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خـــلال مـــا يـــزيـــد قـــليلاً عـــن عـــقد مـــن الـــزمـــان، غـــيرّت الـــتقنيات الإلـــكترونـــية جـــذريـًــا 
طـريـقة شـراء تـذاكـر الـطيران. فـمعظم المـعامـلات تـتم دون أي تـواصـل شـخصي. 
وتــــعني هــــذه الــــتغييرات أن عــــملاء شــــركــــات الــــطيران يــــقضون وقــــتاً طــــويــــلًا عــــلى 
الإنــترنــت. فــفي أي وقــت، تخــدم شــركــات الــطيران الــكبرى حــوالــي 1000 عــميل 
عــبر مــوقــعها الإلــكترونــي. وهــذا يــعني أن أكــثر مــن مــليون عــميل قــد تــواصــلوا مــع 
الشـــركـــة يـــومـــيًا، ويـــمكنك تـــقديـــر حجـــم الـــبيانـــات الـــتي ســـتتحصل عـــليها الشـــركـــة 
والــتي ســيتم اســتغلالــها فــي جــميع أقــسام قــسم الــتسويــق والادارة، خــصوصــا 
 artificial) فـــــــــــي عـــــــــــصر الـــــــــــحوســـــــــــبة الـــــــــــسحابـــــــــــية والـــــــــــذكـــــــــــاء الاصـــــــــــطناعـــــــــــي

 (intelligence

مقدمة:



ويُظهــــر اســــتخدام شــــركــــة ســــاوث ويســــت إيــــرلايــــنز لمــــنصة ديــــنغ لإدارة أســــعارهــــا 
الـطريـقة المـتطورة الـتي تـتبعها شـركـات الـتسويـق الحـديـثة فـي دمـج الـبيانـات الآنـية 
فـــــي عـــــمليات اتـــــخاذ الـــــقرار. فـــــالـــــعديـــــد مـــــن الـــــقرارات الـــــتي كـــــانـــــت تتُخـــــذ ســـــابـــــقًا 
بـــالتخـــمين، أصـــبحت الآن مـــدعـــومـــة بـــمعلومـــات اســـتخباراتـــية، إمـــا مـُــقدمـــة تـــلقائـــيًا 

بواسطة برامج حاسوبية أو مُستمدة من مستودع بيانات.

تـناقـش هـذه المـحاضـرة إدارة المـعرفـة ودور أنـظمة دعـم الـقرار والتحـليلات الـتنبؤيـة 
فـي مـساعـدة الشـركـات عـلى اتـخاذ قـرارات تـسويـقية مـدروسـة. كـما تـقدم مـفهومـا 
لأنــظمة المــعلومــات الــعالمــية الــتي تــتجاوز حــدود أي شــركــة. تــلعب أبــحاث الــتسويــق 
دوراً هــــامـًـــا فــــي فــــهم الــــكم الــــهائــــل مــــن الــــبيانــــات المــــتاحــــة حــــالــــيًا. والــــيوم، تـُـــمكّن 
تـــــكنولـــــوجـــــيا الـــــبيانـــــات الشـــــركـــــات مـــــن دمـــــج نـــــتائـــــج الأبـــــحاث بـــــسهولـــــة أكـــــبر فـــــي 

استراتيجياتها وعملياتها التسويقية.



معرفة لماذا تمُثل مفاهيم مثل البيانات والمعلومات والذكاء قيمة.

يســـتخدم الـــباحـــثون مـــصطلحات الـــبيانـــات والمـــعلومـــات بـــطرق محـــددة تـُــبرز مـــدى 
فـائـدة كـل مـنها. قـد لا يـشارك مـديـرو الـتسويـق بـنفس الـقدر مـن الـعمق فـي الـبحث 
عــــــن الــــــبيانــــــات وتحــــــليلها؛ ومــــــع ذلــــــك، فــــــإن الــــــقرارات الــــــتي يتخــــــذونــــــها بــــــناءً عــــــلى 

المدخلات الواردة من البحث ستحُدد نجاح الشركة أو فشلها.

الــبيانــات: بـــبساطـــة هـــي حـــقائـــق أو مـــقايـــيس مسجـــلة لـــظواهـــر مـــعينة (أشـــياء أو 
أحداث). 

قة (مـهيكلة) لـدعـم اتـخاذ الـقرارات أو تحـديـد الـعلاقـة  المـعلومـات: هـي بـيانـات مُنسَّ
بين حقيقتين.

 أمــا اسـتخبارات الـسوق: فــهي مجــموعــة مــن الــبيانــات والمــعلومــات الــتي تــتمتع 
بقدرة تفسيرية تمُكّن من اتخاذ قرارات فعّالة.

 لذا، فهناك بيانات أكثر من المعلومات، ومعلومات أكثر توافرا من الذكاء.



فـــــــــكر مـــــــــرة أخـــــــــرى فـــــــــي الآلاف والآلاف مـــــــــن الـــــــــحقائـــــــــق غـــــــــير 
المـــختصرة الـــتي تسجـــلها شـــركـــة هـــوم ديـــبوت كـــل يـــوم. فـــي كـــل 
مـــــرة يـــــتم فـــــيها مـــــسح مـــــنتج عـــــند الخـــــروج، يـــــتم تـــــسجيل هـــــذه 
الـــحقيقة وتـــصبح بـــيانـــات. يـــتم إدخـــال مـــعامـــلات كـــل عـــميل فـــي 
وقـــت واحـــد فـــي نـــظام المخـــزون المـــحوســـب للمتجـــر. يـــقوم نـــظام 
المخــــزون بــــتنظيم الــــبيانــــات بــــطريــــقة يــــمكن مــــن خــــلالــــها إنــــشاء 
تــقريــر تخــزيــن ويــمكن تــقديــم الــطلبات لهــذا المتجــر. وبــالــتالــي، 
يـحول نـظام المخـزون الآلـي الـبيانـات إلـى مـعلومـات. عـلاوة عـلى 
ذلـك، يـمكن للمحـللين الـذيـن يـتتبعون اتـجاهـات المـبيعات حـصاد 
المـــــعلومـــــات مـــــن ســـــجلات مـــــبيعات ومخـــــزون كـــــل متجـــــر. يـــــمكن 
للمحــــللين تحــــليل الاتــــجاهــــات وإعــــداد الــــتقاريــــر الــــتي تــــساعــــد 
مشـتري هـوم ديـبوت فـي الـحصول عـلى المـنتجات المـناسـبة فـي 
كـــل متجـــر أو حـــتى اقـــتراح أمـــاكـــن لمـــواقـــع هـــوم ديـــبوت جـــديـــدة. 
وبـــالـــتالـــي، أكـــمل المحـــلل الآن تـــحويـــل الـــبيانـــات إلـــى مـــعلومـــات 

استخباراتية.

(Home Depot) مثال



The Characteristics of Valuable Informationخصائص المعلومات القيمّة

ليســت كــل الــبيانــات قــيمّة لــصانــعي الــقرار. فــالــبيانــات المــفيدة تـُـصبح مــعلومــات تـُـساعــد 
مـديـر الـتسويـق عـلى اتـخاذ الـقرارات. كـما يـُمكن لـلبيانـات المـفيدة أن تـُصبح مـعلومـات. 

إجمالاً، البيانات والمعلومات والذكاء تُساهم في بناء المعرفة.
خصائص البيانات

هناك خاصيتان مهمتان تؤثران بشكل كبير على قيمة المعلومات: الصلة والاكتمال.

.1(RELEVANCE) الصلة

.2    (COMPLETENESS)الاكتمال 

خصائص البيانات التي تعكس مدى صلة هذه الحقائق بالموقف الحالي.

الحصول على القدر المناسب من المعلومات.

هل يتزامن التغيير في البيانات مع تغيير في بعض النتائج المهمة مثلا؟

في كثير من الأحيان تدفع المعلومات غير الكاملة صناع القرار إلى إجراء أبحاث تسويقية.

 Data Characteristics



Global Information Systemsأنظمة المعلومات العالمية

تتسـبب المـنافـسة الـعالمـية المـتزايـدة والـتقدم الـتكنولـوجـي فـي وسـائـل الإعـلام الـتفاعـلية 
في ظهور أنظمة المعلومات العالمية.

 نــظام المــعلومــات الــعالمــي: هـــو مجـــموعـــة مـــنظمة مـــن أجهـــزة الـــكمبيوتـــر والـــبرامـــج 
والـــبيانـــات والمـــوظـــفين المـــصممين لالـــتقاط وتخـــزيـــن وتحـــديـــث ومـــعالـــجة وتحـــليل وعـــرض 

المعلومات على الفور حول أنشطة الأعمال في جميع أنحاء العالم. 

نـظام المـعلومـات الـعالمـي هـو أداة لـتوفـير مـعلومـات سـابـقة وحـالـية ومـتوقـعة عـن الـعمليات 
الـــــداخـــــلية والأنشـــــطة الـــــخارجـــــية. بـــــاســـــتخدام اتـــــصالات الأقـــــمار الـــــصناعـــــية وأجهـــــزة 
الــكمبيوتــر الــصغيرة عــالــية الســرعــة وتــبادلات الــبيانــات الإلــكترونــية والألــياف الــضوئــية 
وأجهــزة تخــزيــن الــبيانــات وغــيرهــا مــن الــتطورات الــتكنولــوجــية فــي الــوســائــط الــتفاعــلية، 

تعمل أنظمة المعلومات العالمية على تغيير طبيعة الأعمال.



Global Information Systemsأنظمة المعلومات العالمية

خـذ عـلى سـبيل المـثال: تســتطيع شــركــة United Parcel Service (UPS) فــي أي لحــظة تــتبع 
حــالــة أي شــحنة حــول الــعالــم. يســتخدم ســائــقو UPS لــوحــات إلــكترونــية محــمولــة بــالــيد تــسمى أجهــزة 
الــحصول عــلى مــعلومــات التســليم (DIADs) لــتسجيل الــبيانــات المــناســبة حــول كــل عــملية اســتلام أو 
تسـليم. ثـم يـتم إدخـال الـبيانـات فـي الـكمبيوتـر الـرئـيسي للشـركـة لـحفظ الـسجلات والتحـليل. يـتيح نـظام 
الاتـــصالات عـــبر الأقـــمار الـــصناعـــية لشـــركـــة UPS تـــتبع أي شـــحنة لـــلعميل. يـــمكن للمســـتهلكين أيـــضًا 
الــــحصول عــــلى مــــعلومــــات شــــبه فــــوريــــة حــــول حــــالــــة التســــليم حــــيث يــــتم تــــوفــــير المــــعلومــــات مــــن أجهــــزة 

.www.ups.com في النهاية من خلال DIADs

RFID تـعني تحـديـد الـهويـة بـالـترددات الـراديـويـة. هـذه الـتكنولـوجـيا الجـديـدة نسـبيًا عـبارة عـن شـريـحة 
صــغيرة، يــمكن نــسجها فــي الــقماش، أو وضــعها فــي الــتعبئة والــتغليف، أو ربــطها بــأي مــنتج تــقريــباً، 
مـما يـتيح تـتبعها فـي أي مـكان فـي الـعالـم. يـمكن أن يـوفـر هـذا رؤى رائـعة حـول قـنوات الـتوزيـع المـختلفة 
حــول الــعالــم، وربــما، لــلطرق المــختلفة الــتي يــقتني بــها المســتهلكون المــنتجات ويســتخدمــونــها. يســتخدم 
الـــجيش الأمـــريـــكي تـــقنية RFID لـــلمساعـــدة فـــي لـــوجســـتياتـــه، وتـــعتبر Wal-Mart واحـــدة مـــن أبـــرز 
مؤيدي هذه التكنولوجيا حيث يمكنها المساعدة بشكل كبير في نظام المعلومات العالمي الخاص بها.

https://www.ups.com/


(Decision Support Systems) أنظمة دعم القرار
يمكن وصف بحوث التسويق بطرق عديدة. إحداها تصنيف البحث بناءً على الوظائف الأربع 

المحتملة التي يؤديها في مجال الأعمال:

1. أساسي - يُجيب على أسئلة أساسية مثل فئات المستهلكين التي يجب خدمتها وأنواع المنتجات.
2. اختبار - يُعالج أموراً مثل مفاهيم المنتجات الجديدة أو الأفكار الترويجية. ما مدى فعاليتها؟

3. قضايا - يدرس كيفية تأثير قضايا محددة على الشركة. من القضايا التي يمكن البحث فيها 
كيفية تأثير الهيكل التنظيمي على نتائج الموظفين أو آثار الإنفاق الإعلاني.

4. أداء - يراقب هذا النوع من الأبحاث مقاييس محددة، بما في ذلك الإحصاءات المالية مثل 
الربحية ومواعيد التسليم. وهي بالغة الأهمية في الإدارة الآنية وفي تحليلات "ماذا لو" 

و"الحساسية" التي تدرس التأثير المحتمل لتغيير في السياسة.

فئة الأداء هي الأكثر أهمية في أنظمة دعم القرار. يمكن تغذية المقاييس التي تتم مراقبتها في 
أنظمة صنع القرار الآلية، أو يمكن أن تؤدي إلى إصدار تقارير ترُفع إلى المديرين. وتشكل هذه 

العناصر الأساس لنظام دعم القرار، وتجسد بشكل أفضل الطريقة التي تساعد بها أبحاث 
التسويق المديرين في اتخاذ القرارات التشغيلية اليومية.



:(DSS) نظام دعم القرارات التسويقية

 هـو نـظام يـساعـد متخـذي الـقرار عـلى مـواجـهة المـشكلات مـن خـلال الـتفاعـل المـباشـر 
مـــع قـــواعـــد الـــبيانـــات المـــحوســـبة وبـــرامـــج التحـــليل. يهـــدف نـــظام دعـــم الـــقرارات إلـــى 
تخــــزيــــن الــــبيانــــات وتــــحويــــلها إلــــى مــــعلومــــات مــــنظمة يسهــــل عــــلى مــــديــــري الــــتسويــــق 
الـــوصـــول إلـــيها. يـــوفـــر هـــذا الـــنظام عـــلى المـــديـــريـــن ســـاعـــات لا تـُــحصى، حـــيث يـــمكن 
اتـــخاذ الـــقرارات الـــتي قـــد تســـتغرق أيـــامـًــا أو حـــتى أســـابـــيع فـــي دقـــائـــق بـــاســـتخدام 

نظام دعم القرارات.

تسهل أنظمة دعم القرار الحديثة إدارة علاقات العملاء (CRM) إلى حد كبير.



نــظام إدارة عــلاقــات الــعملاء (CRM) هــو جــزء مــن نــظام دعــم الــقرار (DSS) يـُـعنى 
بالتواصل بين الشركة وعملائها.

 يجــمع هــذا الــنظام مــعلومــات عــن الــعملاء، بــما فــي ذلــك بــيانــات المــبيعات، واتــجاهــات 
الـسوق، والـعروض الـترويـجية، وكـيفية اسـتجابـة المسـتهلكين لـها، وتـفضيلات الـعملاء، 

وغيرها. 
يــــصف (CRM) عــــلاقــــات الــــعملاء بــــتفصيل كــــافٍ، مــــما يـُـــمكّن المــــديــــريــــن، ومــــندوبــــي 
المــــــبيعات، ومــــــمثلي خــــــدمــــــة الــــــعملاء، وربــــــما الــــــعملاء أنــــــفسهم، مــــــن الــــــوصــــــول إلــــــى 
المــــعلومــــات مــــباشــــرةً، ومــــواءمــــة احــــتياجــــات الــــعملاء مــــع عــــروض المــــنتجات المـُـــرضــــية، 

وتذكيرهم بمتطلبات الخدمة، ومعرفة المنتجات الأخرى التي اشتراها العميل.

Customer Relationship Management (CRM) إدارة علاقات العملاء



يـوضـح هـذا الـشكل نـظام دعـم الـقرار. تـُدخـل الـبيانـات الـخام غـير المُلـخصة إلـى 
نــــظام دعــــم الــــقرار. تـُـــعد الــــبيانــــات المجُــــمعة فــــي مــــشاريــــع أبــــحاث الــــتسويــــق مــــصدراً 
رئــــــيسيًا لهــــــذه المــــــدخــــــلات، ولــــــكن يـُـــــمكن شــــــراء هــــــذه الــــــبيانــــــات أو جــــــمعها مــــــن قـِـــــبل 
المـــحاســـبين، أو مـــديـــري المـــبيعات، أو مـــديـــري الإنـــتاج، أو مـــوظـــفي الشـــركـــة، بـــخلاف 
بــاحــثي الــتسويــق. يـُـنفق المــسوقــون الــفعالــون قــدراً كــبيراً مــن الــوقــت والجهــد فــي جــمع 
المــعلومــات لإدخــالــها فــي نــظام دعــم الــقرار. تـُـمثل المــعلومــات المــفيدة مُخــرجــات نــظام 
دعـم الـقرار. يـتطلب نـظام دعـم الـقرار قـواعـد بـيانـات وبـرامـج. بـالنسـبة للشـركـات الـتي 
تــــعمل عــــبر الحــــدود الــــوطــــنية، يـُـــصبح نــــظام دعــــم الــــقرار جــــزءًا مــــن نــــظام مــــعلومــــاتــــها 

العالمي.
نظام دعم القرار
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