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 والتقديرالشكر 

 

التي ساعدتني على  على أخص بالشكر الدكتور الراقي مؤيد حاج صالح   والتعليمات  جهوده ووقته في تقديم التوجيهات 

قاموا بتعليمي خلال  ن  مم للدكاترة الأفاضلبالشكر والعرفان   . كما أتوجهأتمام هذه الدراسة له مني كل الأحترام والتقدير

السورية الإفتراضيةمسيريتي الدراسية في برنامج ماج  . ستير التأهيل والتخصص في إدارة الأعمال في الجامعة 
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 ملخص الدراسة

نضال العطيه  .الطالب: فيليب 
التسويقية على رضا العملاء في شركة سيريتل    .الخلوية  للاتصالاتالعنـوان: تأثير نظم المعلومات 

الافتراضيةـ السوريةـ عام    .2023الجامعةـ 
مؤيد حاج صالح ــور:   .إشرـاف الدكت

التسويقية بمختلف مكوناتها من جهة وأثرها على رضا   هذه الدراسة إلى البحث في العلاقة مابين نظم المعلومات  تهدف 
الحالة في شركة سيريتل   تمت دراسة  الغرض  أخرى. ولهذا  المنهج    للاتصالاتالعملاء من جهة  تم اتباع  الخلوية، حيث 

من  الوصفي.   أهمية ولذلك تم بدايةً الانطلاق  أظهرت جميعها  سابقة مشابهة حيث  دراسات  البحث الاستكشافي من 
لبحث   يضمن رضاهم، كما تم استخدام  مما  على العملاء وتلبية احتياجاتهم  الحفاظ  فعال بهدف  تسويقي  وجود نظام 

  الثلاثأقسام، حيث تضمنت الأقسام  خمسالوصفي الاستقصائي من خلال توزيع استبيان بشكل الكتروني مؤلف من  
التسويقية، على التوالي ) الثلاث المستقلةالأولى مقاييس لمتغيرات دراستنا   فعالية السجلات الداخلية، فعالية الإستخبارات 

المتغير    الرابع( والقسم  فعالية البحوث التسويقية لفة  )رضا العملاء(  وتم جمع البيانات من عينة مؤ   التابعتضمن مقاييس 
برنامج    150من    .SPSSمفردة من عملاء الشركة وتحليلها باستخدام 

التسويقيةمكونات   مابين حيث تم التوصل إلى وجود علاقة واضحة بتفاوت   وما بين رضا العملاء الثلاث  نظم المعلومات 
التسويقية بينما   فعالية الإستخبارات  بسيط فيما بينها، حيث أن الأشد تأثيراً كانت فعالية السجلات الداخلية ويليها 

التسويقية وتطويرها  الأقل تأثيراً كانت فعالية البحوث التسويقية. وتم التوصية  نظم المعلومات  بزيادة التركيز على مكونات 
التسويقية لزيادة قدرتهم    وتحسينها، وتنويع الخدمات نظم المعلومات  أكثر تنافسية، وتدريب موظفين  والعروض بأسعار 

التسويقية ممازيد من تحسين اتخاذ القرارات التسويقية التي تضمن   نظم المعلومات  على تطوير هذا النظام، ومواكبة تطورات 
 رضا العملاء.

 الكلمات المفتاحية:
المعل التسويقية،  المعلومات  العكسية،  نظم  التغذية  المخرجات،  المعالجة،  المدخلات،  الداخلية،  ومات،  السجلات 

التسويقية، بحوث التسويق العملاءالإستخبارات   .، رضا 
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 الفصل الأول

 الإطار العام للبحث
 المقدمة

مهمًا وقي ِّمًا منظمةأي في   الدقيقة  ، حيثتعتبر المعلومات جزءاً  للمعلومات  في    المدراء والمعنيينأن تساعد   والمهمةيمكن 
التي يجب ا  القرارتاتخاذ   بما يضمنوتحديد الخطوات  على  ا  تباعها  أن تدعم  كما  .  تطويرهاو   المنظمةلحفاظ  هذه  يمكن 

لذلك   للمنظمة.  الأنشطة التشغيلية والإدارية  موثوقة ودقيقة يمكن عرضها    إلى  المنظمةتحتاج  المعلومات  بيانات  معالجة 
 (Lapalelo, 2015).  بدقة وسهولة عند الحاجة

التنافسية للطبيعة  الأعمال    للشركات  ونظراً  مجال  خصوصا  في  والاتصالات  أو  عموماً  التسويق  معلومات  نظام  يعد   ،
باسم )الم للمؤسسة.  MKISعروف  الخارجية  الأطراف  إدارة العلاقات مع  الأكثر أهمية في  الجزء  هو  يساعد  (  حيث 

المناسبة عن العملاء وتحليلها، بما يضمن تلبية احتياجاتهم ممايزيد من رضاهم.   التسويق في جمع المعلومات  نظام معلومات 
الرئيسي   الشركات  حيث يكون الهدف  أو الخدمات  لهذه  بحيث هو تسويق المنتجات  العملاء  التي تتلاءم مع متطلبات 

 (Fadil & Utama, 2015)الشركة. ح  أربازيادة  يمكن أن تساهم لاحقًا في  

عام    الخلوية  للاتصالاتتعد شركة سيريتل   الاتصالات والتي تستخدم    م  2000التي تأسست  الشركة الرائدة في مجال 
أنها   لشركة سيريتل  الرسمي  الموقع  أنه وبحسب  السوق. حيث  على  الهيمنة  في  تساعدها  التي  والنظم  التقنيات  أحدث 

العملاء.استطاعت بناء   الاجتماعية وارضاء  الجيدة من خلال مساهماتها   سمعتها 

تقديم مجموعة كبيرة   من خلال  العملاء وارضائهم  هي تلبية احتياجات  حيث أن شركة سيريتل تعتبر أن أولى مسؤلياتها 
ليتمكنوا من الاستفادة لتقديم التسهيلات لعملائها  مناسبة، كما تسعى  بأسعار  المنتجات والحدمات  من خدماتها    من 

السورية، و    26وذلك من خلال   المحافظات  تغطي جميع  دمشق وحلب    4مركز خدمة  من  في كل  للتواصل  مراكز 
لأكثر من   لتديم المساعدة  تملك    28,000وطرطوس واللاذقية  يومياً، كما  لتقديم    للاتصالاتموقع    4926عميل 

الثالث والرابع. الجيل   خدمات 
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العملاء ضمن قيمها ومبادئهاونظراً لأهمية العملاء بالنس الأولى    حيث ،بة لشركة سيريتل نرى أنها تضع رضا  أنَ المهمة 
الاتصالات لزبائن:  من خلالللشركة تصب في مصلحة العملاء   البشرية، مع   الكوادر، ورعاية  هاتقديم أفضل خدمات 

 1.استمرارية النمو المربح للمستثمرين والمساهمة باعتزاز في خدمة وطننا سورية

المعلومات   تنظر الى أصبحت  الإدارة التسويقيةأن  إن رضا العملاء يعتبر الركيزة الأساسية لاستمرار عمل المنظمات حيث 
المهمة المدخلات  ، بل ان ليس فقط كإحدى  اصبحت تعد أصلا استراتيجية مهمة    لصناعة أفضل القرارات  المعلومات 

فعالة تسويقية  أداة  احتياجات    و  لتلبية  الأسواق    العملاءتهدف  لاستهداف  تسويقي  أفضل مزيج  اعداد  خلال  من 
 .والعملاء

هذه النظم  تأتصب أهمية دراسة   العملاء، في تحديد فعالية استخدام  التسويقية على رضا  وتسخيرها  ثير نظم المعلومات 
من خلال   الذي سينعكس مستقبلاً  رضاهم  بمايضمن  للزبائن  لتقدم أفضل الخدمات  تسويقي  أفضل مزيج  من خلال 

 ولاء العملاء للشركة.

ذلك سابقة مشابهة لهذا   انطلاقاً من  من دراسات  عن طريق البحث الاستكشافي بدايةً انطلاقاً  تم إعداد هذه الدراسة 
البح ليتم جمع  الطرح ومن ثم استخدام  ث االوصفي الاستقصائي بالاعتماد على توزيع استبيان يتضمن متغيرات دراستنا 

تخدم  لنتائج مفيدة  عموماً وشركة سيريتل خصوصاً البيانات وتحليلها والوصول   .قطاع الاتصالات الخلوية في سوريا 

 الدراسات السابقة:
 الدراسات العربية:

ص 2019)بن قدور و نعيمي  في دراسة   بعنوان  57،  التسويقي"(   في إدارة علاقة مع الزبون   دور نظام المعلومات 
الجزائر    "ورقلة –دراسة حالة المديرية العملية لاتصالات 

العلاقة مع  هدفت التسويقي في ادارة  المعلومات  دور نظام  معرفة  الى  الدراسة  لاتصالات    هذه  العملية  الزبون بالمديرية 
 ، ولخصت إلى النتائج التالية:الجزائر

إدارة العلاقة مع الزبون بمؤسسة • التسويقي دوراً مركزيا في   .اتصلات الجزائر يلعب نظام المعلومات 
اليتطب • مرتفعة تبين اعتماد المؤسسة على   النتائج نسبة  تأظهر  :تسويقي بمؤسسة اتصالات الجزائرق نظام المعلومات 

التسويقي بجميع ابعاد  .هنظام المعلومات 

 
1 https://www.syriatel.sy/page/about-us 
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الجزائرإتطبيق   • بمؤسسة اتصالات  الزبائن  النتائج  :دارة العلاقة مع  على    أظهرت  تبين اعتماد المؤسسة  نسبة مرتفعة 
 .عادهادارة العلاقة مع الزبون بجميع اب

التسويقي و ادارة العلاقة مع •  .الزبون في اتصالات الجزائر  هناك علاقة خطية طردية قوية بين نظام المعلومات 
التسويقي كمتغير مستقل و ادارة العلاقة مع • المعلومات   .الزبائن كمتغير تابع  هناك ارتباط قوي بين نظام 

الحالية: تشابه الدراسة مع دراستنا  التسويقية على    نقاط  المعلومات  ركزتا على تأثير نظم  العلاقة كلا الدراستين  ادارة 
 في قطاع الاتصالات.  مع العملاء

كما تم توزيع  يوجد اختلاف في الحيز المكاني حيث تمت الدراسة في الجزائر    نقاط اختلاف الدراسة مع دراستنا الحالية:
التجارية لتقييم مكونات نظام المعلومات التسويقية، في حين أن دراستنا أستهدفت  الإستبيان على موظفين المديرية الفرعية  

 عملاء الشركة لتقييم رضاهم.

ص  2017ذكر عباس في دراسته ) بعنوان477،  وأثره في    ( التي جاءت  "نظام معلومات تسويق الخدمات الفندقية 
لفندق قطر الندى في الكوت"  تعزيز رضا الزبون حالة دراسية 

إلى    حيث الدراسة  هذه  الهدف من  العمل  كان  تسهيل  الفندقية لأهميتة في  الخدمات  تسويق  معلومات  بنظام  التعريف 
إلى جذب الزبون   الزبون وتحقيق رغباته بالسرعة والدقة المطلوبة حيث تسعى المنظمات  الفندقي وقدرته في تلبية حاجات 

، وقد توصل ا  لبحث إلى مجموعة أستنتاجات من أهمها:وكسب ولائة من خلال تقديم أفضل الخدمات 
بتسويق خدماتها   • المتعلقة  يتأثر أداء المنظمة الفندقية في قدرتها على تحقيق أهدافها وانسيابية تنفيذ الأنشطة المختلفة 

من   المعلومات  على  للحصول  الخارجية  بالبيئة  الاتصال  تفعيل  يؤمن  معلومات  نظام  أعتماد  في  أمكانياتها  على 
التنافسي . بما يعزز وضعها   مصادرها المختلفة 

ضرورة إدراك الإدارة الفندقية بأهمية الدور الذي يجب أن يلعبه العاملون في مجال تجميع البيانات وأدخالها وتصنيفها   •
الزبون . في الوقت المناسب بما يخدم الادارة ويحقق حاجات  يمكن أستثمارها واسترجاعها   وتحويلها إلى معلومات 

عاملاً مؤثراً  ي • للفندق فضلاً عن النظافة والترتيب في بيئته الداخلية  الأمن والأمان في المحيط الخارجي  شكل هاجس 
بين البدائل المتاحة .  في تفضيلات الزبون عند المقارنة 

من   • دالة على مستوى  أرتياد الفندق مستقبلاً  على  مناسبة وتشجع  الخدمات  أن أسعار  الزبائن  أجابات  أكدت 
الأخرى في قناعتهم. بتاثير المتغيرات  أثناء التمتع بالخدمة وبعدها مرتبطاً   الرضا لدى الزبائن عن أسعار الخدمات 

الواضح بين مستويات الأهمية التي حصلت عليها جميع الخصائص المكونة للنظام مما يؤكد أن كل   • ملاحظة التقارب 
فيما بينها وتؤثر بعضها على ب  عض في تحقيق درجة الرضا لدى الزبون المستهدف.هذه الخصائص متداخلة 
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الحالية: دراستنا  مع  الدراسة  تشابه  التسويقية    نقاط  المعلومات  نظم  على تأثير  ركزتا  الدراستين  تحقيقكلا  رضا    في 
 .العملاء

الدراسة مع دراستنا الحالية: التسويقية في    نقاط اختلاف  القطاع الفندقي، في  ركزت الدراسة على دور نظم المعلومات 
 حين ركزت دراستنا على قطاع الاتصالات الخلوية.

ص  2017)مصطفاوي  في دراسة  و  بعنوان  79،  العملاء"(  رضا  التسويقية في تحقيق  المعلومات  نظام  دراسة    دور 
 "-المسيلة-حالة مؤسسة موبيليس فرع  

إيضاح بعض   الى  النظري  الجانب  الدراسة من خلال  باتعالم  النظرية  المفاهيمهدفت هذه  المسالم  لمتغيرلقة  في  تمتقل  ثل 
التسويقية) فيما يلي :و الم  (ءرضا العملا)في    تمثلالدتغير التابع الم  لكو كذ (نظام الدعلومات   وجزة 
الم • الأداء الاقتصادي للمؤسسات في الأسواقيلعب نظام  التسويقية دورا مهما في رفع كفاءة  ذ إالتنافسية   علومات 

 في تحسين الأداء الاقتصادي بها.  يسهم
الم • التسويقي على مستوى أي مؤسسة أصبح من الأولويات الرئيسية خاصة لموجود نظام  ة  ز تحقيق مي  تريد  اعلومات 

 تنافسية.
أنواع المأتنبع   • المهمية تحديد  فاعلية نظام  أهمية تحقيق  التسويقية من  تقاسعلومات  التي  التسويقية و  بمدى    علومات 

المقدرة   .النظام على تلبية احتياجات   ستفيدين 
لنظام المان اكتساب الم • التسويقي ليس ؤسسة  يستغل بشكل    ا البقاء ما لمو لا يضمن له هدف في حد ذاتهعلومات 

 جيد .
الم • و  استطاعت  العميل  لدى  الرضا  حالة  فهم  مهام  محدداتهؤسسة  أداء  لتحسين  مستعدة  أصبحت  مقارنة  ه  و 

 .هبتوقعات
يمثل مقوماً عنظام الم • التسويقي الفعال  دون أخرىأمن    ضرورياً   لومات  إقناع الزبائن باختيار مؤسستهم  فهو يعد    جل 

الذي يمد الم الخدمية بالزبائن المالشريان الحيوي  من خلالؤسسة  على منافسيها  فضلا عن تفوقها  الاحتفاظ    والين 
 ا .والين لهبالزبائن الم

تشابه الدراسة مع   الحالية:نقاط  العملاء    كلا الدراستين ركزتا  دراستنا  التسويقية على رضا  على تأثير نظم المعلومات 
 في قطاع الاتصالات الخلوية.

الحالية: يوجد اختلاف في الحيز المكاني حيث تمت الدراسة في الجزائر وركزت على    نقاط اختلاف الدراسة مع دراستنا 
المقدمة  رضا الزبائن عن مكونات نظام المعلومات الزبائن عن    ،التسويقية والخدمات  في حين أن درساتنا ركزت على رضا 

التسويقية. المعلومات  التسويقي الناتج عن نظام   المزيج 
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ص 2012وهدفت دراسة الظفيري ) التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية   "( بعنوان 74،  أثر نظم المعلومات 
الاتصالات الكويتية   التسويقية على فاعلية القرارات    ميدانية"  دراسة –لشركات  أثر نظم المعلومات  معرفة  إلى تحقيق 

 ، وأضفت الدراسة إلى النتائج التالية:التسويقية لشركات الاتصالات الكويتية
التسويقية، هتمام باستخدام وتوفير متطلبات نظم المعلومات التسويقية )السجلات الداخلية، البحوث أن مستوى الإ •

 ( بشكل كلي لدى شركة الاتصالات الكويتية مرتفع وبصورة واضحة. الاستخبارات
المعنيين في   • الموظفين  قبل  التسويقية من  المعلومات  نظم  الداخلية كأحد نشاطات  بمتطلب السجلات  أن الأهتمام 

 شركات الاتصالات الكويتية مرتفع عند عينة الدراسة.
الاستخبارات • المنافسة وبراءات الاختراع في    مستوى استخدام  عن المنافسين والمنتجات  التسويقية في جمع المعلومات 

 عينة الدراسة كان مرتفعاً.
التي تهم شركاتهم،   • بحوث التسويق في جمع المعلومات  متطلب  الاهتمام باستخدام  أثبتت الدراسة أن مستوى  كما 

لتطوير  للأسواق والزبائن و أي متطلبات  دراسات  الاتصالات  وإجراء  وأي معلومات ضرورية في شركات  خدماتهم 
 الكويتية المبحوثة كان مرتفعاً.

الحالية: التسويقية في قطاع الاتصالات    نقاط تشابه الدراسة مع دراستنا  كلا الدراستين ركزتا على تأثير نظم المعلومات 
 الخلوية.

الحالية: الدراسة مع دراستنا  التسويقية   مكوناتالدراسة على  ركزت    نقاط اختلاف  ودورها في تطوير  نظام المعلومات 
المقدمة لموظفين الشركة  الخدمات  التسويقية ، في حين أن درساتنا ركزت علىوكان الإستبيان موجهاً    دور نظم المعلومات 

التسويقي بما يضمن  .رضا الزبائن  في اتخاذ قرارات تسويقية فيما يخص المزيج 

أنه   ص 2011)وعلي وحمزة  ة  في دراسكما  بعنوان  208،  إدارة  (  التسويقية في تحسين آليات  نظم المعلومات  "دور 
حالة عينة من المؤسسات الفندقية-العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية    "-دراسة 

التسويقية فيركزت هذه الدراسة على تحليل   تبني نظم المعمومات  الخدمية الج  مستوى  ئرية، ومدى انعكاس  زاالمؤسسات 
فنادق  لا ذا بدارسة حالة عينة منهم، و هرضا م وتحقيقا وتوطيد العلاقة بهها مع زبائنهآليات إدارة علاقت ى فعاليةلذلك ع

و قطاع السياحة، الذي  هوتنتمي لقطاع حيوي    م المؤسسات الخدمية،هولايات الوسط، التي تعتبر إحدى أ  في عدد من
أ هفي  يعتبر الاستثمار  .م بدائل الخروج من الاقتصاد الريعيهمن 

 وكانت نتائج هذه الدراسة كمايلي:
أنظمة المعهم • الخدمية  لال تبني واستخدام  التسويقية في العديد من المؤسسات   الجزائرية.ومات 
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ع • م  حاجاته  معرفة  ية التفاعل والتواصل مع الزبائن من أجللل عمهيى تسليساعد إدارة العلاقة مع الزبون المؤسسات 
عورغباته أنفسيم من أجل خهبالطرق التي يرغبون في  هاى تقديملم والقدرة   .مهمع امة علاقاتإقق و لا 

مؤسسة  لل  الالكتروني بواسطة الانترنت والموقعو ومات بإقامة علاقة مع الزبون  لتساعد وسائل الاتصال وتكنولوجيا المع •
 .اهالاتصال في ومراكز

الزبون • إدارة العلاقة مع  الإبداعلإلى التركيز ع  يسعى  إلى الزبائن و  المقدمة  الخدمات  الدائم في    ى جودة  والابتكار 
 تسويقللومات  لذا بإستعانة بنظام معهالخدمات و  

المع • نظام  الزبون  للومات  ليساعد  إدارة العلاقة مع  أنشطة  الرئيسي    بإدراكتسويق  أوللمستهلالدور  العميل في    ك 
عمهالتي يرغب في تحقيقتحديد القيمة والمنفعة   الخدمةهية اختيار واستلا من خلال   .لاك 

لوضع خطة  لتسويق بتوفير المعللومات  ليقوم نظام المع • و المدخلات  ات  توجه على فهمتركز أساسا  إستراتيجيةومات 
المستقبالزبائن و تعاملاته  .يةلم 

تطبيق آليات إدارة العلاقة مع الزبون وعدم العمل ع •  .اهوتحسينا هى تطوير لضعف 
 .في تقديم الخدمات إشراكهال  همتمام بتوطيد العلاقة مع الزبون واهعدم الا •
الاعتماد ع • أنظمة المعلعدم  أدى إلى انخفاضلى  الزبون مما  إدارة العلاقة مع  التسويقية في  الرضا   ومات  مستويات 

 ه.لدي
ع • العمل  المعلعدم  الجانبين  تكامل  الخدمية  لى  المؤسسات  والتسويقي في  يضعف   الجزائريةوماتي  تنافسيت  ما  ا  همن 

 ها.ا العديد من زبائنهويفقد
الحالية: التسويقية في إدارة العلاقة مع    نقاط تشابه الدراسة مع دراستنا  كلا الدراستين ركزتا على دور نظم المعلومات 

 العملاء للحصول على رضاهم.
الدراسة مع در  التسويقية في القطاع الفندقي، في    استنا الحالية:نقاط اختلاف  ركزت الدراسة على دور نظم المعلومات 

 حين ركزت دراستنا على قطاع الاتصالات الخلوية.

 الدراسات الأجنبية:
 بعنوان  Rosalinda & Ali  (2023, pp. 264)وبحسب دراسة 

"Analysis of Factors Influencing the Marketing Information 
System: CRM, Customer Satisfaction and Sales Effectiveness" 
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التسويق  العواملتحليل تم في هذه المقالة   ورضا    نظام إدارة علاقة العملاء:  والتي تتكون من التي تؤثر على نظام معلومات 
هي مقالة علمية تهدف إلى بناء فرضيات بحثية حول تأثير  التي سيتم استخدامها  هذه العملاء وفعالية المبيعات  المتغيرات 

 :وقد توصلت هذه المقالة إلى النتائج التاليةث. ابحفي مزيد من الأ
علاقة العملاءيؤثر   • إدارة  العملاء من خلا  نظام  رضا  التميز التشغيلي ويزيد من  نظام  على  مع  تعاونية  علاقة  ل 

التسويق.  معلومات 
التسويق •  .يؤثر رضا العملاء على نظام معلومات 
التسويق. • على نظام معلومات   تؤثر فعالية المبيعات 

التسويقية في إدارة العلاقة مع    نقاط تشابه الدراسة مع دراستنا الحالية: كلا الدراستين ركزتا على أهمية نظم المعلومات 
 صول على رضاهم.العملاء للح

الحالية: مع دراستنا  الدراسة  اختلاف  علاقة   نقاط  إدارة  بقياس تأثير  عكسية وذلك  التأثير بطريقة  الدراسة  أظهرت 
التسويقية في   المعلومات  درست تأثير نظم  أن دراستنا  التسويقية. في حين  المعلومات  على نظم  العملاء  العملاء ورضا 

 رضا العملاء.

 بعنوان  Hendrata et al (2021, pp. 88)دراسة   وهدفت
"The Influence of Marketing Information System on Customer 
Loyalty in the Denpasar Automotive Industry in the Time of 
Covid-19" 

التسويق   مدينة  ودة الخدمة ورضا العملاء وولاء العملاء في صناعة السيارات في بجإلى تحديد الارتباط بين نظام معلومات 
 . وقد أفضت الدراسة إلى النتائج التالية:دينباسار

التسويق له تأثير إيجابي كبير على جودة الخدمة خلال فترة  •   في صناعة السيارات في  Covid-19نظام معلومات 
 دينباسار.

التسويق له تأثير إيجابي كبير على رضا العملاء خلال فترة  • في صناعة السيارات في    Covid- 19نظام معلومات 
 دينباسار.

فترة   • خلال  العملاء  ولاء  على  وغير مهم  إيجابي  له تأثير  التسويقية  المعلومات  صناعة    Covid-19نظام  في 
معلومات  السيارات في دينباسار ، لذلك كلما كان مستو  بنظام  ى ولاء العملاء أفضل لا يكون بالضرورة مدعوماً 

لزيادة تأثيره   بمتغيرات أخرى  التسويق يجب أن يكون مدعومًا  معلومات  لأن نظام  أن هذا  تسويقي جيد. ي فترض 
 على ولاء العملاء.
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فترة   • العملاء خلال  ولاء  على  إيجابي وغير مهم  لها تأثير  الخدمة  في  في صنا  Covid-19جودة  السيارات  عة 
فترة   خلال  الخدمة  بجودة  فقط  مدعومًا  بالضرورة  يكون  لا  أفضل  العملاء  ولاء  مستوى  فكلما كان  دينباسار، 

Covid-19  ي فترض أن هذا يرجع إلى أن جودة الخدمة ليست داعمة أثناء الجائحة ، إذا لم يرغب العملاء في  .
لأنه ليس جذابًا وهناك نق أثناء الوباء ، فلن تؤثر جودة الخدمة الجيدة حقًا  القدوم إلى مكان الخدمة  ص في التعليم 

 .Covid-19العملاء ، خاصة في ظروف وباء  
فترة  •  في صناعة السيارات في دينباسار.  Covid-19رضا العملاء له تأثير إيجابي كبير على ولاء العملاء خلال 
التس • العلاقة بين نظام معلومات  بشكل كامل  فترة تتوسط جودة الخدمة    Covid-19ويق وولاء العملاء خلال 

التسويق على ولاء   معلومات  أنظمة  تمامًا تأثير  تشرح  الخدمة  لذا فإن جودة   ، دينباسار  في  السيارات  في صناعة 
 العملاء.

التسويقية في   تأثيركلا الدراستين ركزتا   نقاط تشابه الدراسة مع دراستنا الحالية: رضا العملاء مما ينعكس  نظم المعلومات 
 .على ولاءهم

الحالية: الدراسة مع دراستنا  اختلاف  ظروف محددة وهي جائحة    نقاط  السيارات وضمن  على قطاع  الدراسة  ركزت 
 كورونا، في حين أن دراستنا ركزت على قطاع الإتصالات الخلوية في الظروف الطبيعية.

بعنوانAl-Sheikh(2010 أظهرت دراسة كما    ) 
"The Effect of Marketing Information System on Decision Making  " 

التسويق )من    أهمية الاستفادة معلومات  بشأن اتخاذ القرار MKISنظام  التي    ،ات(  عملية القرارات  لوصف  وكذلك 
الذين يستخدمون    يتخذها أيضًا إلى وضع كما هدفت.  (MKIS)المديرين  للتنفيذ الناجح  الدراسة  اللازمة   المتطلبات 

التسويق  .في صنع القرار لنظم معلومات 
التجريبية إيجابيةو  الدراسة  نتائج  التي تتبنى  أكدت  العليا  بين الإدارة  التسويقية    عناصر  العلاقات  المعلومات  ونجاح نظم 

التسويقيةكمنظمة تقوم با، وأداء أفضل في زيادة الحصة السوقية  القرار التنظيمي المعلومات    تخاذ القرار على أساس نظام 
النظام المكون من   التسويقية.من خلال أفضل تفاعل بين مكونات   قاعدة البيانات وأبحاث التسويق والاستخبارات 

الحالية: تشابه الدراسة مع دراستنا  على    نقاط  ركزتا  التسويقية    علىكلا الدراستين  المعلومات  ودورها  نظم  ومكوناتها 
 في المنظمات.

الحالية: الدراسة مع دراستنا  التسويقية في استمرارية المنظمات    نقاط اختلاف  ركزت الدراسة على دور نظم المعلومات 
الإستبيان على المدراء في حين أن دراستنا  وتم توزيع  التسويقية في تحق،  العملاء  ركزت على دور نظم المعلومات  يق رضا 

 .وتم توزيع الإستبيان على العملاء
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 التعليق على الدراسات السابقة
السابقة أن   أظهرت التسويقيةالدراسات  العملاء  لنظم المعلومات  بشكل أو بآخر، إما بشكل مباشر او   تأثيراً على رضا 

لآخر   وتتفاوت درجة التأثير غير مباشر، لقدرة كل  من قطاع خدمي  تسويقية  نظراً  منظمة على استغلال نظم المعلومات 
العملاء وبالتالي تحقيق رضاهم.  بشكل فعال بما يضمن أفضل قرارات وأفضل مزيج تسويقي لإشباع رغبات 

 الإفادة من الدراسات السابقة
المتعلقة بموضوع البحث.بناء خطة البحث وتحديد أخر ما توصلت إليه  •  الدراسات 
التسويقيالدراسة عن التوجيه لإعداد  ساعدت في  •  .نظام المعلومات 
المتضمنة في هذه الدراسات  الإستفادة •  .من المعلومات 
 .ساعدت في تحديد مجالات الاستبيان وبنائه •

الأولية ومكوناتها   تحديد مشكلة البحث 
 :المشكلة البحثية

السوق وبالتالي   احتياجات  أهمية كبيرة لمعرفة  التسويقية  المعلومات  لنظم  نظم  إن  أن  حيث  تلبيتها،  على  على  العمل 
القرارات   اتخاذ  التي تساعد في  المعلومات  على  للحصول  البيانات ومعالجتها  بجمع  تقوم  التسويقية المتكاملة  المعلومات 

العملاء وتشعرهم بالرضا.  التسويقية للوصول إلى المنتج أو الخدمة التي تلبي حاجة 
 لبحثية التالية:وبناءاً على ذلك سنتطرق إلى المشكلة ا

التسويقيةما هو أثر    ؟الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا العملاء في    نظم المعلومات 

 :أهمية البحث
 تكمن أهمية البحث من خلال جانبين أكاديمي وتطبيقي:

 الأهمية الأكاديمية:
 تبرز الأهمية الأكاديمية للدراسة من خلال النقاط التالية:

أساسيدور  ال • توافرها كمتطلب  التسويقية وضرورة  نظم المعلومات  تلعبه  الذي  موارد   الاستراتيجي  مهم من    ومورد 
التي شملت جميع المجالات من المنظمة كونها أداة تمكن ممتلكها من تحقيق الميزة التنافسية ومواكبة   التغيرات والتطورات 

أفضل إلى  للتوصل  وفعالية  بكفاءة  العمليات  وإدارة  الإستراتيجية  جهة  العملاء  القرارات  رضا  جهة    من  لتحقيق 
 أخرى.
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عن البيئة الداخلية  أهمية • وإسهام نظم المعلومات التسويقية    ،نجاح أداء الوظيفة التسويقيةفي  والخارجية    تدفق المعلومات 
التسويقية التخطيط والرقابة على في عملية صنع القرارات    تسويقية وصياغةالأنشطة ال  وكذلك المساهمة في عمليات 
التسويقية المناسبة.  الاستراتيجيات 

التي تضمن نقل الشركة من حالة التخمينتوضيح أهمية   • التسويقية الدقيقة والواضحة  إلى  هوالتك توافر المعلومات  ن 
 .حالة اليقين والواقعية

التسويقية في   زراإب •  .تحقيق رضا العملاءالدور الكبير الذي تلعبه نظم المعلومات 

 الأهمية التطبيقية:
 مايلي:في   التطبيقية  تكمن أهمية هذه الدراسة

التسويقية المتبعة في شركة سيريتل   دورالتركيز على  •  .الخلوية في تحقيق رضا العملاء  للاتصالاتنظم المعلومات 
عليهم. • العملاء والحفاظ  التسويقية في جذب   إبراز الدور الذي تلعبه نظم المعلومات 
عملاء • ورغبات  التسويقية في جمع المعلومات لمواكبة التغيرات في حاجات   .الشركة  توضيح أهمية نظم المعلومات 
التنافسي • المجال  التسويقية في  المعلومات  نظم  أفضل أهمية  لتقديم  بالمنافسين  الخاصة  المعلومات  حمع  خلال  ، من 

منافسة بما يضمن رضا العملاء. وبأسعار   العروض والخدمات 
نظم   • مساعدة شركة سيريتل للإتصالات الخلوية في تحقيق أفضل ربط بين البيئة الخارجية وإدارة التسويق من خلال 

التسويقية.  المعلومات 
نظم المعلومات  ستمكن نتائج الدراسة وتوصيا • تها شركة سيريتل للاتصالات الخلوية من الإستخدام الفعال لمكونات 

التسويقية السليمة التي تضمن رضا العملاء.  التسويقية بما يساعدها في اتخاذ القرارات 

 :أهداف البحث
 تكمن أهمية أهداف الدراسة في:

التسويقيةالتعرف على مفهوم   •  .نظم المعلومات 
التسويقية في شركة سيريتل  التعرف على   •  .الخليوية للاتصالاتمكونات النظم المعلومات 
على ارتباط كل   • التسويقيالتعرف  المزيج  العملاء للتركيز على    جانب من جوانب  على رضا    الجوانب ودرجة تأثيره 

 ذات التأثير الأكبر.

 

 



11 
 

 نموذج البحث:
بناءاً على ماسبق ونظراً إلى أن الدراسات السابقة ذكرت بشكل أو بأخر أن الاستخدام الفعِّال لنظم المعلومات التسويقية  

العملاء، يؤثر التسويقية وبالتالي الوصول إلى نموذج البحث التالي:  مكوناتبدراسة    سنقوم  في رضا   نظم المعلومات 
 "نموذج البحث" 1الشكل 

 
 

 :ثيةالتساؤلات البح
أعلاه ولغرض دراستنا تم تحديد تساؤلات البحث التالية:  في ضوء المتغيرات 

الأول:    التساؤل 
عملاء   السجلات الداخلية فعالية هل تؤثر •  ؟الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا 

الثاني:    التساؤل 
التسويقيةفعالية تؤثر هل   •  ؟الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل على رضا عملاء   الإستخبارات 

الثالث:    التساؤل 
 ؟الخلوية للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا عملاء   البحوث التسويقية فعالية تؤثرهل   •
 
 

رضا 
العملاء

فعالية البحوث 
التسويقية

فعالية الإستخبارات 
التسويقية

فعالية السجلات 
الداخلية
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 :فرضيات البحث
النتائج: الآتية لغرض الدراسة واستخلاص   بناء على ما تم عرضه من تساؤلات أعلاه يمكننا اشتقاق الفرضيات 

 الفرضية الأولى: 
H1  : عملاء   السجلات الداخليةفعالية تؤثر  .الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا 

 الفرضية الثانية:  
H2  : التسويقيةفعالية تؤثر عملاء   الإستخبارات   .الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل على رضا 

 الفرضية الثالثة:  
H3  :الخلوية للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا عملاء   البحوث التسويقية فعالية تؤثر. 

البحث  :منهج 
بحث الوصفي الاستقصائي  الشابهة ومن ثم سيتم استخدام المتم الانطلاق من البحث الاستكشافي من الدراسات السابقة  

دراستنا التابعة  استبيان بشكل الكتروني يتضمن مقاييس لمتغيرات  ليتم جمع   الثلاثبالاعتماد على توزيع  والمتغير المستقل 
برنامج    لغرض الوصول لنتائج تخدم أهداف البحث.  SPSSالبيانات وتحليلها ياستخدام 

وأدوات جمع البيانات  :مصادر 
البحثية وترتيبها ضمن الاستبيان المعد لغرض الدراسة وفق الجول أدناه:تم اعتماد    أبعاد  المتغيرات 

وترتيبها بالإستبيان"" 1  جدول  الأبعاد البحثية 

 ترتيبها بالاستبيان العباراتعدد   البعد البحثي
 6إلى   1من   6 السجلات الداخليةفعالية 

التسويقيةفعالية   12إلى   7من   6 الإستخبارات 
 16إلى   13من   4 البحوث التسويقيةفعالية 

 24إلى   17من   8 رضا العملاء
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أدناه: السابقة الواردة بالجدول  البحثية  بالاعتماد على المقاييس من الدراسات   حيث تم إعداد مقاييس المتغيرات 
المتغيرات البحثية كما وردت في دراسات سابقة" 2جدول    "مقاييس 

 البحثيالمتغير  
ير  غأبعاد المت
 البحثي

 المقياس
 مرجع المقياس ستبيان(عبارات الإ)

نظم المعلومات  
 التسويقية

السجلات  فعالية  
 الداخلية

تعام خلال  مع  لمن  أن  شركة سيريتلك  تمتلك  لاحظت    الشركة 
التكنولوجية الوسائل  و  أحدث  البيانات  إدارة  و  التخزين    لغرض 

الخاصة  بالزبائن .  المعطيات 

(  (2017مصطفاوي 

أن بياناتكشركة سيريتل   لاحظت  في قاعدة بيانات    تقوم بتخزين 
 .لكترونيةإ

 . ة عن زبائنهالالكام  وماتلالمع معتهتم بج شركة سيريتللاحظت أن  
الخاصة   البيانات  قاعدة  أن  في  بشركة سيريتل  لاحظت  تساعدك 

 يخدم احتياجاتك.بسرعة بما ومات  لى المعلالحصول ع
تعام مع  لمن خلال  أن  شركة سيريتلك  قاعدة   لاحظت  استخدام 

 زبونالخدمة  في تخفيض الوقت   ساهم في الشركةالبيانات في  
في المستخدمة  والأجهزة  البرامج  سيريتل  تتسم  في    بالسرعة  شركة 

 إدخال المعلومات.
 (2020معلم )

نظم المعلومات  
 التسويقية

فعالية  
الإستخبارات  

 التسويقية

لدى   زبون  أن  شركة سيريتلبصفتك  بجمع   الشركة  لاحظت  تقوم 
 .بيانات عنك

(  (2017مصطفاوي 
الإ بشكل  لشركة سيريتللكتروني  الموقع  حصول    يساهم  كبير في 

بكلع الشركة  .ى البيانات الخاصة 
لشركة سيريتلتساهم  بكلالمتع  بجمع البيانات مراكز التواصل   .قة 

بتحقيقافي استر تهتم    شركة سيريتللاحظت أن   .رغباتك  تيجياتها 
التسويقية  يتيح نظام الإ كافية    معلوماتفي شركة سيريتل ستخبارات 

 المقدمة من قبل المنافسين.  الخدمات عن أسعار
 (2020معلم )

الإ نظام  التسويقيةيساهم  شركة سيريتل  ستخبارات  معرفة    في  في 
 .المستقبلفي زبائن  الومتطلبات    حاجات
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البحوث  فعالية  
 التسويقية

تعام  شركة سيريتلتقوم   زبائنهاللدى  مع  أسبا  ها  ب  لو ستخدام 
 نهم.ع  وماتلة لجمع البيانات و المعلالمقاب

(  (2017مصطفاوي 

سبر  يات لباستخدام عم  ها مع زبائنهاللدى تعام شركة سيريتلتقوم 
عنلالمع  لجمع البيانات و  الآراء  هم.ومات 
تعام  شركة سيريتلتقوم   زبائنهاللدى  مع  الإ  ها  ستبيان  باستخدام 

 عنهم.  وماتللجمع البيانات والمع
تعام  شركة سيريتلتقوم   زبائنهاللدى  مع  الملاحظة    ها  باستخدام 

 عنهم.  وماتللجمع البيانات و المع

 العملاءرضا  
 رضا العملاء  

ات  عن الخدم
 والعروض

 .  سيريتللاقتنائك شريحة  راضٍ  أنت 

(  (2017مصطفاوي 
 شركة سيريتل.كونك زبون لدى   راضٍ أنت 
التي تقدمها  راضٍ عن الخأنت   شركة سيريتل.دمات 
 .الخاصة بالعملاء  وماتلى سرية المعلبالحفاظ ع شركة سيريتلتقوم 

 بالرضا عن أسعار العروض المقدمة من قبل شركة سيريتل.تشعر 

عمورة ومرابط  
(2018) 

 أنت راضٍ عن تنوع العروض التي تقدمها شركة سيريتل.
التعامل   موظفين شركة سيريتل في  وقدرة  عن كفاءة  تشعر بالرضا 

 مع طلبات واستفساراتك.
 شركة سيريتل.أنت راضٍ عن سرعة الإستجابة للشكاوي من قبل  

إعداد   تم  الدراسة  بالإاولغرض  من  ستبيان  البحثينطلاق  المتغير  وبالإ  أبعاد  البحثية،  مقاييس  للمشكلة  على  عتماد 
الآنفة الذكر وصياغتها بشكل يتماشى مع حالة    .الخلوية للاتصالاتشركة سيريتل  المتغيرات 

عن المتغيرات، و تم تصميم كافة الأسئلة   الرابعحيث جاءت الأسئلة من القسم الأول إلى القسم  غرضها جمع معلومات 
مقياس    لقياس المتغيرات.  Likertمغلقة النهاية ومتعددة الإجابات، وتم ستخدام 

متنوع  الخامسالأسئلة بالقسم   ة بين ثنائي ومتعدد الإجابات.أسئلة ديموغرافية لتوصيف عينة البحث مغلقة النهايات 
 .6Wsوتم مراعاة أن تكون جميع الأسئلة متوافقة وتحليل  

 :حدود البحث
الاستبيان   توزيع  لعملاء  إسيتم  انتقائي  وبشكل  الاجتماعي،  التواصل  وسائل  على  اعتماداً  سيريتل  لكترونياً  شركة 

 .2023أيار  ولغاية   2023 آذار، حيث تمت هذه الدراسة بالحدود الزمنية الخلوية للاتصالات
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 :محددات البحث
من تنوع   قبل شركة سيريتل  انطلاقاٌ  ، وما يعنيه ذلك من تشعبات كثيرة في  الخلوية  للاتصالاتالخدمات والعروض من 

تمت دراسة كل خدمة إلى دراسة الخدمات   أو عرض  حال  فقد تم اللجوء  الخاصة بشركة سيريتل    عروضوالعلى حدى 
 .الخلوية بشكل عام دون وجه تحديد للاتصالات

 

 الثانيالفصل 

 النظريالإطار 
 تمهيد:

الم ظل  المفي  تطور  و  المنافسة  نظم  أهمية  ازدادت  والمؤسسات  البيانات  طريقة جمع  فأصبحت  بطرقعلومات    علومات 
عملية وموضوعية، لذا تسعى الم مواجهة    علومات و البيانات لكي تكون قادرة علىللحصول على المؤسسات  ومواصفات 

علومات  السيطرة والتحكم في حجم الم افيتعين عليها انشاء نظام يكفل له  كل التغيرات ومن اجل الحفاظ على عملائها،
على درجة عاليةتداولة و استغلالهالم الم ا  القرارات  مع التركيز على الأنظمة الفرعتعكس صورة  علومات،  ية لنظام المتخذة 

التسويقيةأهمها نظم الم التي تحدث في البيئة الخارجية علومات   .وهذا لأنه أكثر صلة بالتطورات 

التسويقية  الإدارية في قسم التسويق بما في ذلك رفع فعالية  وتتلخص مهمة نظم المعلومات  في المساندة والقيام بالمهمات 
ال الضرورية القادمة من داخل وخارج الشركة، وينبغي  وكفاءة القسم، وتعمل نظم المعلومات  تسويقية على توفير المعلومات 

لاتخاذ  للمدراء  الدقيقة  المعلومات  ممايوفر  وتقيمها  وتحليلها  المعلومات  معالجة  الفعالة  التسويقية  المعلومات  نظم  على 
المناسبة.  القرارات 

أثبتت نظم المعلومات تستخدمها المؤسسة لدعم بقائها داخل    ثابة الأدوات المهمة التيأنها بم التسويقية  ومن هذا المنطلق 
نسبة مبيعاتها وربحيتها وكسب رضا ، وذلكالسوق الحصة السوقية، الأمر    بزيادة  الزبون، والعمل من خلاله على زيادة 

بتنفيذ المهام هن، وكذلك زيادة كفاءة وفعالية الأداء وكل ما ياالوضع التنافسي الر   الذي يساعد على التغلب على   تعلق 
 .المنوطة به، والمساهمة في تحسين الأداء التسويقي
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التسويقية:  مفهوم نظم المعلومات 
نظام   منشأة بإنشاء  تقوم كل  لذلك  المنشآت،  يلائم جميع  تسويقية واحد  معلومات  نظام  يوجد  أن  غير الممكن  من 

الخاصة بها   من المعلومات  التسويقية  تسويقي يتوافق مع حاجتها  الوسائل الممكنة. حيث تعتبر نظم المعلومات  وبأفضل 
)عبوي،   التسويقية والمختلفة.   (2008أداة فعالة في مجال التسويق تساعد في سرعة اتخاذ القرارات وحل المشكلات 

يحتاج المدراء   البيئية السريعة والمتلاحقة  للظروف  ونتيجة  للمعلومات،  ومستمرة  منتظمة  بصورة  الشركات  تحتاج  حيث 
ذات جودة عالية. )أبو النجا،   التي يحصلون عليها للوصول إلى قرارات   (2011بشدة إلى تحديث المعلومات 

في توفير ا هاماً  التسويقية دوراً  المعلومات  التسويقية المختلفة  لذلك تلعب نظم  الإستراتيجيات  لتطبيق  اللازمة  لمعلومات 
التسويق وتنتهي عندهم، فهي تتفاعل مع   التسويقية تبدأ من مدراء  من تخطيط وتنفيذ ومراقبة، حيث أن نظم المعلومات 

منشأة ونشاطات  وتعمل على توفيرها وتطويرها من خلال السجلات الداخلية للالمدراء لتحديد احتياجاتهم من المعلومات  
بحوث التسويق. )سويدان وحداد،   التسويقية وعمليات   (2009الإستخبارات 

 تعريف نظم المعلومات التسويقية:
هذه   المعنى، وفيما يلي نذكر بعضاً من  نفس  تدور حول  التسويقية ولكن جميعها  المعلومات  نظم  تعاريف  لقد تعددت 

 التعاريف:
التسويقية على أنها  Kotler (2006حيث عرف  يتفاعل  حيث    الهيكلية،شبكة معقدة من العلاقات ( نظم المعلومات 

ذات الصلةكل من   للمعلومات  توليد تدفق منظم  بهدف  إلى أن تكون    الأشخاص والآلات والإجراءات  والتي تهدف 
التسويق  .بمثابة أساس لقرارات 

( عن الأفر 2009ويرى كل من سويدان وحداد  عبارة  لتصنيف وتحليل  ( بأنها  معاً  التي تعمل  والإجراءات  اد والمعدات 
التسويقية. لصانعي القرارات  لتزويد المعلومات  بشكل منظم  الحاجات   وتقييم وتوزيع 

اللازمة لتجميع وتصنيف  2011ومن وجهة نظر أبو النجا ) ( فهي عبارة عن مجموعة من الأفراد والأجهزة والإجراءات 
التسويقيةوتحليل وتقييم وتوزيع   القرارات  الدقيقة والمتزامنة والتي يحتاجها صانعو   المعلومات 

التسويقية  وعرف  موعة من العناصر البشرية والآلية اللازمة  مجعلى أنها   (2018كل من حنيش وعيسى )  نظم المعلومات 
تساعد الإدارة في اتخاذ  لجمع البيانات لغرض إلى معلومات  التسويقية بشكل دقيق وناجحار القراتحويلها   .ت 
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التسويقية:  أهمية نظم المعلومات 
التسويقية في العديد من الجوانب نذكر منها مايلي:  تتجلى أهمية نظم المعلومات 

اللازمة المساعدة في اتخاذ • التسويقية أهمية خاصة في توفير المعلومات  فكلما    التسويقية المختلفة،  القرارات للمعلومات 
ذلك على تحقيق أحسن النتائج في التخطيط والتنفيذ والرقابة للأنشطة   توافرت معلومات كافية ودقيقة كلما ساعد 

 التسويقية.
إ • تنظر  بأنها  المعلومات  المؤسسة ككل وليس  تتميز نظم  أعمال  إذ  كأجزاءلى  بين    منفصلة،  المعلومات  نظم  تربط 

والسياسات التسويقية وتضعها في قالب واحد وتحللها   والتخزين  والشراء نتاج والتمويللإسياسات المؤسسة الخاصة با
 بشكل متكامل.

التسويقية  تساعد   • المعلومات  استخراجنظم  بشكل  في  المعلومات  على    مجموعة ضخمة من  يساعد  دراسة  تلقائي 
 .جدوى كل الأنشطة التسويقية

أي   • على  والإجابة  دون جهد،  المعلومات  تعديل  أو  التي  سئلةالأإمكانية  السلع  أو  البيع    تتعلق بالعملاء،  رجال 
 لنوعية العملاء فضلاً  تبعاً  أو  حسب التوزيع الجغرافيبشكل فوري، كما يمكن أن تستخدم في تحليل النشاط اليومي 

السياسات هذه المعلومات في تقييم كفاءة   (2010)كورتل وحكيمة،   التسويقية.  عن إمكانية استخدام 

التسويقية في القرن الواحد والعشرين  كما   التالية:ازدادت أهمية نظم المعلومات   للعديد من الأسباب 
تخطت   • التي  العالم  في  المعلومات  نفس  ثورة  في  والبيانات  المعلومات  على  الحصول  بالأمكان  أصبح  الحدود حيث 

المعلومات.  الوقت من خلال شبكات 
عن   • المعلومات  هذه  وجود هيثات متخصصة في جمع  وقوانين ولوائح، وتقديم  عملاء وخدمات  البيئة الخارجية من 

دولية. معلومات  من خلال شبكات   المعلومات 
عن السوق  • تسعى للحصول على معلومات  الاتجاه إلى العولمة مما يؤدي إلى تحول في طرق إدارة التسويق مما يجعلها 

 العالمية.
على نوعية السلع والخدمات والأسواق في العالم، الأمر الذي يبرر أهمية سرعة التغيرات التكنولوجية في العالم مما يؤثر  •

التسويقية. )يحه وآخرون،    (2007نظم المعلومات 

 أهداف نظم المعلومات التسويقية:
التسويقية في الوصول إلى منتجات وخدمات   الرئيسي لنظم المعلومات  للعملاء وترغيبهم بها    المنظمةيتمثل الهدف  وبيعها 

فيها.  للمنظمةقق رضاهم، لكي يزيد الإقبال عليها وبالتالي تحقيق الربح والمنفعة  بما يح  في إطار المنافسة التي قد تتواجد 
التسويقية فيما يلي:  وتتمثل أهداف نظم المعلومات 
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التابعة لخطوط الإنتاج المختلفة. •  متابعة حركة مبيعات المنتجات 
الخاصة   •  بالعملاء الحاليين والمرتقبين.الإحتفاظ بالبيانات 
الخاصة بالمنافسين في البيئة التي تعمل بها المنظمة. •  الإحتفاظ بالبيانات 
القوة والضعف  • نقاط  التحكم في  للمنظمة من خلال  التسويقية  الإستراتيجية  لتحقيق  و   بناء  النقاط  هذه  استغلال 

 القدرة على المنافسة.
 تجزئة السوق المرتقبة بدقة. •
المنظمة في ذهن العملاء.تحسين صور  •  ة 
العمليات التسويقية. )البكري والدليمي،   •  (2015زيادة كفاءة 

التسويقية: نظم المعلومات   عناصر 
وتتمثل نظام  أي  منها  يتكون  التي  العناصر  نفس  من  التسويقي  المعلومات  نظام  المعالجة،    يتكون  المدخلات،  في: 

التغذية العكسية  .المخرجات، 
 المدخلات:أولًا: 

المطلوبة التي المادة الخام والأساسية لتكوين وتوليد المخرجات  أو   تعد المدخلات  داخل المؤسسات  المستخدمين  يحتاجها 
  إذ تقتضي الضرورة توفير المدخلات  .اتخاذ القرارات بصورة صائبة وملائمة  الذين تقع على عاتقهم عملية  المدراءبالأحرى 

تحديد هذه  بالمواصفات السليمة والصحيحة في  الأسس  الأمر مراعاة  وعليه يتطلب  الأولية   المطلوبة  فالمادة  المدخلات 
ينتج عنها مخرجات جيدة، ويتم الحصول   للمؤسسة    من  على هذه المدخلاتالجيدة  أساسيين: البيئة الخارجية  مصدرين 

أما المصدر فقد تكون بيانات من مصادر داخلية و بيانات من مصادر  . يه تكون البيانات أولية وثانويةأو الداخلية وعل
 (2011)خري،   على ذلك:  توضيح  خارجية وفيما يلي

الأولية والثانوية:  البيانات 
الأولية: •  البيانات 

البيانات الأولية خصيصا لتحديد المشكلة   عن طريق: الاستجواب،   ويتم  ظهرت،التي  الجديدة  يتم جمع    الحصول عليها 
للأفراد مثلاً  المباشرة  تحليلالملاحظة  يمكن  الأفراد عبر الإ  ، كما  تصفحات  التجارية وتحليلها. وتسجيل  للمواقع    نترنت 

(Viot, 2016) 
الثانوية: •  البيانات 

السابقة المتعلقة بالمشكلة قيد الدراسة ويمكنتنتج من ترا  أن تتعلق بالإحصائيات حول المبيعات، التحليلات   كم المعارف 
 (2011)خري،    .اعتبارها دراسات وثائقية أولية أو ابتدائية للدراسة اتجاهات الأعمال ويمكن  ،القطاعية
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الداخلية والخارجية:  المصادر 
)خري،  تأتي البيانات من مختلف    (2011المصادر الداخلية والخارجية: 

الداخلية: •  المصادر 
ة  التسويقيو التجارية، المحاسبية   العملياتوهي متاحة في المؤسسة من   ،لبياناتها هاماً   تعتبر البيئة الداخلية للمؤسسة مصدراً 

الخارجية  قل تكلفةأوهي   نظاممن المصادر  التسويقي  ، ويسهل  وتنظيمها    ةالمعلومات  الملفات  عملية استخلاص مختلف 
 .الغرض تقوم المؤسسة بتخزين البيانات في "مستودع البيانات"  وفقا للاحتياجات، ولهذا

الداخلية" 3جدول   التي يتم الحصول عليها من المصادر   "نماذج للبيانات 

المنظمة والتغير  الحاصلة  ات  حجم الطلب المتوقع لمنتجات 
 الوكلاء والزبائنفي طلبات  

 حجم الرفد البشرية العامة في نشاط التسويق

أساس  وعلى    حجم المبيعات في الماضي والحاضر
 المنتجات

دو ا رن العمل في النشاط التسويقي  معدلات 

المتحققةراتصميم المنتجات والتطوي تكاليف السلع والخدمات  ت 
 وحوافز رجال البيعرواتب   طرق تسعير المنتجات وهيكلية الأسعار

التجارية  مواعيد تسليم المنتجات طرق التعبئة والتغليف والعلامات 
 قوائم البيع والتسليم وسائل التوزيع وأنواع الوسطاء واعدادهم

ل الترويج المعتمدة وطبيعة الإعلانات والبيع  وسائ
 الشخصي

ما بعد البيع  خدمات 

التسويقية  (.2002. )محمدالطائي، ، تيسير  العجارمة،  المصدر: للنشر والتوزيع،  . نظام المعلومات  دار ومكتبة الحامد 
 .31ص  الأردن.ن،  اعم

الخارجية: •  المصادر 
طبيعة المحيطة بالمنظمة والتي تعكس  بوصفها    هي المصادر التي تقع في البيئة الخارجية  المنظمة  التي تتفاعل معها  الجهات 

مصادر داخلية، فيجب على   المصادر الأولية فإذا لم يكن من الممكن جمع المعلومات منويطلق عليها أيضا    نظام مفتوح
إلى مصادر خارجية، وذلك بالطلب من على    المؤسسة اللجوء  دراسة خاصة  متخصصين في هذا المجال بقيامهم بإجراء 

التي تعاني منه  .المؤسسة  المشكل 
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م" 4جدول   التي يتم الحصول عليها   "الخارجيةن المصادر  نماذج للبيانات 

 المستهلكون: -1
الحاليون والمحتملون. -  عدد المستهلكون 
 .خصائص المستهلكين وأذواقهم ومواقع تواجدهم -
يقومون   - في    بالشراءمتى  يؤثر  الذي  قرارات  ومن 

 الشراء؟
 راء.أين يقومون بالش -
 راء.حجم المشتريات وكيفية الش -
 ؟لماذا يشترون -
 شراءالحاصلة في سلوك ال  التغيرات -
 مستويات دخولهم. -

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

 المنافسة: -3
 عدد المنافسين ومواقع تواجدهم. -
 الخبرة السوقية لكل منافس. -
 ت في الحصة السوقية.االتغير  -
 خصائص السلع المنافسة. -
السلع عن السلع المنافسة. -  اختلاف 
المعتمدة من قبل المنافسين.استر الإ -  تيجيات 

والثقافية   -4  والدينية:العوامل الاجتماعية 
 العادات والتقاليد والقيم السائدة. -
 نسبة الولادات والوفيات وتركيبة السكان. -
 في للسكان.موغراالتوزيع الديم -
 الأنماط -
 الثقافة السائدة. -
التعليمية. -  المؤسسات 
 المناخ الثقافي. -
 الطقوس والشعائر الدينية. -

 العوامل القانونية: -5
 السياسة الضريبية. -
الاستير  -  والتصدير.د اسياسات 
 قوانين حماية المستهلك. -

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

التسويقية  (.2002. )الطائي، محمد، تيسير  العجارمة،  المصدر: للنشر والتوزيع،  . نظام المعلومات  دار ومكتبة الحامد 
 .32ص  الأردن.ن،  اعم
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 ثانياً: المعالجة:
وجمعها، يتم تصنيف  التسويقي بمجموعة من الجهود فبعدما يتم الحصول علىيقوم نظام المعلومات    البيانات والمعطيات 

هذه    .ذات فائدة  لكي تصبح  البياناتوتبويب وتحليل ومعالجة 
هي عبارة عن تحصيل البيانات، تصفيتها وغربلتها، ومن ثمحيث أن  أو إعداد التقارير، ومن ثم   عملية المعالجة  فهرستها 

دورية بصورة  وتحديثها  التسويقي    تخزينها  المعلومات  نظام  ينجزها  التي  الأنشطة  أنها  إلى  المدخلات    تحويلبهدف  أي 
 (.2011مخرجات. )خري،  

تسجيل المعلوماتكما  التسويقية بمجموعة من الجهود في مقدمتها  الواردة في ملفات خاصة لكل    يقوم نظام المعلومات 
وطبق لتدفقمجموعة من المعلومات،  نقطة البدء إلى  ا لخريطة معينة    المعلومات من خلاله يوضع خط سير المعلومات من 

ويشترك في ذلك    عملية التشغيل بصورة متدرجة حتى يسهل استيعابها وتضمن الإدارة استخدام بياناتها  نقطة النهاية وتتم
التنفيذية مع مصممي ومحللي   الإدارة العليا والإدارة   (2016يثوم،  )اله  البرامج.رجال 

 وبالتالي يمكن تلخيص المعالجة بالأنشطة التالية:
 التصفية أو الغربلة. •
 الفهرسة. •
 إعداد التقارير. •
 التخزين. •
 التحديث. •
للاستفادة منها لاحقاً. • المعلومات   استرجاع 

 ثالثاً: المخرجات:
تلك وهي  فقط،  المعلومات  التسويقي في  المعلومات  نظام  في  المخرجات  عليها    تتمثل  أجريت  التي  المجمعة  البيانات 

بحيث أصبحت لها المعالجة،  السابقة في مرحلة  النحو    العمليات  على  بين مضامينها  ترابط  أي أن هناك  دلالة معينة، 
  التسويق" على استجلاء الأمور عند مواجهة الموقف  مدراء"   صناع القراريساعد   استخلاص معنى  من خلالهالذي يمكن  

القرار" ف  "موضوع  أخرى  بصورة  الموقف،  هذا  إلا بياناتإوتقييم  هي  ما  المعلومات  مع    ن  الأهمية والغاية  في  تتساوى 
القرار وأهميتهة  المشكل  (2018ا. )قاشي،  موضوع 
التسويقي ضمان معلوماتإفلذلك   المطلوبة والتي تلبي حاجات  ابالمو   نه يجب على نظام المعلومات  التسويق    مدراءصفات 

تعزيز الذي يسهم في  النحو  التحديد السليم والدقيق    على  يقتضي الأمر  القرارات، وعليه  وفاعليتهم في صنع  كفاءتهم 
المعلومات  بقدر  .الإمكان لهذه 
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التي يجب توفرها كمخرجات  (2008)الطائي والعجارمة،    :ومن أهم المعلومات 
ع •  .في الوقت الحالين تقييم السياسة السعرية المعتمدة  معلومات 
أو التعديلات التي يمكن   • الجديدة  عن الأسلوب المعتمد في تسعير المنتجات    الحاليةعلى الأسعار    إجراؤهامعلومات 

 والآلية المعتمدة في ذلك.
عن آلية توزيع السلع ومتابعة منافذ التوزيع وتقييم كفاءتها   • لتطوير هذه الآلية.  والمقترحاتمعلومات   الضرورية 
عن كفاءة الوسائل الترويجية المستخدمة ومدى   • التي تتبناها المؤسسة حاليا وتلك   الحملات الترويجية  كفاءةمعلومات 

 الواجب تبنيها للوصول إلى الأهداف المنشودة.
عن الزبائن الحاليين والمحتملين وسلوك ش •  ئهم.رامعلومات 
عن الأن •  شطة التسويقية التي يجب تعزيزها أو تلك التي يجب حذفها.معلومات 
التي يمكن الدخول فيها. • عن الأسواق الجديدة   معلومات 
الحاضر والمنتجاتم • المزيج  إلى  إضافتها  يمكن  التي  الجديدة  المنتجات  عن  المزيج    علومات  من  يفترض حذفها  التي 

 الحاضر.
عن طبيعة المنافسة السائدة والإ •  يجية الملائمة لمواجهتها.تاستر معلومات 
عن الأسواق العالمية وخاصة تلك المنتجات المشابهة لمنتجات المؤسسة • من حيث مستوى الجودة والأسعار   معلومات 

 والوسائل الترويجية.

 رابعاً: التغذية العكسية:
الآلية التي خلالها  يتم  وهي  فعالية  من  التسويقي وفقا    قياس  المعلومات  نظام  التغذية  مخرجات  محددة، وترتكز  لمعايير 

التسويقي  العكسية على بين المعلومات  المستهدفة والمخطط    التي تم توفيرها فعليا من قبل النظام، وبين المعلومات ةالمقارنة 
ثم العمل بجدية على تصحيح ، ولمحاولة الوقوف علىالتوفيرها بهدف تحديد الانحرافات فيما بينه هذه الأسباب    أسبابها 

أدت إلى الانحرافاتالتي لارتباط    وتكتسب  .  نظرا  التسويقي  المعلومات  نظام  وبالغة في  العكسية أهمية خاصة  التغذية 
التسويقي، مخرجاته فإذا أسهمت المعلومات    بمهمة صنع القرارات والتي تعد المعيار في قياس فاعلية وكفاءة نظام المعلومات 

لل النظام وعمليات    معيار، وإذا كان العكسالمتاحة في نجاح هذه المهمة عدت مطابقة  وجب إعادة النظر في مدخلات 
 (2009)العلاق والصميدعي،   المعالجة.
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التسويقية" 2الشكل  نظام المعلومات  لعناصر   "النموذج الأساسي 

 
التسويقية  (.2002. )الطائي، محمد، تيسير  العجارمة،  المصدر: للنشر والتوزيع،  . نظام المعلومات  دار ومكتبة الحامد 

 .38ص  الأردن.ن،  اعم

التسويقية:  مكونات نظم المعلومات 
مفهوم على  له اعتمادا  المكونة  الفرعية  الأنظمة  هي  التسويقية  المعلومات  نظام  يقتضي    مكونات  الذي  النظام  نظرية 

. وتبعاً لما سبق فإن نظام المعلومات  المتكاملة تبعا لمعايير مختلفة الأنظمة الفرعية بإمكانية تجزئة النظام الواحد إلى عدد من
 التسويقية يتكون ممايلي:

 أولًا: السجلات الداخلية:
ت  اوالتوصيات المهمة لمتخذي القرار  لإعداد التقارير رئيسياً   راً إن السجلات والوثائق الموجودة داخل المؤسسة تعتبر مصد
الوثائق وطرق الحصول أم  التسويقية، لذلك فان تنظيم تلك  تعتبر  نظام    كفاءةفي مدى    حاسماً   راً عليها وكيفية معالجتها 
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التسويقي وسلامة البيئة التسويقية  المعلومات  ظروف  مع  التعامل  في  نفسها  المؤسسة  ومدى جدية  . )حنيش  مخرجاته 
 (2018وعيسى، 

للمؤ  السجلات الداخلية  الصادرة عن المؤسسةكما تعد هذه  الدورية  المعلومات    اً هام  راً مصد  سسة والتقارير  لكثير من 
عملية اتخاذ الق  (2005. )معلا وتوفيق، والتنفيذ والرقابة  ت المتعلقة بالتخطيطراراالتي تتطلبها 

يتم الشركة،  داخل  بيانات  بمثابة مصادر  تكون  ضخمة  بيانات  قواعد  ببناء  الشركات  من  العديد  تقوم  تخزين    حيث 
لتحديد الفرص والمشاكل التسويقية، وكذلك   التسويق عليها بشكل إلكتروني واستخدامها  فيها ويحصل مدراء  المعلومات 

 (2011للتخطيط وتقييم الأداء. )أبو النجا،  

للمنشأة اليومية  عن البيانات المجمعة بشكل روتيني عن العمليات  الداخلية عبارة    ، وتعد هذه السجلات إن السجلات 
المصدر الأساسي للمعلومات لكل من الشركات الكبيرة والصغيرة. ولقد ساعدت هذه السجلات الداخلية إدارة التسويق  
نظام   الفرعية الأخرى وفي مقدمتها  من قبل أنظمة المعلومات  لتلبية احتياجاتها  أنواع التقارير المعدة  على استلام مختلف 

تفيد   التي  المالية والمحاسبية  الإنتاج التي توفر بيانات  المعلومات  يوجد سجلات  بالمبيعات، كما  الربحية والتنبؤ  تحليل  في 
يوجد   ماسبق  إلى  بالإضافة  الترويج،  خطط  وضع  تساعد في  التي  منتج  لكل  التصنيع والمعايرة  عن مواصفات  مهمة 

التسليم وحجم الطلبيات وغيرها الكثير من السجلات. )رضو  المخزون من السلع وتاريخ   (2010ان،  سجلات 

التسويقية:  ثانياً: الإستخبارات 
التسويقية هو مجموعة المصادر والإجاستخبار نظام الإ التي تساعد مديرراءت  ت  اوالتغير   تراالتسويق في مواكبة التطو  ات 

للنشاط التسويقي بذلك  التي تحدث في البيئة الخارجية  التي تتعلق  على المعلومات  . حيث أن وذلك عن طريق الحصول 
على   الحصول  في  التسويق  مدير  تساعد  التي  والإجراءات  الوسائل  مجموعة  هي:  بالتعريف  التسويقية  الاستخبارات 

للنشاط التسويقي.  التي تتعلق بالتطور أو التغير الذي يحدث في البيئة الخارجية   (Kotler et al, 2006)المعلومات 

التسويقية بأربع طرق رئيسي  (2002ة هي: )أبو قحف،  وتتم الإستخبارات 
هذه   • لاستخدام  محدد  هدف  هناك  وليس  عام  بشكل  متوفرة  المعلومات  هذه  تكون  حيث  المباشرة  غير  الرؤية 

 المعلومات.
لتوفيرها أو البحث عنها في عدة مجالات وبأنواع   • بدون بذل أي جهد  الرؤية المشروطة وهي محاولة لفحص المعلومات 

 مختلفة.



25 
 

مرتبطة  البحث غير   • معينة  معلومات  للحصول على  غير مخططة  بطريقة  أو غير الرسمي وفيه يتم بذل جهود  المنظم 
 بهدف معين.

لضمان الحصول  البحث المنظم أو الرسمي حيث يتم   • محددة سلفاً  محددة وإجراءات ومناهج  بذل جهود طبقاً لخطة 
معينة مرتبطة بموضوع أو مشكبة محددة.  على معلومات 

نذكر منها مايلي: )مرسي،   ويوجد مصادر التسويقية للحصول على المعلومات   (2006متنوعة للإستخبارات 
 مراكز التوظيف والموظفون العاملون في الشركات المنافسة. •
ومصادر للتغذية العكسية. •  موظفين المؤسسة نفسها الذين يمكن قنوات معلومات 
التي تتعامل مع الشركات المنافسة. •  الجهات 
 التقارير المنشورة. •
 مراقبة تصرفات المنافسين وتحليل هذه التصرفات. •
الحكومية المعنية بالنشاط الصناعي والتجاري. •  التقارير والنشرات الدورية الصادرة عن الجهات 

 ثالثاً: بحوث التسويق:
القإ فانه يحتاج فيستخباريإمعلومات    ر التسويقي لا يستطيع الاعتماد فقط على ما يحصل عليه منران صانع    ة ولهذا 

اللازمة، وهنا  راستخبايستطيع نظام الإ سات ميدانية لأوضاع معينة. فقد لااالغالب إلى در  التسويقية توفير المعلومات  ت 
إدارة على  داالتسويق إجر   يتعين  الإدارة كثير راء  تفيد  والتي  المعلومات  هذه  على  الحصول  تستهدف  تصميم   في  اً سات 

التسويقية.استر مج والإاووضع الخطط والبر   تيجيات 

والعملاء والجمهورحيث   الوسيلة التي تربط المستهلكين  التسويقي فيرابصانع الق  ينظر إلى بحوث التسويق على أنها    ر 
التي يتم جمعها من البيئة الفرص الموجودة   المؤسسة، ومن شأن المعلومات  التسويقية أن تساعد في التعرف على كثير من 

 (2018اشي، . )قفي السوق

لتحديد   تستخدم  معلومات  المسوق من خلال  مع  الزبون والجمهور  التسويق على أنها: وظيفة تربط  وقد عرفت بحوث 
وتعريف الفرص التسويقية ومشاكلها، وتوليد وتقييم التصرفات التسويقية ومراقبة الأداء التسويقي وتطوير وفهم التسويق  

الأساسي من البحوثكعملية.  عن العوامل البيئية المحيطة    لذا فالهدف  المختلفة  التسويقية هو تزويد المؤسسة بالمعلومات 
الضرورية اللازمة من خلال   المنظمة بهدف وضع المعالجة  التي قد تواجه  وتحديد الفرص التسويقية في الأسواق والمشاكل 

 (2015اقتراح الحلول الملائمة لها. )البكري والدليمي،  
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الد  بينت تتر راإحدى  متعددة  بنشاطات  يقومون  التسويق  أن باحثي  السوقية  وحاسات  والحصص  المبيعات   ، بين تحليل 
عن القيم الاجتماعية والفرصراوبين القيام بد سة أن هناك عشرة أنشطة  االدر  هذه  أوضحت ولقد السوقية المحتملة. سات 

 (2005: )معلا وتوفيق، التسويق وهي رئيسية لوظيفة بحوث
 ديد السوق المحتمل.تح •
 تحليل الحصص السوقية. •
الإتجاهات السائدة فيه. •  تحديد خصائص السوق ورصد 
 تحليل المبيعات. •
الأعمال. •  إجراء الدراسات حول اتجاهات 
 التنبؤ قصير المدى. •
المنافسة. •  دراسة وتحليل المنتجات 
 التنبؤ بعيد المدى. •
التسويقية. •  دراسة نظم المعلومات 
المتعلقة بالأسعار.إجراء   •  الدراسات 

 "مكونات نظام المعلومات التسويقي" 3الشكل 

 
( الأردن. 2005المصدر: معلا، ناجي، توفيق، رائف.  للنشر والتوزيع،  تحليلي. دار وائل  أصول التسويق مدخل   .)

 .105الطبعة الثالثة، ص 
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لنظم المعلومات   الأساسي  نجد أن الهدف  المناسبة في الوقت ومن جميع ماتم ذكره سابقاً  التسويقية هو توفير المعلومات 
بمايزيد   على المنافسة،  الشركة وقدرتها  تضمن استمرارية  التي  التسويقية المهمة،  التسويق لاتخاذ القرارات  لإدراة  المناسب 

الإستمرار وتحقيق الأربا الشركة على  قدرة  في  الحاسم  العامل  ربحيتها. ولكن  السوقية وبالتالي  تتمثل في  من حصتها  ح 
العملاء   لتلبية حاجة  التسويقية المناسبة  الإستراتيجيات  ويكون ذلك بوضع  الحاليين والمحتملين،  عملائها  على  الحفاظ 

 وبالتالي تحقيق رضاهم.

 رضا العملاء:
النظر التسويقية  هوج  نم  العملاءيعد  رضا   التي  ة  أهم الم{شرات  عملائها،    مع  ملى نجاح المنظمة في التعالع  دلتمن 

  يقطر ن  ع  لام إلا تت  عميلمعرفة رضا ال إن. و هموزيادة ولائ  ليهمالمحافظة ع  لكوكذ  مورغباته  مشباع حاجاتهإى  لا عوقدرته
  والخدمات   ى المنتجاتلع  أو الحصولء راية الشللعم رارتك هناكصبح أ  ال، وفي ححدمات أو منتجات المنظمة  استخدام

ل  معد  إنف  بلوبالمقا،  اهعن  راضياً   نيكو   هفان تحوله  لعملاءالرضا  المنتج    نع  ميؤدي الى  الخدمةتبني  عنأو   ه ، والحديث 
 (2009لبي. )مسلم،  س  كلبش

التجارب  فإن    Fadil & Utama  (2015, pp. 115)بحسب  ف هو عاطفة تولدها سلسلة من  العملاء  رضا 
الشركة. يمكن أن  العملاء من  معينة أو في وقت قصير ويؤدي    يتم تقييم هذه العاطفةالتي تلقاها  في غضون فترة زمنية 

 .إلى استجابة نشطة من العميل

أنه    Ladwin  (2003, pp. 377)وعرف   على  العميل  مختلفة.  الحرضا  تقييم  عمليات  النفسية الناتجة عن  الة 
بالقيمة   المدركة  القيمة  ومقارنة  الخدمة  أو  أداء المنتج  بتقييم  العميل  يقوم  اختيار  حيث  أساسها  على  يتم  التي  المتوقعة 

 العلامة التجارية المناسبة من بين البدائل المتاحة.

شعور الشخص بالسعادة او الخيبة   هو  نرضا الزبو فإن   Kotler & Keller  (2012, pp. 82)ومن وحهة نظر 
 ه.توقاعت  نع  ركداء المدالأ  مقارنة  نالناتجة م

  نداء المنتج وتوقعات الزبو أ  علاقة بين  هناك أن  Kotler & Armstrong  (2005, pp. 17)وأكد كل من  
 ه.لدي  ققالمتح  والرضا

ل نعند الزبو   ققحالات الرضا التي تتح  ول التاليويوضح الجد  كما  :ةللتوقعات المحتمتبعاً 
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ورضا الزبون" 5جدول    "العلاقة بين أداء المنتج 

وتوقعات الزبون الحالات  المتحققالرضا  أداء المنتج 
الزبونأداء المنتج  أ الحالة الأولى  عدم رضا الزبون قل من توقعات 
 رضا الزبون من توقعات الزبون  مساويداء المنتج  أ الحالة الثانية
عن المنتج من توقعات الزبون  أعلىداء المنتج  أ الحالة الثالثة للآخرين ياستحسان   سعادة الزبون والتحدث 

Source: Kotler, P., Armstong, G. (2005). Marketing an introduction. 
New Jersey, USA. 7th Edition. 

اهتمام الشركولذلك   هو إرضاء   اتيتزايد  الشركة أساسًا  أو غير الراضين، لأن هدف  العملاء الراضين    اليوم بمؤشرات 
لى الشركة، لأن العملاء سيعيدون شراء منتج الشركة العملاء. كلما كان رضا العملاء أفضل، زادت الفوائد التي تعود ع

 (Wantara, 2015)ح.  والعكس صحي

 أهمية رضا العملاء:
ال  إن التي تصب فيه  عميلرضا  المنظمة،  هج  كلا  هو الغاية  مر  الأوق  نجاح في السال  يقلى تحقإ  دف ته  لكبذ  يفهود 

برضا   ندو   هتحقيق  نالذي لا يمك لاستمرارساسو السبب الأه  العميل  رضالك أن وذ  العميل،الفوز    عملاءالمل  تعا  ي 
 (2006رارها في ظل بيئة ديناميكية متغيرة بشكل مستمر. )بريس والحميري،  وبالتالي استم  لكو تأذه المنظمة  همع  

( ص 2013وقد بين السليفاني   ( أن أهمية رضا العملاء تكمن في النقاط التالية:88، 
أداء الشركات المنافسةو أحد المعايير  هالرضا   • المرجعيِّة مع   .المستخدمة في المقارنة 
الشركة ويك  بيإيجا هموقف  نضي يكو راال  العميل نإ •  .شركةلل اً أكثر ولاء ونأكثر تجاه منتجات 
إلي  عملاءسمعة الشركة مما يؤدي إلى جذب    نم  نيحسِّ   عميلرضا ال نإ •  .اهجدد 
الشركة بال  العميليؤدي رضا   • ربحيِّتو   عملاءإلى احتفاظ  أن   ،اهزيادة  ملالككما  المنطوقة الإيجابيِّة    لعميلا  بلق  نمة 

 ية.المصروفات التسويق  قليلجدد وت عملاءاستقطاب   فيتؤثر 

رضا العملاء:  خطوات تحقيق 
،  لية  الداخ  ملالعوا  نسريع بالعديد م  كلبش  العملاء يتأثر رضا   رضاه  وعدم  العميلية تغيير رضا  لعم أن إذوالخارجية 

التي    نم  لزميست   ومستمر، لارتباطبشكل دقيق    هقبة الرضا وقياسرالم  رقيجاد طبإئه  وبكيفية ارضا  عميلبال تهتمالمنظمات 
عهرباحأ  يقا وتحقهر المنظمة وبقائاباستمر   العميلرضا    (2013. )رضا،  مد البعيدى الألا 
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أنه  (2013)السليفاني،    :تيبالآ  ثلتتم التي  طواتيجب اتباع الخرضا  ال يقتحقل حيث 
العملاء من خلال الإتصال الدائم بالعميل الحالي أو المحتمل، لمعرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي   • فهم حاجات 

 لهذا العميل.
 شركة ال عميل عنال  راءآ قبلتع نو سوقالم  اهدميستخي تيال ليبساوالأ  رائقفي الط مثلتتالتي التغذية العكسية للعميل  •

لتوقعاتلبيتهمدى ت  لمعرفة  .ها 
طوال الوقت بدلاً من تحسين   • العميل وتتبع الرضا  رضا  لقياس  نظام خاص  المستمر أي قيام الشركة بإنشاء  القياس 

 .(CSM – Customer Satisfaction Matrices)أداء الشركة في وقت معين مثل نظام  

 الثالثالفصل 

 التطبيقيالإطار 
التسويقيةانطلاقاً مما تم استعراضه سيتم الانتقال إلى دراسة تأثير  على رضا العملاء بشكل عملي ضمن   نظم المعلومات 

 .الخلوية للاتصالاتشركة سيريتل  إطار حالة  

والتحليل:  أدوات الإختبار 
التحليل الإحصائي  نات لتحليل الإاستبانة وإعداد البيقمنا بتفريغ الإ برنامج  عدد   حيث بلغ  SPSSستبانة من خلال 

 .مفردة  150الأشخاص المجيبين على الاستبانة  
 حيث يمكننا وصف العينة على النحو التالي:

 % للذكور.44% من حجم العينة مقابل  56غالبية المفردات من الإناث حيث بنسبة بلغت  •
العينة.79.3سنة بنسبة بلغت    35إلى   18إن أغلب المفردات من الشريحة العمرية من   •  % من حجم 

للجنس" 6جدول    "تحليل وصفي 

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 44.0 44.0 44.0 66 ذكر

 100.0 56.0 56.0 84 أنثى

Total 150 100.0 100.0  
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للعمر" 7جدول    "تحليل وصفي 

 العمر 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 35إلى  18من   119 79.3 79.3 79.3 

سنة 50إلى  36من   26 17.3 17.3 96.7 

سنة 50أكبر من   5 3.3 3.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

فرضياته تم القيام بالتحاليل التالية:وللإجابة عن تساؤلات البحث   واختبار 
تم    لفعالية السجلات الداخليةوفق تقسيمات الاستبيان فالقسم الأول    Reliabilityتم بداية إجراء اختبار الموثوقية 

للعبارات الاختبار  التسويقية  أما القسم الثاني    ،1/2/3/4/5/6  إجراء  ،  7/8/9/10/11/12لفعالية الإستخبارات 
الثالث   التسويقية  يليه  البحوث  القسم  13/14/15/16لفعالية  وأخيراً  العملاءللمتغير التابع    الرابع،  ويتضمن    رضا 

 .17/18/19/20/21/22/23/24العبارات  

 "اختبار موثوقية فعالية السجلات الداخلية" 8جدول  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.837 6 

 

التسويقية" 9جدول    "اختبار موثوقية فعالية الإستخبارات 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.772 6 

 

االبحوث التسويقية" 10جدول    "اختبار موثوقية فعالية 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.836 4 
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 "رضا العملاء"اختبار موثوقية  11جدول  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.912 8 

 

إلى   الأول  الأقسام من  أن  يتضح  معامل    الرابعحيث  موثوقية كون  ذات  مقاييس    Cronbach’s Alphaتعتبر 
أكبر من  القسم.  0.6لجميعها   وعليه تم انشاء متغير واحد لكل قسم كمتوسط لعبارات 

الغرض تم إجراء اختبار الارتباط الخطي لجميع   البحث التي تم ذكرها سابقاً ولهذا  من هنا يمكننا البدء باختبار فرضيات 
التابع فنتجت مصفوفة الارتباط التال المستقلة لدينا والمتغير   ية:المتغيرات 

الخطي" 12جدول    "مصفوفة الإرتباط 

Correlations 

 رضا_العملاء فعالية البحوث التسويقية فعالية الإستخبارات التسويقية فعالية السجلات الداخلية 

 فعالية السجلات الداخلية

Pearson Correlation 1 .582** .526** .672** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 

 فعالية الإستخبارات التسويقية

Pearson Correlation .582** 1 .727** .621** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 150 150 150 150 

 فعالية البحوث التسويقية

Pearson Correlation .526** .727** 1 .542** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 150 150 150 150 

 رضا_العملاء

Pearson Correlation .672** .621** .542** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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المستقلة    5p<0.0يتضح أن    برضا العملاءولدى قراءة السطر المتعلق   أي يمكن رفض    الثلاثمع كل من المتغيرات 
العدم التالية:  نظريات 

H01 : الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا عملاء    فعالية السجلات الداخليةتؤثر لا. 
H02 :التسويقية  .الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا عملاء    لا تؤثر فعالية الإستخبارات 
H03 : الخلوية  للاتصالاتشركة سيريتل  على رضا عملاء    فعالية البحوث التسويقيةلا تؤثر. 

معامل بيرسون نلاحظ   الثلاثبالتالي يوجد علاقات ذات دلالة إحصائية مابين المتغيرات   المستقلة والمتغير التابع وبقراءة 
المستقلة مع متغير الرضا التا  بع من الأقوى إلى الأضعف كالتالي:أن العلاقات موجبة ويمكن ترتيب علاقة المتغيرات 

 فعالية السجلات الداخلية. •
التسويقية. •  فعالية الإستخبارات 
 فعالية البحوث التسويقية. •

 على رضا العملاء لتحديد مدى رضاهم حيث أن فرضية العدم تقول:  One Sample T-Testتم إجراء اختبار  
H0  بين الوسط الحسابي  .وبين وسط المقياس  لرضا العملاء: لايوجد اختلاف 

 لرضا العملاء"  One Sample T-Test" 13جدول  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07686. 94135. 3.1450 150 رضا_العملاء

 
 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2969. 0069.- 14500. 061. 149 1.887 رضا_العملاء

 

يظهر أن قيمة  بين لايمكن رفض فرضية العدم أي لاوبالتالي    p>0.05ومن الجدول  الحسابي    الوسطيوجد اختلاف 
ويمكن القول إن الوسط الحسابي  لرضا العملاء   .(3)  الذي يساوي  يميل لوسطي المقياسلرضا العملاء  ووسط المقياس 
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التحليل الوصفي لمتغير   العملاءوبقراءة   يتضح مايلي: رضا 
الالتواء  مقيمة  • سالبة وهذا يدل على أن الالتواء نحو اليسار أي يميل نحو القيم الصغيرة حيث    Skewnessعامل 

أكبر بقليل من من الوسيط.  كلما قلت القيمة يزيد الالتواء. والوسط الحسابي 
التفلطح   • أي   Kurtosisقيمة معامل  أيضا يظهر قيمة سالبة وهذا يدل على أن التوزيع كبير التفلطح أو مسطح 

متو   زعة على الأطراف.أن الإجابات 

 لرضا العملاء"  Skewness & Kurtosis" 14جدول  

Statistics 

 رضا_العملاء

N 
Valid 150 

Missing 0 

Skewness -.327 

Std. Error of Skewness .198 

Kurtosis -.679 

Std. Error of Kurtosis .394 

 

 "تكرار متغير رضا العملاء" 4الشكل 
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فرضيات   بغرض اختبار  للمتغيرات الثلاث المستقلة   التالية:العدم  وبتحليل مماثل 
H01  السجلات الداخلية: لايوجد اختلاف بين الوسط الحسابي المقياس  لفعالية   .وبين وسط 
H02التسويقية: لايوجد اختلاف بين الوسط الحسابي ل الإستخبارات  المقياس  فعالية   .وبين وسط 
H03  البحوث التسويقية: لايوجد اختلاف بين الوسط الحسابي  .وبين وسط المقياس  لفعالية 

 للمتغيرات المستقلة"  One Sample T-Test" 15جدول  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 06348. 77742. 3.5411 150 فعالية السجلات الداخلية

الإستخبارات التسويقيةفعالية   150 3.1533 .74198 .06058 

 07492. 91755. 2.9717 150 فعالية البحوث التسويقية

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الداخليةفعالية السجلات   8.525 149 .000 .54111 .4157 .6665 

 2730. 0336. 15333. 012. 149 2.531 فعالية الإستخبارات التسويقية

 1197. 1764.- 02833.- 706. 149 378.- فعالية البحوث التسويقية

 

يظهر أن قيمة   الجداول  المتغير    p<0.05ومن  )فعالية  وذلك لكل من  الأول والثاني  الداخلية و ين  عالية  فالسجلات 
التسويقية( يمكن رفض فرضيات العدم   الإستخبارات  بين  الخاصة بها  وبالتالي  لكل    الوسطأي يوجد اختلاف  الحسابي 

لايميل لوسطي المقياس  منهما  متغير ويمكن القول إن الوسط الحسابي  أعلى  3)  الذي يساوي  ووسط المقياس  ( وجميعها 
بقليل أي تميل نحو الم  وافقة.من وسطي المقياس 

وبالتالي لايمكن رفض فرضية العدم   p>0.05أما فيما يخص المتغير الثالث )فعالية البحوث التسويقية( نلاحظ أن قيمة 
بين  لاأي   إن الوسط الحسابي    الوسطيوجد اختلاف  ويمكن القول  المقياس  لفعالية البحوث التسويقية  الحسابي ووسط 

 يل نحو الحيادية.يمأي  (3)  الذي يساوي  يميل لوسطي المقياس
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 النتائج:
 مما سبق يمكن التوصل إلى النتائج التالية:

الداخلية • السجلات  قوي  تؤثر فعالية  عملاء شركة سيريتل    بشكل  رضا  تم  الخلوية  للاتصالاتعلى  ، وبالمتوسط 
 .الشركة الاتفاق على فعالية السجلات الداخلية لدى

التسويقية بشكل قوي على رضا عملاء شركة سيريتل   • الخلوية، وبالمتوسط تم   للاتصالاتتؤثر فعالية الإستخبارات 
التسويقية لدى الشركة.  الاتفاق على فعالية الإستخبارات 

الخلوية، وبالمتوسط كانت   للاتصالاتتؤثر فعالية البحوث التسويقية بشكل متوسط على رضا عملاء شركة سيريتل  •
 راء حيادية عن مدى فعالية البحوث التسويقية لدى الشركة.الآ

المقدمة من قبل شركة سيريتل   • العملاء عن الخدمات   الخلوية. للاتصالاتيظهر حيادية في مدى رضا 

 الدراسات السابقة:  نتائج  نقاط التشابه مع
نظم المعلومات   • المستقلة لمكونات  بين المتغيرات  برضا العملاء.وجود ارتباط خطي  التابع المتعلق   التسويقية والمتغير 
التسويقية في تحقيق رضا العملاء. • نظم المعلومات   وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمكونات 
العملاء. • التسويقية من أكثر العناصر تأثيراً في رضا  المناسبة وفعالية نظم المعلومات   توفر المعلومات 
العملاء.من أهم المزايا التي تعود على الش • التسويقية هو رضا  نظم المعلومات   ركة نتيجة التطبيق الفعال لمكونات 

مع نتائج الدراسات السابقة:  نقاط الإختلاف 
الهدف   • التسويقية، التي يكون  البحوث  عمليات  من خلال  الخدمات  تقديم  فعال في  بشكل  إشراك العملاء  عدم 

من العملاء    لمعرفة رغباتهم وبالتالي تلبيتها.الأساسي منها جمع المعلومات 
العملاء • مع  التعامل  التسويقية بشكل كامل في  المعلومات  الإعتماد على نظم  متوسط من    ،عدم  أدى لمستوى  مما 

 الرضا.
احتمالية خسارة   • يؤثر على التنافسية و بالتالي  التسويق بشكل دائم مما  مع جانب  المعلومات  جانب  عدم تكامل 

 العملاء.بعض 
فيما يخص تنوع ال • الصادرة عن التغذية العكسية للعملاء  أدى عدم الإستفادة من المعلومات  عروض واسعارها، مما 

 لحالة عدم رضا في هذا الجانب.
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 التوصيات:
 بناءاً على النتائج السابقة يمكن أن نوصي بما يلي:

الداخلية • فعالية السجلات  أكثر بزيادة  برامج  من    ،الاهتمام  من  بمختلف مكوناتها  البيانات  قاعدة  تطوير  خلال 
مما يخفض وقت الخدمة لزيادة سرعة إدخال وإخراج المعلومات  العملاء بشكل أكبر.  وبالتالي ضمان  وأجهزة   رضا 

التسويقية • ، من خلال تطوير موقع الشركة بشكل يسمح بالحصول على  الاهتمام أكثر بتحسين فعالية الإستخبارات 
عن المنافسين حتى تتمكن الشركة من وضع إستراتيجية  أكثر عن العملاء،    معلومات وتحسين طرق جمع المعلومات 

رضاهم بشكل أكبر.تنافسية لتلبية  العملاء وزيادة   رغبات 
تحسين وتطوير فعالية البحوث التسويقية • على  العملاء بشكل  التركيز بشكل مكثف  آراء  ، أكبر، من خلال سبر 

بعبار  للتغذية  واستهدافهم  أكبر  أهمية  وإعطاء  المقدمة،  والعروض  الخدمات  عن  رضاهم  مدى  لقياس  استبيان  ات 
بشكل أفضل والعمل على تلبيتها.  العكسية الصادرة عن العملاء ورغباتهم   مما يسمح بمعرفة احتياجاتهم 

تنافسية بما يتناسب مع رغبة العملا •  ء ويحقق رضاهم.العمل على تنويع الخدمات والعروض بشكل أكبر وبأسعار 
على كيفية تصميم نظام  كيز على تدريب موظفي نظم المالتر  • تسويقية معلومات  السياسات    وضعفي  يساهمعلومات 

التسويقي الشركة  (،ويجالتر  نتج، التسعير، التوزيع ،الم)  الخاصة بالمزيج   .قق رضا عملائهايحو  مما يحسن من قرارات 
في   • مواكبة التطورات  التسويقية بالشكل الذيالم  نظم  مجالالعمل على  في الشركةيمكن    علومات  زيادة كفاءتها    من 

  .التسويقية  ذا النظام في تحقيق رضا العملاء و تحسين القراراتهاستخدام  
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 الملاحق

الدراسة:  إستبانة 
التسويقيةنقوم بإعداد دراسة حول  لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال في الجامعة الافتراضية السورية.    نظم المعلومات 

الإجابة على الأسئلة المرفقة  في  بالمساعدة   الخلوية للاتصالاتشركة سيريتل  يرجى التكرم لطفاً في حال كنت من عملاء 
 بدقة وحيادية مع العلم بأن هذه البيانات لن تستخدم إلا لغرض هذه الدراسة.

 والشكر لتفهمكم وتعاونكم.                                                                                    
 .تفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام

المتعلقة    القسم الأول: • العبارات  مجموعة من  الداخليةفيما يلي  علامة )  بفعالية السجلات  ( عند  Xيرجى وضع 
فقط يعبر ع  ن رأيك.خيار واحد 

 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأسئلة

 الشركة تمتلك لاحظت أن شركة سيريتلمع  يلمن خلال تعام .1
 لغرض التخزين و إدارة البيانات و أحدث الوسائل التكنولوجية

 بالزبائن. المعطيات الخاصة

     

 بتخزين بياناتيتقوم شركة سيريتل   لاحظت أن  من خلال تعاملي .2
 .لكترونيةإفي قاعدة بيانات  

     

 وماتلالمع  معتهتم بج  شركة سيريتللاحظت أن    من خلال تعاملي .3
 .ة عن زبائنهالالكام

     

الخاصة   من خلال تعاملي .4 البيانات  بشركة  لاحظت أن قاعدة 
بما يخدم ومات  لى المعلفي الحصول ع  نيتساعدسيريتل   بسرعة 

 .احتياجاتي

     

استخدام قاعدة    لاحظت أن  شركة سيريتلمع    تعامليمن خلال   .5
 .زبونالخدمة في تخفيض الوقت  ساهم في الشركةالبيانات في 

     

 البرامج والأجهزة المستخدمة فيمن خلال تعاملي لاحظت أن  .6
 في إدخال المعلومات. بالسرعة تتسم شركة سيريتل
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(  Xوعليه يرجى وضع علامة )  بفعالية الإستخبارات التسويقيةفيما يلي مجموعة من العبارات المتعلقة   القسم الثاني: •
 عند الخيار الذي يناسب رأيك.

 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأسئلة

تقوم بجمع  الشركة لاحظت أن  شركة سيريتلزبون لدى  بصفتي  .7
 .بيانات عن 

     

  يساهم بشكل  لشركة سيريتللكتروني الموقع الإ يمن وجهة نظر  .8
 .ى البيانات الخاصة بيلع الشركةكبير في حصول 

     

      .قة بيلالمتع بجمع البيانات  مراكز التواصل لشركة سيريتلتساهم  .9

أن  أنا   .10 سيريتللاحظت  استر تهتم    شركة   بتحقيقتيجياتها  افي 
 .رغباتي

     

ستخبارات التسويقية إ  نظامأنا لاحظت أن لدى شركة سيريتل  .11
بأسعار  خدمات  لتقديم  المنافسين  عن  المعلومات  بجمع  يقوم 

 منافسة.

     

في شركة   ستخبارات التسويقيةيساهم نظام الإ  يمن وجهة نظر  .12
 .المستقبلفي زبائن الومتطلبات  في معرفة حاجات سيريتل

     

 
المتعلقة    :الثالثالقسم   • علامة )  بفعالية البحوث التسويقيةفيما يلي مجموعة من العبارات  (  Xوعليه يرجى وضع 

 عند الخيار الذي يناسب رأيك.
 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأسئلة
البرمجيات ستخدام  با  يها معللدى تعام  شركة سيريتلتقوم   يبرأي .13

 .عن رغباتي وماتللجمع البيانات و المع الذكية
     

لجمع   رأييسبر  ب  يها معللدى تعام  شركة سيريتلتقوم    يبرأي .14
 .وماتلالمع البيانات و

     

رسائل  باستخدام    يها معللدى تعام  شركة سيريتلتقوم  برأيي   .15
 .عن  وماتلستبيان لجمع البيانات والمعإتحتوي عبارات  

     

أسلوب باستخدام  يها معللدى تعام شركة سيريتلتقوم  برأيي  .16
خدماتها    التغذية العكسية تجربة  عن  الناتج  رأيي  لجمع وأخذ 

 .وماتلالبيانات و المع
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المتعلقة    :الرابعالقسم   • العبارات  مجموعة من  يلي  العملاءفيما  علامة )  برضا  يرجى وضع  عند الخيار  Xوعليه   )
 الذي يناسب رأيك.

 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأسئلة

      .سيريتلشريحة  يلاقتنائراضٍ  أنا .17

      شركة سيريتل.زبون لدى  كوني  راضٍ  أنا .18

      شركة سيريتل.دمات التي تقدمها راضٍ عن الخ أنا .19

سيريتلتقوم   .20 ع  شركة  المعلبالحفاظ  سرية  الخاصة   وماتلى 
 .بالعملاء

     

      شعر بالرضا عن أسعار العروض المقدمة من قبل شركة سيريتل.أ .21

      راضٍ عن تنوع العروض التي تقدمها شركة سيريتل. أنا .22

شعر بالرضا عن كفاءة وقدرة موظفين شركة سيريتل في التعامل أ .23
 .واستفساراتي مع طلباتي

     

      راضٍ عن سرعة الإستجابة للشكاوي من قبل شركة سيريتل. أنا .24

 
المتعلقة    :الخامسالقسم  • الديموغرافيةفيما يلي مجموعة من العبارات  ( عند  Xوعليه يرجى وضع علامة ) بالبيانات 

 الخيار الذي يناسب رأيك.
 

 الجنس .25
 أنثى ذكر

  

 
 

 العمر .26
 سنة 50أكبر من  سنة 50إلى  36من  سنة 35إلى  18من  سنة 18أقل من 
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 الحالة الإجتماعية .27
 مطلق أرمل متزوج أعزب

    

 

 المستوى التعليمي .28
 ثانوي أو أقل بكالوريوس دبلوم تعليم عالي

    

 
 لكم جزيل الشكر لتعاونكم.
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Abstract 

Student: Philip Nidal Alatieh 
Title: Impact of Marketing Information Systems on Customer Satisfaction in 

Syriatel Telecom Company. 
Syrian Virtual University 2023. 
Supervision: Prof. Muayed Haj Saleh. 

This study aims to investigate the relationship between marketing information 
systems and their various components on the one hand, and their impact on customer 

satisfaction on the other hand. For this purpose, a case study was about Syriatel 
Telecom Company, where the descriptive approach was followed. Therefore, the 

exploratory research was started from similar previous studies, all of which showed 
the importance of an effective marketing system in order to maintain customers and 

meet their needs, which guarantees their satisfaction  . The descriptive survey 
research was used through the distribution of an electronic questionnaire consisting 

of five sections, where the first three sections included measures of the independent 
variables of our study, respectively (Internal Records’ Effectiveness, Marketing 

Intelligence’s Effectiveness, Marketing Researches’ Effectiveness) and the fourth 
section included measures of the dependent variable (Customers’ Satisfaction) and 

data were collected from a sample of 150 individual company’s customers and 
analyzed using SPSS. 

It was concluded that there is a clear relationship between the three components of 

Marketing Information Systems and Customers’ Satisfaction with a slight difference 
between them, as the most influential was Internal Records’ Effectiveness, followed 

by Marketing Intelligence’s Effectiveness, while the least influential was Marketing 
Researches’ Effectiveness. It was recommended to increase the focus on the 

components of Marketing Information Systems to be developed and improved. Also, 
diversification of services and offers at more competitive prices, training of 

Marketing Information Systems staff to increase their ability to develop this system, 
and keep abreast of developments in Marketing Information Systems, which will 

further improve marketing decision-making that guarantees customer satisfaction. 

Keywords: 

Marketing Information Systems, Information, Inputs, Processing, Outputs, 
Feedback, Internal Records, Marketing Intelligence, Marketing Research, Customer 
Satisfaction. 


