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 ادارة الامدادات التسويقية

 المرحلة الثانية : قسم ادارة الاعمال

 

نظام المعلومات اللوجستي ومعالجة الطلباتالمحاضرة الخامسة : 

فقد من صيغة .وطرح بأكثر العالمية مفهوم نظام المعلومات العربية و تناولت الكثير من الأدبيات

تنسق الموارد البشرية لتحويل المدخلات المتمثلة بالبيانات إلى  عن طريقهأنه الإطار الذي ب عرف

الإطار المتكامل لتدفق المعلومات من  إنه اوالمنظمة.  مخرجات متمثلة بالمعلومات لتحقيق أهداف

مصادرها إلى مراكز استخدامها لاتخاذ القرار ويتم إعداد نظام المعلومات بطريقة تسمح للمعلومات 

الناتجة في جزء التنظيم بالتدفق إلى أجزاء التنظيم الأخرى والتي تحتاج إليها بالشكل والتوقيت المناسبين 

 شكال عدة من نظام المعلومات هي:هناك ا و. للرقابة داخل المنظمة

من النظم التي تجري جميع عملياتها من إدخال وإخراج بشكل يدوي  اي نظم المعلومات اليدوية: ❶

مثل ، وتستخدم هذه النظم الأدوات التقليدية في تشغيل بياناتها، دون استخدام أي أداة تكنولوجية

 الورق والأقلام وبعض الأدوات العادية.

النظم التي تعتمد على الأجهزة الالكترونية في عمليات الإدخال  اي :لالكترونيةالمعلومات انظم  ❷

ويتميز الحاسوب بقدرة هائلة على  و باستخدام المعالجات الالكترونية والإخراج ومعالجة بياناتها،

 معالجة كمية ضخمة من البيانات بسرعة ودقة عاليتين.

داخل الشركة الواحدة أو نفسه الوقت بمجموعة كبيرة من النظم طبيق ت اي نظم المعلومات المتكاملة: ❸

وذلك بهدف زيادة  عدة في كل نظام، وذلك لتجنب تكرار استخدام المعلومات مرات عدة شركات

 الفاعلية وخفض التكاليف.
 

 لأسباب عدة: ا  ضروري أمرا   في منظمات الاعمال يعد معلومات نظام بناء ان

نظم المعلومات الإدارية أداة أساسية للمديرين لاتخاذ قرارات رشيدة ولوضع الخطط  دتع ❶

 الاستراتيجية. 

التي  للاستراتيجيةتحتاج المنظمات لأنظمة المعلومات من أجل الحصول على المزايا التنافسية  ❷

 منظمة الاعمال. هجها نتت

ن إلى الاعتماد بطريقة متزايدة على ووتعقد أعمالها مما يضطر المدير هاحجم واتساعنمو المنشآت  ❸

 المعلومات المنظمة والمبوبة.

بروز الكثير من المتغيرات على الساحة الدولية ولاسيما بعد ظهور النظام الاقتصادي الموحد وبروز ❹ 

ن حيث البحث عن مصطلح العولمة الاقتصادية، أدى إلى إدراك أهمية نظم المعلومات الإدارية م

 فرص العمل والحاجة إلى تقوية المركز التنافسي في المنظمة.

 ورفع مستوى الإنتاجية. تحسين الكفاءة ❺

      الاستراتيجية.من تخصيص وقت اكبر للمهام  يرينتمكين المد❻ 
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 الإدارية هي:ان أهم الوظائف التي يقوم بها نظام المعلومات 

 وترتيبها وتنظيمها.  خارجية وا داخلية مصادر من البيانات على الحصول ❶

 . البيانات بتشغيل الخاصة التعليمات إعداد ❷

 ها.وتلخيص هاوتبويب هاوتحليل البيانات تجميع ❸

 .الحاجة عند إليها الرجوع ويسهل حفظها يمكن ملفات في هاالمعلومات وتصنيف تقسيم ❹

 .مستخدميها لحاجة طبقا   المعلومات استخراج ❺

 . فيه التشغيل لضبط النظام إلى النتائج واسترجاع مستخدميها إلى المعلومات توصيل ❻
 

نظام عدة منها )نظم المعلومات التسويقية و فرعية نظميتكون نظام المعلومات الإدارية من 

ونظام نظام معلومات التصنيع والعمليات ونظام معلومات الموارد البشرية ومعلومات المحاسبة والتمويل 

المعلومات اللوجستي وغيرها من النظم( ويعد نظاما  متكاملا  يعمل على توافر المعلومات اللازمة 

 وتعدلقرار في الوقت المناسب .للتخطيط والرقابة والعمليات في المنظمة من خلال تقديم معلومات لمتخذ ا

نظم المعلومات اللوجستي عبارة عن نظام متكامل يعمل على معالجة المعلومات الكترونيا  لدعم عملية 

صنع القرار في منظمة الاعمال بحيث تتسم المعلومات في النظام اللوجستي بالأنية والدقة والثبات 

 تي بالاتي:والايجاز والكمال. ويسهم نظام المعلومات اللوجس

تقديم المعلومات الى مختلف المستويات الادارية للمساعدة في دعم متخذي القرار في المنظمة في   ●

 الوقت المناسب خدمة للزبون.

 تحديد قنوات الاتصال في المنظمة وتقييم النتائج بغية تصحيح الانحرافات.   ●

المستقبلي بحاجة الزبون واعمال الشركات الاحاطة المستمرة بالمعلومات التي تساعد على التنبؤ   ●

 المنافسة.

مدخلات وعمليات ومخرجات وتغذية ان نظام المعلومات اللوجستية كأي نظام يتألف من )

 .(1وخصائصها وكما في الشكل )وتختلف النظم بطبيعة مدخلاتها وعملياتها وأنماط مخرجاتها  (عكسية
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  :Inputsالمدخلات  ❶

خلال يمكن الحصول  عليها من العملاء من  النظام من عناصر وبياناتهي كل ما يدخل إلى 

لتخطيط ويتم الحصول على العملية مباشرة بيانات مفيدة للغاية  ق غيرائنشاط المبيعات وهو يوفر بطر

في التنبؤ وقرارات التشغيل مثل حجم  بما يخدم عملية التنبؤ العميل( طلب)البيانات خلال إدخال الأمر 

الحسابات  مثل تقارير هيئة تكون علىجلات الشركة فس اما البيانات المنقولة من ت وكلف النقل.المبيعا

وتقارير الحالة وتقارير من الدراسات الداخلية والخارجية والتي تكون غنية بالبيانات ولكنها غير مرتبة 

                                                                                                        .اللوجستيةغرض اتخاذ القرارات لبطريقة مفيدة 

متاحة من البحوث كثيرة وجود بيانات ليانات المنشورة من مصادر خارجية مصدرا فريدا للبيانات الب

انات المنشورة ومن الموردين ومن المجلات المهنية او التجارية كأمثلة إضافية لهذا النوع ونجد ان البي

ويعتمد عليها النظام بشكل او السجلات او الإدارة العليا  الخارجية تعطي بيانات عامة عن البيانات الداخلة

قد تكون بيانات وضوء الأهداف التي يسعى التنظيم إلى تحقيقها  فيأساسي وتتعدد مدخلات النظام وتتنوع 

 .او كلها معا أو مواد خام أو رأس مال أو موارد بشرية

 )إدارة قاعدة البيانات(  Processesالعمليات ❷
وهي مجموعة من الأنشطة التي تجري على المدخلات لغرض تحويلها من صورتها الأولية إلى 

 جوهريتم تحويل البيانات الى معلومات بطريقة مفيدة لاتخاذ القرار وتعد هذه العملية  اذ. صورة جديدة

نات على اختيار البيانات التي يتم تغذيتها واسترجاعها واختيار نظام المعلومات وتحتوي إدارة قاعدة البيا

استخدام الحواسيب  عما انق تحليل البيانات. وتعد معالجة البيانات من أقدم ملامح نظم المعلومات ائطر

 عداد سجلات الحسابات.إمن العملاء و لإلافكان بهدف تقليل زمن حسابات الفواتير 

من أهم وظائف النظام وتتضمن عمليات التحويل  (Transformation)وتعد عملية التحويل 

 :اثلاثة مجالات عمل رئيسة متفاعلة ومعتمدة على بعضها بعض

 يتم تفاعل مكونات النظام للحصول على التحويل المطلوب وهذه تشمل تحديد  إذ :نتاج التحويل

عمليات التحويل المطلوبة في ضوء مدخلات ومخرجات النظام ثم تصنيفها حتى تتكامل وظائفها 

 بعضها مع البعض الأخر ضمن حدود معينة.

 في عملية التحويلتهدف إلى استمرارية تنشيط كل مكونات النظام المشتركة  :تسهيلات التحويل 

 .تهاوصيان

 تهدف مراقبة عمليات التحويل وتحليل نشاطها ثم تقديم التعديل اللازم لتحقيق  :وتكييفه ضبط التحويل

مما  الاخر وكل عمليات التحويل مترابطة ومتكاملة بعضها مع البعض اكبر قدر ممكن من التحويل

ولة تطوير أو تعديل أي منها ضمن التوازن يستوجب شمول النظرة إليها في التكامل معها أو في محا

  .اللازم لانسجام العمليات وتحقيق المخرجات المطلوبة
  Outputsالمخرجات  ❸

يقوم النظام بمد البيئة المحيطة به بمخرجاته والتي  أو التحويل  بعد عملية الإدخال والمعالجة

اي مقدرة  عليها عمليات تحويلية على شكل منتجات أو خدمات وغيرها تخلات جردكانت عبارة عن م

جة تحليل يإدارة قاعدة البيانات والمخرجات والعناصر الأساسية لنظام المعلومات ويمكن ان تكون نت

البيانات باستخدام النماذج الإحصائية والرياضية والعنصر النهائي في نظام المعلومات وتكون المخرجات 

تقارير مقارنة وتقارير الحالة عن الطلب او المخزون. والتقارير الملخصة للتكلفة ) تقارير مثلفي صور و

 . وتوجد أنواع عدة منها(بوليصات النقلوتقارير أوامر الشراء او الإنتاج والأداء بين المرغوب والحقيقي 

 :وعادة تكون المخرجات لأي نظام

 .مخرجات مادية 
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 .مخرجات معنوية 

  بشرية.مخرجات  

 Feedbackالتغذية العكسية  ❹
يتيح النظام إمكانية الحصول على معلومات بشكل عام حول المراحل الثلاثة السابقة بحيث يمكن  

 إجراء تعديلات مرغوبة في أي منها. 
 

( يهدف اي نظام المعلومات عامة ونظام المعلومات اللوجستية بشكل 35: 2003ترى )القماح،  

 خاص الى تحقيق الاتية:

  تحقيق إدارة فعالة للبيانات من خلال استخدام احدث البرامجيات والمعدات  للحصول على المعلومات

 مع ضمان امنها وسلامتها.

  المناسب لمتخذي القرار ومرونتها مما يضمن سهولة معالجتها توافر المعلومة المناسبة بالوقت

 وخزنها واستعمالها من بعد.

  ة والتنفيذية وبتوافرالاستراتيجياتخاذ القرارات التي تتراوح بين  تساعد المعلومات المجمعة على 

عل نظام الحاسبات الالكترونية عالية السرعة وزيادة طاقة تخزين البيانات وأساليب تناولها مما يج

 .المعلومات اللوجيستي متجددا  

  جزءا من نظام المعلومات الكلي للمنظمة. اللوجستيةيعتبر نظام المعلومات 

  اللوجستيةالخاصة باتخاذ القرارات  تموجها الى المشاكلا اللوجستيةيعد نظام المعلومات. 

 .تطوير القدرة الانسانية المعلوماتية للملاكات العاملة في المنظمة 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني
 معالجة طلبات الزبائن: الخطوات والمعايير

 

تعمل المنظمات كافة سواء اكانت خدمية او انتاجية على معالجة طلبات الزبائن بأقصر وقت 

 ممكن. وعملية المعالجة تتضمن الخطوات الاتية:  

أنشووطة جمووع المعلومووات اللازمووة عوون المنتجووات والخوودمات يحتوووي إعووداد الطلووب  اعددداد البلدد : ❶

المطلوبة وطلب المنتجات التي يلزم شراؤها وتحديد المورد المناسب وتحديد الخوزين المتواح. وهنواك 

 ق لجمع المعلومات عن الطلبات منها:ائعدة طر

 البريد.  -أ



5 
 

اذ تقدم معلومات  ،ماركت المسح بالشفرة العالمية للمنتج المستخدمة عند الشراء من السوبر -ب

 الكترونية عن الحجم والكمية والوصف.

ارتباط حواسيب المنظمات الصناعية الخاصة بمستويات الخزين المتاح مع الموردين لإعادة  -ج

     الطالب الكترونيا.

يحتوي هذا النشاط على نقل طلوب العميول مون نقطوة الطلوب الأصولية الوى المكوان الوذي نقل البل :  ❷

 منه إدخال الأمر وهناك طريقتان رئيستان هما: يمكن

 وتمتاز بالاتي:  .: أي إرسال الأمر بالبريد او إعطائها لرجال المبيعات لإدخالهانقل البيانات يدويا -أ

 .بطيئة 

  .وغير مكلفة 

  .ارتفاع معدل الاخطاء فيها 

  .ارتفاع كلفة تشفيرها 

 . اعتمادها على كفاءة العنصر البشري 

  الأعمال الورقية.استخدام 

عن طريق البريد الالكتروني والاتصالات عبور الاتصوالات المجانيوة او  نقل البيانات الكترونيا: -ب 

 الماسحات الضوئية او الصوتية لتقليل زمن اعداد الطلب. وتمتاز هذه الطريقة بما يأتي: 

  .سريعة 

  .معدل الخطأ منخفض جدا 

 .البيانات مشفرة 

 يمكن قراءتها عن بعد . 

  .ارتفاع كلفة المعدات نسبيا 

       .الحاجة الى تدريب المستخدمين للنظام 

لأموور العموولاء جووب اتخاذهووا قبوول الإدخووال الحقيقووي التووي ي الواجبوواتيشووير الووى عوودد  ادخدداا البلدد : ❸

 :  تضمن ما يأتيوي

 مراجعة دقة معلومات الطلب كوصف المنتج ووصفه ورقمه وكميته.   -أ

 مراجعة مخزون المنتجات المطلوبة.  -ب

 .إعداد  مستندات الطلبات التي ستنفذ لاحقا -ج

 .مراجعة رصيد العملاء -د

 .مراجعة السجلات -هـ

المعلوموووات الخاصوووة بالطلوووب  لانمراجعوووة الفوووواتير. ونجووود ان هوووذه الواجبوووات ضووورورية وذلوووك  -و

 .    قد تكون ادخلت بصورة غير دقيقة بهالمرغوب 

 :الاتيةبالأنشطة  بالقيام  يتمثل تنفيذ الأمر البل : تنفيذ ❹

او مخووازن السوولع تامووة الصوونع الجوواهزة  موون خوولال الإنتوواج او الشووراء الايفوواء بطلبووات الزبووائن امووا -أ

 .للتسويق التابعة للمنظمة

 تغليف المنتجات للشحن. -ب

 جدولة الشحن للتوريد. -ج

الوذي يوتم فيوه الإدخوال والوذي يعمول  هنفسو الأنشطة في الوقوتإعداد مستندات الشحن. وقد تتم هذه  -د

وفي حالة عودم وجوود موا يكفوي مون خوزين السولع التاموة الصونع  على تقليل فترة الانتظار للتجهيز.

 فان احتمالية تنفيذها يكون تتابعيا وليس كدفعة واحدة . وكما يوضحه المثال الاتي:
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يحتوي على خمسة  اتالطلباستلمت شركة الزهراء طلبات عدة على منتجاتها وكان احدى  

 :( فان احتمال التنفيذ يساوي0.90المخازن ) دة)معولية( وجو منتجات كل منها باحتمال

Rs= R1 *R2 * ……………..Rn 

Rs= 0.90*0.90*0.90*0.90*0.90                                                       Rs=0.59                        

كلما زادت مكونات النظام تقل  لأنهتكون الاحتمالية الكلية )المعولية الكلية للنظام( اقل من اي عنصر فيها 

المعولية/ الاحتمالية الكلية له.

إدارة الانتواج وإدارة التسوويق مكتب استنساخ لديه اربعة اجهزة اتفق موع احودى الكليوات علوى نسوب كتوابي 

% 92% و90% و89) :كووايتيالاجهووزة  ( سوواعة عموول حيووث كانووت معوليووات72وتسووليمها بعوود )

 %( فما المعولية الكلية للمكتب؟95و

  تقرير حالة البل : ❺

جعل  من خلالالنشاط الأخير في معالجة الطلب يضمن حصول العميل على الخدمة الجيدة  يعد

 تأخير في معالجة الطلب او موعد التسليم بحركة طلبه واعلامه باي  ةتامودراية  العميل على علم

 :ويتضمن الخطوات الاتية

 دورة الطلب.  ه اثناءتعقب الطلب وتتبع -أ

 .الاتصال بالعميل وإخباره عن موعد التسليم  -ب
 

  :معالجة طلبات العملاء ❻
المباشر بالعملاء الى مستويات من خدمة العملاء ونجد ان يعتمد نظام معالجة الطلبات التي تصمم التفاعل 

تركز الشركات التي تسعى ة بلحظة وطلبات العملاء من المنتجات من مخزون التجزئة يتم تنفيذها لحظ

 .عندما يمكن استبدال ولاسيمالكسب اكبر عدد ممكن من العملاء الى سرعة الاستجابة للعملاء 


