (10

 .الأولى،مصر
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 :الرسائل و الدذكرات 
 الأعماؿ،جامعػػػػة إدارة ماجسػػػػتتَ في الزبوف،رسػػػػالة ولاء برقيػػػػق في ابػدمػػػػة جػػػػودة :اثػػػػر2020محمد بؿمػػػػود أيػػػػوب  (1

 زاخو،العراؽ.
 العموميػػػة بابؼؤسسػػػة الصػػػحية ابػدمػػػة جػػػودة لتحسػػػتُ كػػػأداة ابؼعلومػػػات :نظػػػاـ2011/2012السويسػػػي دلاؿ (2

 مرباح،ورقلة. قاصدي التسيتَ،جامعة علوـ ماجستتَفي الإستشفائية،رسالة
 التوزيػػػػع، قنػػػػوات اختيػػػػار إسػػػػتًاتيجية صػػػػياغة في التسػػػػويقية ابؼعلومػػػػات نظػػػػاـ :اثػػػػر2010زكػػػػريا محمد السػػػػلاـ عبػػػػد (3

 حلب. الأعماؿ،جامعة إدارة في ماجستتَ
 مػن سػلفيت مدينػة في ابغكوميػة ابؼؤسسػات مػن ابؼقدمػة ابػػدمات جودة :واقع2019علاونة راغب نواؼ عقبة (4

 نابلس.-الوطنية،فلسطتُ النجاح الاقتصاد،جامعة ماجستتَ في ابػدمة،رسالة متلقي نظر وجهة
 ابؼقدمػة ابػػدمات جػودة برسػتُ في ابؼعلومػات تكنولوجيػا استخداـ :دور2019-2018تيناوي زىتَ محمد عمار (5

 الافتًاضػػػػػػػػػػػػية الأعماؿ،ابعامعػػػػػػػػػػػػة إدارة في ماجسػػػػػػػػػػػػتتَ رسػػػػػػػػػػػػالة(،MTN&Syriatel)الاتصػػػػػػػػػػػػاؿ شػػػػػػػػػػػػركات في
 السورية،سوريا.

 عليػػو، الرقابػػة و التسػػويقي للنشػػاط التخطػػيط في التسػػويقية ابؼعلومػػات نظػػاـ :دور2006-2005فراحتيػػة العيػػد (6
 بوضياؼ،ابؼسيلة. محمد التسيتَ،جامعة علوـ ماجستتَ في

 جػػػودة في ابؼلموسػػػة غػػػتَ ابؼنػػػافع و الذىنيػػػة الصػػػورة و ابػػػػدمات جػػػودة دور :2016عكػػػر أبػػػو عػػػودة فػػػايز فػػػوزي (7
 بغزة. الإسلامية ابعامعة الأعماؿ، إدارة ماجستتَ، رسالة ابؼستفيدين، الأعضاء مع العلاقة

 في ماجسػػتتَ للمؤسسػػة، التنافسػػية ابؼيػػزة برقيػػق في التسػػويقية ابؼعلومػػات نظػػاـ :دور2012-2011بظػػتَ قليػػف (8
 البواقي. مهيدي،أـ بن العربي التسويق،جامعة

 رسػػػػالة التسػػػػويقي، ابؼعلومػػػػات نظػػػػاـ و التسػػػػويقية القػػػػرارات ابزػػػػاذ :إشػػػػكالية2016-2015بكػػػػر أبػػػػو كػػػػروب (9
 . وىراف جامعة تسويق، الأعماؿ إدارة ماجستتَ،

 لشػػػركات التسػػػويقية القػػػرارات فاعليػػػة علػػػى التسػػػويقية ابؼعلومػػػات نظػػػاـ :اثػػػر2012الظفػػػتَي محمد مشػػػاري (10
 الأوسط،الكويت. الشرؽ الأعماؿ،جامعة إدارة في ماجستتَ الكويتية، الاتصاؿ

 :المجلات 
               الإدراكػػػػػػات بػػػػػػتُ الفجػػػػػػوة مقيػػػػػػاس باسػػػػػػتخداـ ابػدمػػػػػػة جػػػػػػودة قيػػػػػػاس" :1996الربضػػػػػػاف عبػػػػػػد ىبػػػػػػت إدريػػػػػػس (1

 الكويت. ابؼنظومة، دار ،1العدد الإدارية، للعلوـ العربية المجلة ،"التوقعات و
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 في ابؼسػتدامة التنافسػية ابؼػزايا دعم في التسويقية ابؼعلومات نظاـ دور":2022البكر ابعاسم محمد الربضاف عبد بدر (2
 مدينػػػػة جامعػػػػة التجػػػػارة والإدارية،المجلدالثالث،كليػػػة ابؼاليػػػػة البحػػػػوث و للدراسػػػػات العلميػػػة ،المجلػػػػة"الرقمنػػػػة عصػػػر

 السادات،مارس.
بزػاذ قػرار سياسػة ابؼنػتج ، أبحػاث إقتصػادية تومي ميلود وخالدي فراح ، إستخداـ نظاـ ابؼعلومات التسػويقية في إ (3

 . 2013، ابعزائر ،  13وإدارية ، عدد 
 في ابؼعلومػػػػػػات تكنولوجيػػػػػػا و ابؼعرفػػػػػػة اثػػػػػػر في دراسػػػػػػات":2015بصعػػػػػػة حسػػػػػػن بؿمػػػػػػود و نػػػػػػوري شػػػػػػاكر حيػػػػػػدر (4

 ."ابؼنظمات
 الاقتصػػاد بؾلػػة ،"للمؤسسػػة التسػػويقية القػػرارات ابزػػاذ في التسػػويقي ابؼعلومػػات نظػػاـ دور" :2015خليفػػي خالػػد (5

 مليانة. بخميس نعامة بو ابعيلالي جامعة ،13العدد ابعديد،
 قيمػػػػػػػػة تعزيػػػػػػػػز في ابػػػػػػػػػدمات جػػػػػػػػودة أبعػػػػػػػػاد دور":2018رؤوؼ عػػػػػػػػدناف رعػػػػػػػػد و ابغميػػػػػػػػد عبػػػػػػػػد مؤيػػػػػػػػد رفػػػػػػػػل (6

 ،37،المجلد119،العدد"الزبوف
  الإدارة ،بؾلػػة"الاقتصػػادية ابؼؤسسػػة في التنافسػػية ابؼيػػزة برقيػػق في التسػػويقية ابؼعلومػػات نظػػاـ دور"ابضػػد: صكوشػػي (7

 علػػػػػوـ و التجاريػػػػػة العلػػػػػوـ و الاقتصػػػػػادية العلػػػػػوـ عشػػػػػر،كلية ابغػػػػػادي الدراسػػػػػات،العدد و للبحػػػػػوث التنميػػػػػة و
 .2بليدة التسيتَ،جامعة

 ابػػػػدمات علػػػى بالتطبيػػػق ابغكوميػػػة ابؼنظمػػػات في ابػدمػػػة جػػػودة قيػػػاس":2000الكػػػريم عبػػػد ابضػػػد الربضػػػاف عبػػػد (8
 سوىاج. التجارة الأوؿ،كلية ابؼعاصرة،العدد التجارية البحوث ،بؾلة"ابعامعية بابؼستشفيات الصحية

 الاقتصػػػاد ،بؾلػػػة"العميػػػل لػػػدى الرضػػػا برقيػػػق في ابػدمػػػة جػػػودة أهميػػػة":2017بـلػػػوؼ سػػػيهاـ و مرازقػػػة عيسػػػى (9
 .12العدد الصناعي

 بابؼؤسسػػػػػػة رشػػػػػػيدة تسػػػػػػويقية قػػػػػػرارات صػػػػػػنع في التسػػػػػػويقية ابؼعلومػػػػػػات نظػػػػػػاـ دور":2012خالػػػػػػد قاشػػػػػػي (10
 .06ابعديد،الععد الاقتصاد ،بؾلة"ابعزائرية

 بػوادكس دفػاتر بؾلػة ،"ابػػدمات جػودة علػى التسػويقية ابؼعلومػات نظػاـ تأثػتَ" :2016القػادر عبد مزياف  (11
 .05 رقم العدد

 العاملػػة ابؼستشػػفيات في ابؼرضػػى و العػػاملتُ نظػػر وجهػػة مػػن ابػػػدمات جػػودة قيػػاس":2016عطيػػة مصػػلح (12
 ابؼنظومة،فلسطتُ. ،دار27الدراسات،العدد و للأبحاث ابؼفتوحة القدس جامعة ،بؾلة"قلقيلية مدينة في
 الرقابػػة عمليػػة دعػػم و التسػػويقية القػػرارات صػػنع في التسػػويقية ابؼعلومػػات نظػػم دور" :2015بوشوشػػة ىبػػة (13

 الثالث. ابؼالية،العدد و الاقتصادية البحوث بؾلة ،"التسويق وظيفة داخل
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 :مواقع انترنت 

1) www.mobilis.dz  

 :الدراجع باللغة الاجنبية 
 

1) Amgedsalehshkeer and zainudinawang‌2019:"Explain the items ‌‌for 

measuring the marketing information system constrect :An Exploratory factor 

Analysis",International Review of Management and marketing,vol09 ,Issue6. 

2) Hirechemadani 2016:L’impact du système d’information marketing ‌‌‌‌‌‌‌

sur‌ la prise de décision marketing,magister,sciencescommerciales,université 

d’oran2. 

3) N.maya&A.kowsalya&k.dharanipriya2019:"servicequalityanditsdemensi

ons",epra international journal of reserch and devlopment,issue2,india. 

4) B.bungatang&R.reynel2021:"theeffect of service qualityelements‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

on customersatisfaction,golden ration of marketing and appliedpsychology ‌‌‌‌‌‌

‌of business",vol1,issue2,indonesia. 
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 قائمة المحكمين :01ملحق رقم 

 

 أسماء المحكمين التخصص

 زيد ابػتَ ميلود  (1 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

 قورين خديجة  (2 العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ كلية

 تاوتي عبد العليم  (3 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ
 

 اري تبـعبد ابعبار  (4

 بن قشوةجلوؿ  (5 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ
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 الاستبيان استمارة: 02ملحق رقم 

 "الأغواط" جامعة عمار ثليجي

 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 
 قسم العلوم التجارية

استبيان نظام الدعلومات التسويقية و دوره في تحسين جودة الخدممات    
موبيليس بالأغواط مؤسسةدراسة حالة   

 
بركاتو...أما بعدم:السلام عليكم و رحمة الله و   

" دور نظام عنواف برت تسويق ابػدمات بزصص علوـ التجارية في ابؼاستً شهادة لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في
ىذه  وملئ البحث ىذا في معنا تعاونكم نتمتٌ، بمؤسسة موبيليس "ات الدعلومات التسويقية في تحسين جودة الخدمم

 ولا إليك بالنسبة ابؼناسب مكانها في (X)   علامة بوضع رأيك تبدي ثم بدقةالعبارات  كل بقراءة وذلك الاستمارة
 ىذه في الواردة الإجابات أف علماً  بكيطكم كما ، دقيقة نتائج إلى الوصوؿ لنا يتستٌ حتى جواب دوف عبارة تتًؾ

 بقا.مس تعاونكم ونشكر العلمي، البحث لغرض إلا تستخدـ ولن بالسرية ستحظى الاستمارة
 
 
 تحت اشراف الاستاذة:                             من اعدماد الطالبة:                                           
 عقوف الزينب د.                                 بن دلالة سارة                                               
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2022/2023 
 .الشخصيةالقسم الأول: البيانات 

 في ابػانة ابؼناسبة. Xضع علامة 

 :     ذكر                        أنثى ( الجنس1

 سنة   50الى  30سنة        من  30إلى 20سنة           من  20أقل من       ( السن:2

 سنة فأكثر 50من 

 :  ىنوي            جامعي            أخرى( الدستوى التعليمي3

 طالب         موظف        أعماؿ أخرى         متقاعد            بدوف عمل   ( الوظيفة:4

 

 القسم الثاني: لزاور الاستبيان 
 المحور الأول: نظام الدعلومات التسويقية

 رقم
 العبارة

 العبارات
موافق 
 بشدمة

 لزايدم موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدمة

      موبيليس كافية لفهم خدماتهاابؼعلومات ابؼقدمة من قبل  01
      توفر موبيليس معلومات باللغة ابؼفضلة 02
      طريقة حصولك على ابؼعلومات مريحة بالنسبة لك 03
      ابؼعلومات ابؼقدمة من موبيليس سهلة الاستيعاب 04

يتم توفتَ برديثات مستمرة للمعلومات ابؼتعلقة  05
 بابػدمات ابؼقدمة

     

06 
السعر الذي بردده موبيليس بػدماتها مناسب بناءً على 

 جودة ابػدمات التي تقدمها
     

      توفر موبيليس خيارات سعرية متنوعة تناسب ميزانيتك  07

جودة ابػدمات التي تتلقاىا من موبيليس تبرر السعر  08
 المحدد
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 المحور الثاني: جودة الخدممة
 رقم
 العبارة

 العبارات
موافق 
 بشدمة

 لزايدم موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدمة

      توفر موبيليس خدمة عالية ابعودة  01

تلبي ابػدمات التي تقدمها موبيليس بصيع  02
 احتياجاتك  

     

جودة خدمات موبيليس ىي التي تشجعك  03
 لاستمرار في التعامل معها 

     

بذد الاستجابة من فريق موبيليس عند  04
 الاستفسار

     

يتم قياس رضاؾ عن ابػدمات التي تتلقاىا  05
 من موبيليس

     

      التواصل مع موبيليسأجد سهولة في  06

يتم التعامل معك بأدب واحتًاـ من قِبل  07
 رجاؿ البيع

     

توفر موبيليس بيئة إيجابية تعزز راحتك  08
 ورضاؾ كعميل

     

      تتلقى توجيهًا ومساعدة لتلبية احتياجاتك 09

السعر ابؼقدـ من موبيليس عادؿ مقارنة بالشركات  09
 ابؼنافسة

     

10 
تقدـ موبيليس عروض خاصة تساىم في تبرير السعر 

 المحدد
     

تتلقى برديثات منتظمة حوؿ التحسينات والتغيتَات  11
 التي تتم في خدمات موبيليس

     

      تتلقى ابػدمات بشكل أسرع بفا كاف عليو في ابؼاضي 12
      توقعاتك مستوى ابػدمة ابؼقدمة من موبيليس يتوافق مع 13

تواجو مشاكل متكررة في ابػدمات التي تتلقاىا من  14
 موبيليس

     

      توجد استجابة سريعة للمشاكل 15



 

=; 
 

 الفا كرونباخ(: إختبار 03) الدلحق رقم
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.925 24 
Reliability 

Statistics 
Cronbach

's Alpha 
N of Items 

.713 5 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.805 5 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.701 5 
 

Reliability Statistics 
Cronbac

h's Alpha 
N of Items 

.908 9 
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 الدمراسة تجاه المحاور(: إ04) الدلحق رقم
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 70521. 3.7320 50 توفير
 96167. 3.1360 50 السعر
 89018. 3.0320 50 مراقبة
 93240. 3.2778 50 تحسين

Valid N 
(listwise) 

50   

 
Descriptive Statistics 

 N Minim
um 

Maxim
um 

Mean Std. 
Deviatio

n 
 1.182 3.54 5 1 50 1ع
 757. 4.28 5 2 50 2ع
 1.046 3.74 5 1 50 3ع
 1.081 3.66 5 1 50 4ع
 1.053 3.44 5 1 50 5ع

 70521. 3.7320 5.00 1.60 50 توفير
Valid N 

(listwise) 
50     
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Descriptive Statistics 
 N Minim

um 
Maxim

um 
Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.414 2.80 5 1 50 6ع
 1.344 3.52 5 1 50 7ع
 1.245 3.00 5 1 50 8ع
 1.238 3.24 5 1 50 9ع
 1.154 3.12 5 1 50 10ع

 96167. 3.1360 4.60 1.00 50 السعر
Valid N 

(listwise) 
50     

 
Descriptive Statistics 

 N Minim
um 

Maxim
um 

Mean Std. 
Deviatio

n 
 1.289 3.18 5 1 50 11ع
 1.316 3.32 5 1 50 12ع
 1.307 2.92 5 1 50 13ع
 1.378 2.98 5 1 50 14ع
 1.302 2.76 5 1 50 15ع

 89018. 3.0320 4.80 1.00 50 مراقبة
Valid N 

(listwise) 
50     
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Descriptive Statistics 
 N Minim

um 
Maxim

um 
Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.505 2.98 5 1 50 16ع
 1.291 2.92 5 1 50 17ع
 1.428 3.04 5 1 50 18ع
 1.178 3.14 5 1 50 19ع
 1.169 2.98 5 1 50 20ع
 1.129 3.46 5 1 50 21ع
 937. 3.98 5 1 50 22ع
 1.241 3.36 5 1 50 23ع
 1.083 3.64 5 1 50 24ع

 93240. 3.2778 4.78 1.11 50 تحسين
Valid N 

(listwise) 
50     
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 (: إختبار فرضيات الدمراسة05) الدلحق رقم
 
Regression 
 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .713
a
 .508 .498 .66071 

a. Predictors: (Constant), توفير 

b. Dependent Variable: تحسين 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 21.645 1 21.645 49.584 .000
b
 

Residual 20.954 48 .437   

Total 42.599 49    

a. Dependent Variable: تحسين 

b. Predictors: (Constant), توفير 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -.239- .508  -.471- .640 

 000. 7.042 713. 134. 942. توفير

a. Dependent Variable: تحسين 

ANOVA 

   الجنس

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7.520 24 .313 1.632 .115 

Within Groups 4.800 25 .192   

Total 12.320 49    
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ANOVA 

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

 السن

Between Groups 20.137 24 .839 1.567 .136 

Within Groups 13.383 25 .535   

Total 33.520 49    

 المستوى

Between Groups .587 24 .024 .458 .970 

Within Groups 1.333 25 .053   

Total 1.920 49    

 الوظيفة

Between Groups 29.320 24 1.222 .783 .724 

Within Groups 39.000 25 1.560   

Total 68.320 49    

 

 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 

9.650 1 9.650 14.057 .000b 

Residual 32.949 48 .686   
Total 42.599 49    

a. Dependent Variable: تحسين 
b. Predictors: (Constant), السعر 

 
 
 
 
 
 
 



 

>7 
 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardi

zed 
Coefficie

nts 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 
(Consta

nt) 
.753 .290  2.600 .012 

 000. 9.080 795. 092. 833. مراقبة
a. Dependent Variable: تحسين 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


