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 ممخص
تبر إدارة العلاقة مع الزبون من أىم الفروع الإدارية التي تع

عرفت تقدما ىاما في وقتنا الراىن، وأكثرىا استعانة بالتغيرات 
التكنولوجية والمعموماتية الحديثة واستخداما لتكنولوجيا 

، إذ نجد الكثير من المؤسسات (ICT)المعمومات والاتصال 
صة تستعين بصفة عامة والمؤسسات الخدمية بصفة خا

بميزانيات ضخمة مخصصة لاستخدام أنظمة معموماتية متطورة 
وتطبيقيا في إدارة العلاقة مع الزبون في ظل المنافسة الشديدة 
التي تشيدىا مختمف القطاعات الخدمية، والمؤسسات الخدمية 
الجزائرية بدورىا تحاول تفعيل ىذه العممية اليامة من خلال 

معمومات وعمى رأسيا نظام تبني واعتماد أحدث نظم ال
الذي يمعب دورا فاعلا في توطيد  (MkIS)المعمومات التسويقي 

العلاقة مع الزبون والرفع من مستوى رضاه، وىو ما لا يتأتى 
 .(CRM)إلا بتحسين مختمف آليات إدارة العلاقة مع الزبون 

وىذه الدراسة تحمل مستوى تبني نظم المعمومات التسويقية في 
لخدمية الجزائرية، ومدى انعكاس ذلك عمى فعالية المؤسسات ا

آليات إدارة علاقتيا مع زبائنيا وتوطيد العلاقة بيم وتحقيق 
رضاىم، وىذا بدارسة حالة عينة من الفنادق في عدد من 
ولايات الوسط، التي تعتبر إحدى أىم المؤسسات الخدمية، 

مار وتنتمي لقطاع حيوي ىو قطاع السياحة، الذي يعتبر الاستث
 فيو من أىم بدائل الخروج من الاقتصاد الريعي.

نظم المعمومات التسويقية، إدارة العلاقة مع  الكممات المفتاحية:
الزبون، تكنولوجيا المعمومات والاتصال، رضا الزبون، 

 المؤسسات الخدمية.

 

 Résumé  

     Le management relation clientèle  

parmi les plus grands domaines qui 

connues des progrès importants 

actuellement , et le plus adapté  les 

changements technologiques et 

informatique  moderne, c’est pour cela  

nous trouvons la plupart des entreprise de 

services privés employons énormes du 

budgets consacrés à ce domaine et 

appliquées dans Le management relation 

clientèle, surtout  avec la concurrence 

intense assisté, et sa conscience de la 

nécessité d'étudier et de comprendre les 

besoins de leurs clients et obtenir la 

satisfaction, pour obtenir un avantage 

concurrentiel, et pour cela ces entreprises à 

changer la perception des acheteurs pas 

plus, mais les acheteurs devraient tenir 

compte des bonnes relations continues .  

    Pour réaliser tout cela les entreprises 

utilises toutes les actualités  dans la 

technologie de l'information, et l'adoptes  

un système d'information marketing pour 

gérer les relations avec leurs clients, ce qui 

permet d'obtenir une compréhension plus 

profonde des besoins et des désirs et des 

aspirations de ses clients.  

Mots-clés: Systèmes d'Information de 

Marketing, la Technologie de 

l'Information, Management de la Relation 

Client, Satisfaction du Client, Entreprises 

de Service. 
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 مقدمة
والتفوق في قطاع  النمو والنجاح لاستمرارية المؤسسة وتحقيقيا العلائقي إحدى أىم الأسس التسويق يعتبر

 والقيام ولائيم بتحقيق رضاىم وضمان الزبائن من عدد أكبر جذب عمى قدرتيافي  ويتوقف ذلك نشاطيا،
 سوقي عمى أنو قسم زبون كل معيم بتفعيل آليات إدارة العلاقة معيم ومعاممة وثيقة شراكة علاقة بتأسيس

 تنافسية ىامة. لميزة المؤسسة وىو ما يساىم في اكتساب قائم بذاتو،
ميا تولي أىمية خاصة لتطوير نظم معموماتيا التسويقية، وتعمل عمى والمؤسسات الخدمية الرائدة عال

 تفعيل دورىا في توطيد علاقة المؤسسة بزبائنيا وتقريبيا منيم، من خلال اعتمادىا عمى عمميات
جراءات تسيم في تحقيق  فعالة لممعمومات التسويقية نظم لاستحداث تكون المنطمق حديثة تسويقية وا 
العلاقة معو، وىو ما لا يكون إلا بضمان إدارة فعالة لمعلاقة مع الزبائن  وتوطيد ونالزب متطمبات مختمف

 .قائمة عمى أدوات وتقنيات وآليات تتماشى مع متطمبات مؤسسة الألفية الثالثة
من جية أخرى، تعمل المؤسسات الخدمية الجزائرية عمى تحديث نظم معموماتيا بصفة عامة، ونظم 

بصفة خاصة، نظرا لمتغيرات والتطورات التي عرفيا الاقتصاد الجزائري في محاولة معموماتيا التسويقية 
لمخروج من قوقعة الاقتصاد الريعي، ونمو السوق الجزائرية، وانتشار ثقافة التوجو نحو الزبون الذي أصبح 
محور اىتمام مختمف المؤسسات الخدمية الجزائرية والطرف الفاعل الأكثر أىمية الذي تبحث عن 
إرضائو وضمان ولائو، وىي عوامل دفعت إلى اىتماميا بتبني واعتماد نظم معمومات تسويقية تساىم 

 بفعالية في تحسين آليات إدارة علاقتيا مع زبائنيا بيدف تحقيق رضاىم وتوطيد العلاقة بيم.
 أولا: الإطار المنهجي لمبحث

 إشكالية البحث -1
ممية والاقتصادية الجزائرية خاصة مع اىتمام الجزائر نظرا لأىمية متغيري البحث عمى الساحة الع

وبغرض الإحاطة  بالخروج من الاقتصاد الريعي وتطوير القطاعات الخدمية وعمى رأسيا قطاع السياحة،
 :الجيدة بأبعاد وحيثيات موضوع الدراسة، تم بمورة إشكالية البحث في السؤال الجوىري التالي

تسويقية في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المنظمات ما مدى مساهمة نظم المعمومات ال
 الخدمية ؟

 انطلاقا من السؤال الجوىري السابق، تنبثق الأسئمة التالية:
ما ىو انعكاس تبني نظم المعمومات التسويقية في المؤسسات الخدمية عمى آليات إدارة علاقتيا مع  -

 زبائنيا؟
لخدمية لنظم المعمومات التسويقية في إدارة العلاقة مع الزبون عمى ما ىو أثر استخدام المؤسسات ا -

 توطيد علاقتيا بزبائنيا؟
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 ما مدى مساىمة تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية في تحقيق رضا زبائنيا ؟ -
 فرضيات البحث  -2

 للإجابة عن ىذه الأسئمة، تم بناء البحث عمى الفرضيات التالية:
ساىم التبني الفاعل لنظم المعمومات التسويقية في المؤسسات الخدمية في تطوير الآليات المتبعة ي -

 لإدارة العلاقة مع زبائنيا؛
يساىم الاستخدام الناجع لنظم المعمومات التسويقية في إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية  -

 من توطيد  علاقتيا بزبائنيا؛
دارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية في الرفع من مستوى رضا زبائنيا عن يساىم تفعيل إ -

 جودة الخدمات التي تقدميا.
 أهمية البحث -3

 :أساسيين يستمد ىذا البحث أىميتو من جانبين
الجانب الأول، الاىتمام المتزايد بتحسين وتطوير أداء المؤسسات الخدمية الجزائرية، وجعميا أكثر قدرة 

مى التنافسية، وأكثر إسيام في النيوض بالاقتصاد الوطني من اقتصاد ريعي إلى اقتصاد متنوع يمعب ع
 فيو قطاع الخدمات دورا فاعلا.  

الجانب الثاني، توجو المؤسسات الخدمية الجزائرية نحو الزبون والعمل عمى توطيد العلاقة بو بمختمف 
لإدارة العلاقة مع الزبون، وعمى رأسيا نظم المعمومات  الأساليب والمناىج الإدارية الحديثة المدعمة

التسويقية، التي تحاول ىذه المؤسسات تطويرىا وتحديثيا لجعميا أكثر تماشيا مع متطمبات الألفية الثالثة، 
 وتفعيل دورىا في الاستجابة لمختمف تطمعات الزبائن بيدف إرضائيم وكسب ولائيم.

 أهداف البحث -4
 البحث في العناصر التالية:تتمثل أىم أىداف 

دارة العلاقة مع الزبون؛ -  إظيار أىم الأسس النظرية لنظم المعمومات التسويقية وا 
دارة العلاقة مع الزبون وتبيان مدى تفاعميا وأثر تبني  - إبراز العلاقة بين نظم المعمومات التسويقية وا 

 ع الزبون وتحسين آلياتيا؛نظام فاعل لممعمومات التسويقية عمى تفعيل إدارة العلاقة م
تحميل وتقييم مستوى تبني نظم المعمومات التسويقية في المؤسسات الخدمية الجزائرية، ومدى  -

 استخداميا في تحسين آليات إدارة علاقتيا مع زبائنيا؛
ن تحديد مختمف نقاط القوة ونقاط الضعف في نظم المعمومات التسويقية وعممية إدارة العلاقة مع الزبو   -

في المؤسسات الخدمية الجزائرية، وتقديم بعض من المقترحات لتحسينيا وتفعيل دورىا في تحقيق رضا 
 الزبون وولائو. 
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 منهج البحث -5
لموضوع   (Analytical Descriptive Approach)يعتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي 

اسات، خاصة التي تتناول ظواىر اجتماعية الدراسة، وىذا المنيج معمول بو في كثير من البحوث والدر 
واقتصادية، حيث تم الإطلاع عمى عدد من الكتب والبحوث والدراسات المنشورة في الدوريات والمجلات 
العممية المتخصصة، وتم إخضاعيا لمتحميل بما يخدم أىداف البحث، ومن ثم تم تقديم بعض الاقتراحات 

 ؤسسات الخدمية الجزائرية.التي تساىم في إعطاء مرجعية مفيدة لمم
بإجراء دراسة  (Case Study)كما تم الاعتماد عمى أحد أىم مناىجو الفرعية وىو منيج دراسة حالة 

استقصائية من خلال تحميل نتائج استبيان لاستطلاع زبائن ثلاث مؤسسات فندقية في ثلاث مدن 
 جزائرية. 

دارة العلاقة مع الزبونالمحور الثاني: الإطار النظري لنظم المعمومات التس  ويقية وا 
 ( MkISنظم المعمومات التسويقية ) -1

معمومات دوراً محوريا في صنع القرارات ووضع الخطط والاستراتيجيات التسويقية لممؤسسات، تمعب ال
وفي عصرنا الحالي عصر تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات م تعد المؤسسات تعاني من نقص 

لعكس أصبحت المؤسسات مغمورة في بحر من المعمومات الكثيرة والمتنوعة المعمومات، بل عمى ا
والخاصة بمختمف الجوانب، لذا تعقدت ميمة رجال التسويق والقائمين عمى الإدارة التسويقية، وأصبحت 
تتركز عمى اختيار المعمومات اللازمة والملائمة لممؤسسة من بين الكم اليائل من ىذه المعمومات، وىو 

ض عمى المؤسسة أن تنظم تدفق المعمومات لمدراء التسويق لدييا، حيث أنيا تدرس حاجات مدرائيا ما فر 
ومسيرييا من المعمومات وتصمم نظم معمومات فاعل وملائم لمقابمة ىذه الحاجات، وىو ما زاد من 

 دية الحديثة.الحاجة إلى تبني واستخدام نظم معمومات تسويقية فاعمة تتماشى مع تحديات البيئة الاقتصا
ونظام المعمومات التسويقي من أىم النظم المعموماتية والإدارية الحديثة، حيث تطرق العديد من الكتاب 

 في الإدارة والتسويق لتعريفو، ومن أىم التعاريف التي قدمت لو نجد التعاريف التالية:
ميل وتقييم وتوزيع عرف عمى أنو: " عبارة عن الأشخاص والمعدات  والإجراءات لجمع و فرز وتح

المعمومات لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات التسويقية بما يحقق أىداف المؤسسة الداخمية والخارجية 
"1 . 

ويعرف أيضا أنو: " بنية منظمة مكونة من أفراد وطرائق وآلات تيدف إلى إنتاج سيل متواصل من 
 . 2ا في اتخاذ القرارات "المعمومات الموثوقة من مصادر داخمية وخارجية لاستخدامي

كذلك يعرف نظام المعمومات التسويقي أنو: " ىيكل منظم يتصف بالاستمرارية بمقتضاه تتفاعل مجموعة 
أفراد مؤىمين في إطار إجراءات مصممة وباستخدام معدات مناسبة لجمع بيانات وتصنيفيا وتحميميا 
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مطموبة لإدارة التسويق في المؤسسة، وذلك وتوفيرىا في صورة معمومات في الوقت المطموب وبالدقة ال
 . 3للاستفادة منيا في تخطيط الاستراتيجيات التسويقية وتنفيذىا و الرقابة عمييا "

كما يعرف أنو : " نظام يعتمد عمى الحاسوب ويعمل بالاتصال بنظم المعمومات الوظيفية الأخرى لدعم 
 . 4اتيا أو خدماتيا "إدارة المؤسسة في حل المشاكل المرتبطة بتسويق منتج

عمى ضوء ىذه التعاريف يمكن تكوين صورة شاممة عن نظام المعمومات التسويقي وتعريفو عمى أنو نظام 
إداري ومعموماتي مكون من مجموعة متفاعمة من الأشخاص والمعدات والإجراءات لجمع وتسجيل 

بيدف الحصول عمى المعمومات  وتبويب وتحميل البيانات المتعمقة بالمؤسسة والعناصر المؤثرة فييا
اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب بما يحقق أىداف المؤسسة ويضمن نجاح 

 استراتيجياتيا التسويقية.
والمؤسسات الخدمية ىي أكثر المؤسسات حاجة لتبني ىذا النظام وتطويره وتفعيل دوره في تحسين 

يناميكية الشديدة التي يعرفيا قطاع الخدمات، وتوجو مختمف مختمف آلياتيا التسويقية، نظرا لمد
الاقتصاديات المتطورة والناشئة للاستثمار فيو وتعزيز دور المؤسسات الخدمية في التنمية الاقتصادية 
واستقطاب رؤوس الأموال الأجنبية، والجزائر من الدول التي تسير عمى ىذا النيج لتنويع اقتصادىا من 

طاع الخدمي، وىو الداعي إلى تبني وتطوير مختمف الأنظمة المعموماتية في المؤسسات خلال إنعاش الق
 الخدمية الجزائرية وعمى رأسيا نظام المعمومات التسويقي.

 (CRM)  إدارة العلاقة مع الزبون -2
 حتسم التي التقنية والأدوات الأولية الأنظمة من مجموعة" نياأ عمى الزبائن مع العلاقة إدارة تعرف

 أعماليا ربحية مستوى عمى لممحافظة والجودة التوقيت حيث من صائبة تسويقية قرارات لمشركات باتخاذ
 5 ."وتنميتيا

 الزبون مع العلاقة في والأفراد العمميات، التكنولوجيا ومات،ملممع الاستراتيجي الاستخدام" :نياكما تعرف بأ
 6 "المنظمة أىداف يحقق بما الكاممة حياتو دورة عبر

دامة وتطوير بتحديد يتعمق إداري مدخل " كما تعرف أيضا عمى أنيا  عمى الزبون مع ناجحة علاقة وا 
 7."بالزبون الاحتفاظ أجل من الوقت طول

 إلى إضافة كفؤة، وقوة بشرية وناعمة صمبة تحتية بنية عمى يعتمد متكامل نظام عن عبارة" :ىي كذلك
 القيمة وبالتالي إنشاء الزبون رأسمال مفيوم تحقيق إلى لموصول بينيا فيما تتعاون التي العالية التكنولوجيا

 8 ."لديو
 معينة اتصالية قنوات طريق عن فعال بشكل والاتصال بيم بالزبائن، الحفاظ عمى المنظمةMRC يساعد 

 الوقت واستخدام التسويق فاعمية تحسين والزبائن، كما يعمل عمى المنظمة بين التكامل يحقق عمى نحو



 وعمي . عرقوب د
 د. بالي حمزة

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -

 

   (المجلد الثاني-التاسعالعدد -والمالية )جامعة الواديمجلة الدراسات الاقتصادية 

 

3;: 

 علاقات وبناء الزبائن ولاء تجارية وتعزيز علامة وبناء زبائنلم الحوافز وخمق الترويجية لمجيود الحقيقي
 العلاقات وتعزيز لتطوير يسعى نحو عمى بالعلاقات التسويق وتطبيق تنفيذ الأمد، كما يقوم عمى طويمة
 9.عندىم والولاء الرضا خمق عمى ىؤلاء والعمل مع

تبني نظم المعمومات التسويقية ودوره في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون في عينة  المحور الثاني: واقع
 من المؤسسات الفندقية 

سنحاول تقديم وصفا لممنيجية والإجراءات المتبعة في إنجاز الدراسة، إضافة إلى تحميل بيانات الدراسة 
 واختبار الفرضيات.

 مةمنهجية الدراسة الميدانية والأدوات المستخد -1
 Le)فنادق )فندق الأروية الذىبية  3يتكون مجتمع الدراسة من زبائن مجتمع وعينة الدراسة:  -1-1

Mouflon D'or)  )بمختمف ببن عكنون ولاية الجزائر، فندق المدينة ببومرداس، وفندق النسيم بالبويرة
ي كل فندق( تم استمارة ف 06استمارة عمييم ) 66مستوياتيم وأعمارىم ووظائفيم، وقد تم توزيع 

% من الاستمارات الموزعة، وىو عدد مقبول 066استرجاعيا كميا وىي صالحة لمتحميل أي ما يعادل 
 06وعدد الاستمارات المعالجة لكل فندق ىو:  10فردا. 36إحصائيا نظرا لأن حجم العينة يتجاوز 

استمارة لفندق المدينة  06 % من إجمالي الاستمارات المعالجة(،33.33استمارة لفندق الأروية الذىبية )
% من إجمالي 33.33استمارة لفندق النسيم ) 06% من إجمالي الاستمارات المعالجة(، و33.33)

 الاستمارات المعالجة(.  
تم بناء الاستبانة لمعالجة متغيرات الدراسة، حيث خصص حيز لممعمومات أداة الدراسة:  -1-2

 الدخل الشيري(. العمر، المينة، الشخصية والوظيفية لأفراد العينة )الجنس،
محاور تمثل متغيرات الدراسة، محور مدى  4فقرة مقسمة عمى  06في حين احتوت الاستبانة عمى 

فقرات، محور الآليات المتبعة لإدارة العلاقة  5استخدام نظام المعمومات التسويقي )متغير مستقل( يحتوي 
ستخدام نظام المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع فقرات، محور ا 5مع الزبائن )متغير تابع( يشمل 
فقرات، ومحور مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة )متغير تابع(  5الزبون )متغير مستقل( يحتوي 

 فقرات. 5يتكون من 
كأداة لمدراسة وتحميل  (Likert Scale)كما أنو تجدر الإشارة أننا اعتمدنا مقياس ليكرت السباعي 

 ان مع منح الدرجات التالية:الاستبي
 0غير موافق إطلاقا:  -
 0غير موافق بشدة:  -
 3غير موافق:  -
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 4موافق نسبيا:  -
 5موافق:  -
 6موافق بشدة:  -
   7موافق تماما:  -

 أما بالنسبة لمتوسطات الإجابة عن الفقرات فتحدد درجاتيا وفقا لممجالات التالية:
 ا؛: غير موافق إطلاق0.85إلى  0من  -
 : غير موافق بشدة؛0.70إلى  0.86من  -
 : غير موافق؛ 3.57إلى  0.70من  -
 : موافق نسبيا؛ 4.40إلى  3.58من  -
 : موافق؛ 5.08إلى  4.43من  -
 : موافق بشدة؛6.04إلى  5.09من  -
 : موافق تماما.7إلى  6.05من  -
البيانات ومعالجتيا بواسطة تم تحميل الأدوات الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات:  -1-3

، وقد تم قياس الاعتمادية لمتأكد من ثبات أداة الدراسة من خلال معامل (SPSS)البرنامج الإحصائي 
كرونباخ، كما تم تحميل الفقرات من خلال مقاييس الإحصاء الوصفي )التكرارات، المتوسط الحسابي، -ألفا

 المعياري(. الانحراف
، إضافة إلى (One Sample T-test)وفقا لاختبار استيودنت لمعينة الواحدة  كما أن الفقرات تم ترتيبيا

استخدامو لاختبار الفرضيات مدعما بمعامل بيرسون لقياس مدى الارتباط بين المحاور، إضافة إلى 
لتحميل تباين أجوبة أفراد العينة وفقا  (One Way ANOVA)استخدام أسموب تحميل التباين الأحادي 

 ئص الوظيفية.لبعض الخصا
( وىو الأكثر استعمالا في الدراسات الاقتصادية 6.65أما بالنسبة لمستوى الدلالة المعتمد فيو )
إذا كان مستوى الدلالة المحسوب يفوق ىذا المستوى،  H0والاجتماعية، أي أننا نقبل الفرضية الصفرية 

لا فإننا نرفض   ىو ما يعني وجود دلالة.إذا كان مستوى الدلالة أقل من ىذا المستوى و  H0وا 
 تحميل بيانات ونتائج الاستبيان -2
تم اختبار درجة وصدق فقرات كل محور من محاور تحميل ثبات وصدق فقرات الاستبيان:  -2-1

 كرونباخ، والنتائج مبينة في الجدول التالي:-الاستبيان من خلال اختبار ألفا
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 ا كرونباخ((: قيم ثبات وصدق الاستبيان )ألف11الجدول رقم )
 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور

 %96.64 %90.04 5 مدى استخدام نظام المعمومات التسويقي
 %97.45 %94.97 5 الآليات المتبعة لإدارة العلاقة مع الزبائن

 %97.03 %94.54 5 استخدام نظام المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع الزبون
 %98.90 %97.85 5 ا الزبائن عن الخدمات المقدمةمدى رض

 %99.31 %98.62 21 المحاور السابقة معا
 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 

يتضح أن معامل ألفا كرونباخ متوسط بالنسبة للاستبيان بجميع محاوره عال جدا لكل المحاور حتى أنو 
ور، وىو ما يدل عمى ثبات فقراتو ومحاوره، كما أنو يتميز % بالنسبة لإجمالي المحا98يتجاوز نسبة 

% ما يدل عمى صدق 99بمعامل صدق )الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ( عال  جدا يتجاوز 
 مختمف بياناتو.

زبون بيذه الفنادق،  66تم تحميل إجابات تحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة:  -2-2
 بياناتيم الشخصية والوظيفية ما يمي:وأظيرت خصائص 

%، ما 08.33% من المستجوبين ذكور، في حين تشكل نسبة الإناث 80.67بالنسبة لمتغير الجنس:  -
 يؤكد خوف الإناث من قصد الفنادق في الجزائر نظرا لأسباب اجتماعية وأمنية ودينية؛

 39و 06تتراوح أعمارىم بين % 36.67سنة،  06% سنيم أقل من 00.67بالنسبة لمتغير السن:  -
سنة. وىي نسب  66% يتجاوز سنيم 06.66سنة، و 66و 46% تتراوح أعمارىم بين 30.67سنة، 

 سنة؛ 46تؤكد أن الجماعات معظم زبائن الفنادق من الشباب دون 
% ليس لدييم مينة 06.66% من زبائن الفنادق محل الدراسة طمبة، 36.67بالنسبة لمتغير المينة:  -

%، وىي 03.33% موظفين، في حين أن نسبة الإطارات لا تتعدى 05,66% تجار، 05,66ة، محدد
 نسب تؤكد أن أغمبية زبائن الفنادق الجزائرية من الطمبة والعاطمين عن العمل، وىي نسب تطرح تساؤل؛

% 00.67دج،  06666% من المستجوبين دخميم أقل من 46.67بالنسبة لمتغير الدخل الشيري:  -
دج، في حين أن  39999دج إلى  06666% منيم دخميم من 06، 66666دخميم يتجاوز منيم 

دج. وىو ما يؤكد أن أغمبية زبائن الفنادق ذوي دخل  66666دج إلى  46666% دخميم من   00.67
 ضعيف، وىو ما يطرح تساؤل.

 ور الاستبيان:سنحمل نتائج الأجوبة عن فقرات كل محور من محاتحميل فقرات محاور الدراسة:  -2-3
يمثل المحور الأول المتغير الأول مدى استخدام نظام تحميل فقرات المحور الأول:  -2-3-1

 فقرات مبينة في الجدول التالي: 5المعمومات التسويقي، وىو يشمل 
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 (: استعراض فقرات المحور الأول12الجدول رقم )
 عبارة الفقرة رقم الفقرة
 ل عممية الحجزلمفندق رقم ىاتف وفاكس لتسيي 60
 لمفندق موقع إلكتروني  يعرف بو وبموقعو ومختمف خدماتو 60
يصال صورة حسنة عن خدماتيا 63  إدارة الفندق تستعين بمجموعة من رجال التسويق لتعريف وا 
 تستخدم إدارة الفندق حملات إعلانية لخدماتيا 64
 توفر إدارة الفندق خريطة لتسييل عممية إيجاد الفندق 65

 الاستبيان المعد من طرف الباحثينلمصدر: ا
باستخدام الأدوات الإحصائية قمنا بتحميل فقرات المحور الأول، والجدول التالي يوضح نتائج ىذا 

 التحميل:
 (: تحميل فقرات المحور الأول13الجدول رقم )

المتوسط  رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة اختبار 
T 

ى مستو 
 الدلالة

 الرتبة القرار

 60 العبارة صحيحة 6.605 0.507 موافق 0.64 4.53 60
 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.466 6.734 موافق نسبيا 0.58 4.05 60
 64 العبارة غير صحيحة 6.666 -6.846 غير موافق 0.04 0.96 63
غير موافق  0.09 0.37 64

 بشدة
 65 العبارة غير صحيحة 6.666 -06.667

 63 العبارة ليس ليا دلالة 6.655 -0.957 موافق نسبيا  0.66 3.73 65
المحور 
 الأول

استخدام نظام المعمومات التسويقي بالفنادق محل  1.114 -3.111 غير موافق  1.19 3.54
 الدراسة ضعيف ومحدود جدا

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
يتضح من الجدول السابق أن استخدام وتطبيق نظام المعمومات التسويقي محدود جدا في الفنادق محل 
الدراسة، وىذا ناتج عن اىمال المزيج التسويقي من طرف إداراتيا، وعدم اىتماميا بتكثيف حملات 

 ذه الفنادق.الدعاية والإعلان، ما نتج عنو نظام تسويقي قاصر وضعيف لا يساىم في تحسين تنافسية ى
يمثل المحور الثاني المتغير الثاني وىو الآليات المتبعة لإدارة تحميل فقرات المحور الثاني:  -2-3-2

 فقرات مبينة في الجدول التالي: 5العلاقة مع الزبائن، وىو يشمل 
 (: استعراض فقرات المحور الثاني14الجدول رقم )

 عبارة الفقرة رقم الفقرة
 الزبائن من لعدد كبير عند تغطيتيم لمعاممين دق تحفيزاتتمنح إدارة الفن 66
 مغرية تخفيضات مقابل في الحجز لأطول فترة ممكنة الزبون إدارة الفندق ترغب 67
 بوعودىا ومتابعتيا والوفاء الزبائن مشاكل عمى حل  إدارة الفندق تعمل 68
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 الخدمة تقديم كيفية في زبائنيا إدارة الفندق بإشراك تقوم 69
 بمختمف السبل والآليات ولائيم الزبائن وضمان مع العلاقة لتوطيد الفندق إدارة تسعى 06

 الاستبيان المعد من طرف الباحثينالمصدر: 
باستخدام الأدوات الإحصائية قمنا بتحميل فقرات المحور الثاني، والجدول التالي يوضح نتائج ىذا 

 التحميل:
 حور الثاني(: تحميل فقرات الم15الجدول رقم )

المتوسط  رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة اختبار 
T 

مستوى 
 الرتبة القرار الدلالة

 64 العبارة غير صحيحة 6.666 -5.346 غير موافق 0.04 3.00 66
 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.696 -0.705 موافق نسبيا 0.65 3.63 67
 63 العبارة غير صحيحة 6.666 -5.306 قغير مواف 0.48 0.98 68

69 0.06 0.06 
غير موافق 

 65 العبارة غير صحيحة 6.666 -03.378 بشدة

 60 العبارة غير صحيحة 6.643 -0.673 غير موافق 0.60 3.57 06
المحور 
 1.111 -5.397 غير موافق 1.29 3.11 الثاني

الآليات المتبعة لإدارة العلاقة مع 
 ةالزبائن غير فعال

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
يتضح من الجدول السابق أن الآليات المتبعة في إدارة العلاقة مع زبائن الفنادق محل الدراسة تبقى غير 
فاعمة وغير قادرة عمى ضمان تسيير جيد وفعال لمعلاقة مع الزبون، وىو ما ييدد بفقدان زبائن ىذه 

إشراك الزبون  في كيفية تقديم خدماتيا، ولا تعمل عمى تحفيز عماليا لتحسين الفنادق، خاصة أنيا تيمل 
 أدائيم والرفع من مردوديتيم.

يمثل المحور الثالث المتغير الثالث وىو استخدام نظام تحميل فقرات المحور الثالث:  -2-3-3
 الجدول التالي: فقرات مبينة في 5المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع الزبون، وىو يشمل 

 (: استعراض فقرات المحور الثالث16الجدول رقم )
 عبارة الفقرة رقم الفقرة

 تشترط إدارة الفندق عمى الزبون ملأ استمارة معمومات خاصة بو لمحجز في الفندق 00
 تستعين إدارة الفندق بوسائل اتصال حديثة لتسييل عممية الحجز 00
 لزبائنيا بيانات قاعدة عمى نظام تتوفر إدارة الفندق 03
 الزبائن بشكاوي الاىتمام إدارة الفندق نظام معمومات يعمل عمى تتبنى 04
 تيتم  إدارة الفندق ببناء علاقات طويمة مع زبائنيا بتفعيل نظام معموماتيا التسويقي وتعزيز عممية الاتصال بالزبون 05

 الاستبيان المعد من طرف الباحثينالمصدر: 
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لأدوات الإحصائية قمنا بتحميل فقرات المحور الثالث، والجدول التالي يوضح نتائج ىذا باستخدام ا
 التحميل:

 (: تحميل فقرات المحور الثالث17الجدول رقم )
 رقم الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة اختبار 
T 

مستوى 
 الرتبة القرار الدلالة

 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.377 -6.889 ياموافق نسب 0.45 3.83 00
 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.663 -0.894 موافق نسبيا 0.36 3.68 00
 64 العبارة غير صحيحة 6.666 -4.760 غير موافق 0.50 3.68 03

غير موافق  0.55 0.76 04
 بشدة

 65 العبارة غير صحيحة 6.666 -6.477

 63 العبارة غير صحيحة 6.607 -0.456 غير موافق 0.68 3.47 05
المحور 
 1.111 -3.651 غير موافق  1.37 3.35 الثالث

استخدام نظام المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع 
 زبائن الفنادق محل الدراسة محدود جدا وغير فعال

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
م نظام معمومات تسويقي في إدارة العلاقة مع زبائن الفنادق يتضح من الجدول السابق أن تبني واستخدا

محل الدراسة محدود جدا وغير فعال، وىذا نظرا لإىمال إدارة ىذه الفنادق لشكاوي زبائنيا، وعدم اىتماميا 
ببناء قاعدة بيانات لمختمف زبائنيا، وعدم عمميا عمى تعزيز عممية الاتصال بالزبون وبناء شراكة متينة 

 بائن اليامة ذات المردودية العالية.مع الز 
يمثل المحور الرابع المتغير الرابع وىو مدى رضا الزبائن عن تحميل فقرات المحور الرابع:  -2-3-4

 فقرات مبينة في الجدول التالي: 5الخدمات المقدمة، وىو يشمل 
 (: استعراض فقرات المحور الرابع18الجدول رقم )

 عبارة الفقرة رقم الفقرة
 الخدمة لتمقي الزبون مدة وجيزة ينتظر 06
 دخولو لمفندق عند جيدة معاممة الزبون يتمقى 07
 يعمل الزبون عمى زيادة مدة الحجز في الفندق نظرا لجودة الخدمة وحفاوة الاستقبال 08
 جودة الخدمة المقدمة تعكس سعرىا 09
 يمكن لمزبون أن يحدد موقع الفندق ويجده بسيولة 06

 الاستبيان المعد من طرف الباحثين المصدر:
 باستخدام الأدوات الإحصائية قمنا بتحميل فقرات المحور الرابع، والجدول التالي يوضح نتائج ىذا التحميل:

 (: تحميل فقرات المحور الرابع19الجدول رقم )
المتوسط  رقم الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة اختبار 
T 

مستوى 
 دلالةال

 الرتبة القرار

 65 العبارة غير صحيحة 6.660 -3.056 غير موافق 0.70 3.08 06
 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.050 -0.057 موافق نسبيا 0.96 3.70 07



 وعمي . عرقوب د
 د. بالي حمزة

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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 64 العبارة غير صحيحة 6.608 -0.440 غير موافق  0.69 3.47 08
 63 العبارة غير صحيحة 6.608 -0.049 غير موافق 0.70 3.56 09
 60 العبارة ليس ليا دلالة 6.504 6.640 موافق 0.60 4.03 06

المحور 
 الرابع

موافق  1.66 3.62
 نسبيا

زبائن الفنادق محل الدراسة غير راضية نسبيا عن  1.181 -1.775
 جودة الخدمات المقدمة

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
الفنادق محل الدراسة غير راضية نسبيا عن الخدمات المقدمة، يتضح جميا من الجدول السابق أن زبائن 

وىذا نتيجة لطول انتظارىا لمحصول عمى الخدمة، والسعر المرتفع  مقارنة بجودة الخدمات المقدمة، وىي 
عوامل تنفر الزبون من إعادة الحجز في الفندق رغم سيولة الوصول إلى ىذه الفنادق وموقعيا 

 الإستراتيجي اليام.
نحمل تباين أجوبة العينة حسب متغيرين ىامين، ىما الفندق و تحميل تباين أجوبة أفراد العينة:  -2-4

 الدخل الشيري باستخدام أسموب تحميل التباين الأحادي.
 تحميل تباين أجوبة أفراد العينة حسب الفندق: -2-4-1

 بالنسبة لممحور الأول يوضح التباين في الجدول التالي:
 (: تحميل تباين أجوبة المحور الأول حسب الفندق11الجدول رقم )

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة الفندق
 0.60 4.00 06 الأروية الذىبية

 0.00 3.80 06 المدينة
 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  6.97 0.69 06 النسيم
 يوجد تباين 1.111 11.411 1.19 3.54 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى در: المص
يتضح من الجدول السابق تباين واختلاف الإجابات بين زبائن الفنادق الثلاثة، حيث أن فندق الأروية 
الذىبية يحتل الصدارة في مدى استخدام نظام المعمومات التسويقي مقارنة بفندقي المدينة والنسيم، وىذا 

 ات التسويقي إلا بصفة محتشمة إن لم نقل معدومة.الأخير لا يستخدم نظام المعموم
 بالنسبة لممحور الثاني يوضح التباين في الجدول التالي:

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الثاني حسب الفندق11الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة الفندق

 0.36 3.60 06 الأروية الذىبية
 0.35 3.66 06 مدينةال

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  0.66 0.60 06 النسيم
 يوجد تباين 1.146 3.241 1.29 3.11 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 



 وعمي رقوب . عد
 د. بالي حمزة 

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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يتضح من الجدول السابق تباين إجابات زبائن الفنادق الثلاث، حيث أن فندق الأروية الذىبية يحتل 
ل آليات إدارة العلاقة مع الزبون متفوقا عمى فندقي المدينة والنسيم، وىذا الأخير يعاني الصدارة في تفعي

 قصورا شديدا في إدارة علاقتو بزبائنو.
 بالنسبة لممحور الثالث يوضح التباين في الجدول التالي:

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الثالث حسب الفندق12الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي ةعدد أفراد العين الفندق

 0.40 3.97 06 الأروية الذىبية
 0.37 3.39 06 مدينةال

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  0.66 0.76 06 النسيم
 يوجد تباين 1.111 4.856 1.37 3.35 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
فاوت إجابات زبائن الفنادق الثلاث، حيث أن فندق الأروية الذىبية يتضح من الجدول السابق تباين وت

يعتبر الأحسن مقارنة بفندقي المدينة والنسيم، أين يعتبر الأخير غير مستخدم لنظام المعمومات التسويقي 
 في إدارة العلاقة مع الزبون.

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الرابع حسب الفندق13الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي د أفراد العينةعد الفندق

 0.75 4.09 06 الأروية الذىبية
 0.65 3.45 06 مدينةال

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  0.40 3.00 06 النسيم
 لا يوجد تباين 1.169 2.818 1.66 3.62 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
السابق الاتفاق النسبي بين زبائن الفنادق الثلاث، رغم أن زبائن فندق الأروية الذىبية  يتضح من الجدول

 ىم الأكثر رضا، يمييم زبائن فندق المدينة، بينما حل فندق النسيم في المركز الأخير.
 تحميل تباين أجوبة أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهري: -2-4-2

 ين في الجدول التالي:بالنسبة لممحور الأول يوضح التبا
 (: تحميل تباين أجوبة المحور الأول حسب الدخل الشهري14الجدول رقم )

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة الدخل الشهري
 6.86 0.70 08 دج 06666أقل من 

 6.88 3.65 00 دج 39999دج إلى  06666من 
 6.36 4.09 7 دج 66666دج إلى  46666من 

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  6.94 4.86 03 دج 66666أكثر من 
 يوجد تباين 1.111 21.418 1.19 3.54 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 



 وعمي . عرقوب د
 د. بالي حمزة

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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يتضح من الجدول السابق أنو يوجد تفاوت في إجابات الزبائن حيث كمما زاد الدخل زاد تحسن مستوى 
عمى أن الزبائن ذوي الدخل المنخفض ىم الأقل رضا عن مستوى تبني واستخدام نظام  الموافقة، وىو يدل

 المعمومات التسويقي.
 بالنسبة لممحور الثاني يوضح التباين في الجدول التالي:

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الثاني حسب الدخل الشهري15الجدول رقم )
 الانحراف المعياري ابيالمتوسط الحس عدد أفراد العينة الدخل الشهري

 6.68 0.64 08 دج 06666أقل من 
 6.89 3.43 00 دج 39999دج إلى  06666من 
 6.35 4.63 7 دج 66666دج إلى  46666من 

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  6.96 4.57 03 دج 66666أكثر من 
 يوجد تباين 1.111 39.269 1.29 3.11 61 المجموع

 SPSSان بالاعتماد عمى نتائج الاستبيالمصدر: 
يتضح من الجدول السابق أنو يوجد تفاوت في إجابات الزبائن حيث كمما زاد الدخل زاد تحسن مستوى 
الموافقة، وىو يدل عمى أن الزبائن ذوي الدخل المنخفض ىم الأقل رضا عن مستوى تفعيل آليات إدارة 

 العلاقة مع الزبون.
 في الجدول التالي:بالنسبة لممحور الثالث يوضح التباين 

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الثالث حسب الدخل الشهري16الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة الدخل الشهري

 6.70 0.08 08 دج 06666أقل من 
 6.86 3.43 00 دج 39999دج إلى  06666من 
 6.40 4.46 7 دج 66666دج إلى  46666من 

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  6.98 5.66 03 دج 66666أكثر من 
 يوجد تباين 1.111 41.791 1.37 3.35 61 المجموع

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
يتضح من الجدول السابق أنو يوجد تفاوت في إجابات الزبائن حيث كمما زاد الدخل زاد تحسن مستوى 

مى أن الزبائن ذوي الدخل المنخفض ىم الأقل رضا عن مستوى تبني واستخدام نظام الموافقة، وىو يدل ع
 المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع الزبون.

 (: تحميل تباين أجوبة المحور الرابع حسب الدخل الشهري17الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة الدخل الشهري

 6.80 0.03 08 دج 06666ن أقل م
 6.80 3.86 00 دج 39999دج إلى  06666من 
 6.46 5.66 7 دج 66666دج إلى  46666من 

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة  6.99 5.70 03 دج 66666أكثر من 
 يوجد تباين 1.111 61.697 1.66 3.62 61 المجموع



 وعمي رقوب . عد
 د. بالي حمزة 

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
ن الجدول السابق أنو يوجد تفاوت في إجابات الزبائن حيث كمما زاد الدخل زاد تحسن مستوى يتضح م

الموافقة، وىو يدل عمى أن الزبائن ذوي الدخل المنخفض ىم الأقل رضا عن مستوى جودة الخدمات 
 المقدمة في الفنادق محل الدراسة.

 اختبار وتحميل فرضيات الدراسة -3
لتحميل الفرضية الأولى لابد من قياس مدى ارتباط استخدام ضية الأولى: اختبار وتحميل الفر  -3-1

 نظام المعمومات التسويقي بتحسن آليات إدارة العلاقة مع الزبون، والتي يوضحيا الجدول التالي:
 (: تحميل ارتباط المتغيرين الأول والثاني18الجدول رقم )

 ارالقر  مستوى الدلالة الأول )متغير مستقل( المتغير 
 توجد دلالة ارتباط قوي جدا موجب 6.666 %96.34 الثاني )متغير تابع(

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 
يتضح من الجدول السابق أن الفرضية الأولى محققة، وىو ما يؤكده معامل الارتباط القوي بين 

تخدام الضعيف والمحدود لنظام المعمومات المتغيرين، وىو ما تظيره نتائج الدراسة الميدانية حيث أن الاس
 التسويقي أضعف جدا من تحسن آليات إدارة العلاقة مع الزبون.

لتحميل الفرضية الثانية لابد من قياس مدى ارتباط استخدام  اختبار وتحميل الفرضية الثانية: -3-2
 والتي يوضحيا الجدول التالي: نظام المعمومات التسويقي في إدارة العلاقة مع الزبون بتفعيل ىذه العممية،

 (: تحميل ارتباط المتغيرين الثالث والثاني19الجدول رقم )
 القرار مستوى الدلالة الثالث )متغير مستقل( المتغير 

 توجد دلالة ارتباط قوي جدا موجب 6.666 %95.75 الثاني )متغير تابع(
 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 

ول السابق أن الفرضية الثانية محققة، وىو ما يؤكده معامل الارتباط القوي بين المتغيرين، يتضح من الجد
وىو ما تظيره نتائج الدراسة الميدانية حيث أن الاستخدام الضعيف والمحدود لنظام المعمومات التسويقي 

 في إدارة العلاقة مع الزبون أضعف جدا من فعالية ىذه العممية.
لتحميل الفرضية الثالثة لابد من قياس مدى ارتباط تفعيل عممية ل الفرضية الثالثة: اختبار وتحمي -3-3

 إدارة العلاقة مع الزبون بمستوى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة، والتي يوضحيا الجدول التالي:
 (: تحميل ارتباط المتغيرين الثاني والرابع19الجدول رقم )

 القرار وى الدلالةمست الثاني )متغير مستقل( المتغير 
 توجد دلالة ارتباط قوي جدا موجب 6.666 %96.07 الرابع )متغير تابع(

 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد عمى المصدر: 



 وعمي . عرقوب د
 د. بالي حمزة

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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يتضح من الجدول السابق أن الفرضية الثالثة محققة، وىو ما يؤكده معامل الارتباط القوي جدا بين 
لميدانية حيث أن عدم تفعيل عممية إدارة العلاقة مع الزبون المتغيرين، وىو ما تظيره نتائج الدراسة ا

 أفضى إلى عدم رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة.
   ثالثا: نتائج وتوصيات البحث

من خلال الدراسة الميدانية، توصمنا إلى العديد من النتائج وارتأينا تقديم بعض المقترحات خاصة في ما 
المعمومات التسويقي وتفعيل دوره في إدارة وتقوية العلاقة مع الزبون، يتعمق بمدى تبني واستخدام نظام 
 والتي نعرضيا في العناصر التالية:

 توصمت الدراسة إلى العديد من النتائج، أىميا ما يمي:نتائج الدراسة:  -1
 إىمال تبني واستخدام أنظمة المعمومات التسويقية في العديد من المؤسسات الخدمية الجزائرية؛ -
 أجل من الزبائن مع والتواصل التفاعل عممية تسييل عمى المؤسسات يساعد إدارة العلاقة مع الزبون -

 معرفة
قامة خمق أجل من أنفسيم فييا يرغبون التي بالطرق تقديميا عمى والقدرة متيرغبا و تيمحاجا  علاقات وا 
 . معيم

 والموقع الانترنت وبواسطة الزبون مع علاقة بإقامة المعمومات وتكنولوجيا الاتصال وسائل تساعد -
 الالكتروني
 .افييالاتصال  ومراكز لممؤسسة

 الإبداع و الزبائن إلى المقدمة الخدمات جودة عمى التركيز إلى إدارة العلاقة مع الزبون يسعى -
 في الخدمات و ىذا بإستعانة بنظام معمومات لمتسويق. الدائم والابتكار

 أو لممستيمك الرئيسي الدور بادراك إدارة العلاقة مع الزبون أنشطة تسويق يساعد نظام المعمومات لم -
 .الخدمة واستيلاك اختيار عممية خلال من تحقيقيا في التي يرغب والمنفعة القيمة تحديد في العميل

 تركز أساسا فيم  إستراتجية لوضع خطة و المدخلات المعمومات يقوم نظام المعمومات لمتسويق بتوفير -
 المستقبمية متيتعاملا و جيات الزبائنتو 
 ضعف تطبيق آليات إدارة العلاقة مع الزبون وعدم العمل عمى تطويرىا وتحسينيا؛ -
 عدم الاىتمام بتوطيد العلاقة مع الزبون واىمال إشراكو في تقديم الخدمات؛ -
ما أدى إلى انخفاض عدم الاعتماد عمى أنظمة المعمومات التسويقية في إدارة العلاقة مع الزبون م -

 مستويات الرضا لديو؛
عدم العمل عمى تكامل الجانبين المعموماتي والتسويقي في المؤسسات الخدمية الجزائرية ما يضعف  -

 من تنافسيتيا ويفقدىا العديد من زبائنيا؛



 وعمي رقوب . عد
 د. بالي حمزة 

 في تحسين آليات إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية   دور نظم المعمومات التسويقية
 -دراسة حالة عينة من المؤسسات الفندقية  -
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 من خلال الدراسة الميدانية يمكن تقديم التوصيات التالية:توصيات البحث:  -2
عمى تحسين مستوى تبني واستخدام أنظمة المعمومات التسويقية بالمؤسسات الخدمية لابد من العمل  -

 الجزائرية؛
العمل عمى تفعيل دور نظام المعمومات التسويقي في تحسين آليات إدارة العلاقة مع زبائن المؤسسات  -

 الخدمية الجزائرية؛
دف تحقيق رضاه عن مختمف الخدمات تفعيل عممية إدارة العلاقة مع الزبون وتقوية العلاقة معو بي -

 المقدمة.
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