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نجاز هذا العمل.   ز و ل اي ي ولو و وقو و وفي للهالحمد والشكر   في ا 

انجاز هذا العمل من بعيد  مد لي يد العون فيا لى كل من وبكل امتنان و رفان، أ قدم أ سمى معاني الشكر والتيدير والاحترام 

ليهم كلهم جزيل الشكر والثناء.  أ و قريب....ا 

رشادات قيمةوفي ميدمتهم أ س تا  .ل نجاز هذا العمل ذي الدكتور كربالي بغداد لما قدمو لي من نصائح وا 

دارة أ  مال وتسويق بكلية العلوم الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم التس يير كما أ  يد م بالشكر لجميع أ سا ذة مدرسة الدكتوراه ا 

 .وهران 3بجامعة بليايد 

ذ بلخضر محمد العربي بجامعة بشار، ولكل مازري  بد الحفيظ وال س تاو ل  فو   الفرصة ل قدم شكري الخالص لل س تاذ 

طارات الم  -المديرية اجزهوية بشار – Mobilisؤسسسة اجززاررية للها   النيال  مال وا 
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 دور نظام المعلومات التسويقية في تنمية العلاقة مع الزبون 

-المديرية الجهوية لولاية بشار–دراسة حالة للمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال موبيليس   

 

الملخص   

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور نظام المعلومات التسويقية في تنمية العلاقة مع الزبون،    

يعتمد عليها المسؤولين أصبح نظام المعلومات التسويقية في السنوات الأخيرة من أهم الأدوات التي حيث 

عن التسويق في المؤسسات، حيث نجد عددا كبيرا منها يحاول التوجه نحو تبني نظام معلومات تسويقية 

فنظام المعلومات فعال يساهم في ربط كافة سياسات المؤسسة مع بعضها لتحليلها بشكل متكامل، 

 التسويقية يسعى لاشباع حاجات الزبون.

الجزائرية للهاتف النقال موبيليس، التي تعتبر من بين المؤسسات التي تتبنى وتم اختيار المؤسسة    

مبادئ نظام المعلومات التسويقية، فمن خلال هذه الدراسة سيتم تبيان العلاقة بين نظام المعلومات 

مؤسسة  التسويقية والعلاقة مع الزبون. ولتحقيق هدف هذه الدراسة تم تطوير استبانة موجهة لموظفي

وقد تم استخدام الحزمة الاحصائية للعلوم ( موظف بالمديرية الجهوية بشار، 04موبيليس، شملت الدراسة )

لتحليل نتائج الدراسة. وقد خلصت الدراسة على أنه يوجد درجة كبيرة من تطبيق  (SPSS)الاجتماعية 

ويره من أجل بناء علاقة مع في المؤسسة، كما تسعى المؤسسة لتط مقومات نظام المعلومات التسويقية

 زبائنها بتحقيق الرضا لهم وكسب ولائهم.

 نظام المعلومات التسويقية، العلاقة مع الزبون، رضا وولاء الزبون. الكلمات المفتاحية:
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The Role of Marketing Information Systems in building customers Relationship 

Case study: Algerian mobile company “Mobilis” 

Regional Direction of Mobilis “Béchar” 

 

Prepared by:  

ESSELAMI Asma 

Supervised by:  

Prof. KORBALI Baghdad  

 

 Abstract : 

    The aim of this study is to explain the role of marketing information system  in building  

customers relationships, where  The system of marketing information became in the last years 

the most important tools that relied upon those responsible marketing institutions, we find a 

large number of them trying to go about adopting a marketing information effectively by 

which it contributes to connect all corporate policies with each other to be analyzed in an 

integrated manner. Marketing Information System covers all the levels through satisfying the 

needs of the customer.   

    The researcher has chosen the Algerian Telecom Foundation ( Mobilis), as one of the 

institutions that lead the concept of Marketing Information System. The researcher also trie to 

study and interpret the nature of the relationship between Marketing Information System and 

customer relationship . To achieve the objectives of this study, the researcher developed a 

questionnaire to collect data, and the research community was the employees of Mobilis 

Company. The study sample was intentional composed of (40) employees of the Regional 

Direction of Mobilis “Béchar”, and number of statistical methods has been used a in the 

Statistical Package program for Social Sciences (SPSS) to view and analyse the results of the 

study. The researcher concluded that there is a high degree in the exercise of Marketing 

Information System activities in this company. it also provided a set of recommendations and 

proposals, including that the Algerian institutions ought to develop  high-quality  of  

Information System to build close relationship with their customers and maintain by raising 

the levels of satisfaction and loyalty among them. 

Key words: The system of marketing information, customers Relationship and satisfaction 

and customer loyalty. 
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Le rôle de système d’information marketing sur le développement relation client 

Etude de cas : Algérie Télécom Mobile Mobilis 

 Direction régionale « Béchar" 

Présentée par : 

ESSELAMI Asma 

Supervisé par : 

Prof KORBALI Baghdad 

Résumé : 

    Cette étude visait à déterminer le rôle de système d’information marketing de développer la 

relation client, ou le système d’information marketing deviens dans les derniers année parmi 

les important outils pour alimenter  le décideur marketing d’une information fiable, précise et 

complète sur les besoins et les attentes des clients. 

    Cette étude choisis Algérie Télécom Mobile Mobilis, qui devient le plus institution 

qui adapter les concepts de système d’information marketing. L’objectif de la présente 

étude de étudier la nature de relation ente le système d’information marketing et le 

client. Pour réaliser l’objectif de l’étude Les données ont été recueillies auprès d’un 

échantillon aléatoire systématiques estimés 40 employées de la direction régionale 

Mobilis à travers un questionnaire a été conçu à cet effet, et utilisé le programme de      

   L’étude a conclu que le système d’information marketing dans Mobilis aide à faciliter la 

relation avec les clients afin de connaître leurs besoins et répondre à leurs façons qu’ils 

veulent et d’atteindre la satisfaction et la fidélité et les garder à long terme 

Mots clés : Système d’information marketing, la relation client, satisfaction client. 
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23 57.5 57.5 57.5 

17 42.5 42.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 51أقل من  4 10.0 10.0 10.0 

سنة 21-51  29 72.5 72.5 82.5 

سنة 81-20  5 12.5 12.5 95.0 

سنة 81ثر من كأ  2 5.0 5.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 
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 100.0 5.0 5.0 2 دراسات عليا
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.0 20.0 20.0 8 رؤساء مصالح 

 42.5 22.5 22.5 9 نواب رؤساء مصالح

 100.0 57.5 57.5 23 موظف عادي

Total 40 100.0 100.0  
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cumulé 
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Spss

34

 
 

.Spss  

 

 011

 



169 
 

 011

 

1

05

02



170 
 

12

0,110,26

0,512,86

2,915,56

5,212,06

2,218,11

802

8
 

 
1,51

0

02

05

2,1228

  

052,05

25,28



171 
 

05

5,21

  

055,66

22,28

05

5,21



172 
 

  

055

25,8

05

5,21



173 
 

18 

42N=

 

 

 

 
 

  

 

 

2

 

21
 

12
 

1
 

1
 

1
 

9491

1

 

22
 

22
 

1
 

1
 

1
 

9411

1

 

21
 

12
 

2
 

1
 

1
 

9491

9

 

1
 

12
 

2
 

2
 

1
 

9411

22212112
 

1491

22212111
 

9411

12111111
 

9421

 4103 781050  

          

2

 

1
 

11
 

1

 

1
 

1
 

9421

1

 

2
 

12
 

1
 

2
 

1
 

1411

1

 

22
 

19
 

2
 

1
 

1
 

9422

9

 

21
 

12
 

1
 

1
 

1
 

9412

2

 

1
 

11
 

21
 

1
 

1
 

1421



174 
 

2

 

1
 

11
 

21
 

2
 

1
 

1411

 3199 741750  

          

          

2

 

9
 

19
 

21
 

1
 

1
 

1411

1

 

2
 

12
 

1
 

1
 

1
 

1411

1

 

2
 

11
 

2
 

2
 

1
 

1412

          

2

 

22
 

19
 

2
 

1
 

1
 

9422

1

 

1
 

11
 

21
 

1
 

1
 

1421

1

 

21
 

11
 

1
 

1
 

1
 

9411

          

2

 

9
 

11
 

1
 

1
 

1
 

1411

1

 

29
 

21
 

1
 

2
 

1
 

9421

1

 

9
 

11
 

2
 

2
 

1
 

1411

319473153

411075

Spss



175 
 

0 

06

02

06

2,5255,02

  

06

2,8255



176 
 

06

2,21

  

062,29

59,8

06

2,21



177 
 

  

06

2,5252,28

06

2 21

  

065,68

25,28

06

5 21



178 
 

12 

42N=

 

 

 

 
 

  

 

 

2 11 21 1 2 1 9492

1 11 21 1 1 1 9421

1

 

11 22 2 1 1 9422

 
4150880 

 

          

2

 

12 21 1 1 1 9421

1

 

12 22 1 1 1 9492

1

 

21 11 1 1 1 9412

9

 

21 12 1 1 1 9491



179 
 

 4146 86150 

 

          

2 21 11 1 2 1 9411

1 19 29 2 2 1 9421

1

 

21 12 1 1 1 9411

 4137 84105 3 

 

          

2

 

1 12 1 1 1 9411

1 21 21 2 2 1 9412

1

 

21 29 22 2 1 1411

9 2 11 2 1 2 1411

2

 

1 21 21 2 2 1412

3195731754

413083100

Spss



180 
 

 

tP-value Approach 

H₀   ≤P-valueH₀    ≥P-value

1  

H₀

H₁



181 
 

02

22

 

 
     

Rho de 

Spearman 

 

 .449
**
 .261 .435

**
 .226 .482

**
 

P-Value (t)  .004 .104 .005 .160 .002 

 ≤1.10 ** 

  ≤1.11 *.  

 Spss 

 

21

 0

1,226t1,1121,10

H₀ 

H₁

99 

 

1



182 
 

1,2581,252t1,1181,112

1,2901,229

 

 

2  

H₀

H₁



183 
 

01

21

 

 
     

Rho de 

Spearman 

 

 .566
**
 .382

*
 .393

*
 .504

**
 .481

**
 

P-Value (t)  .000 .015 .012 .001 .002 

 ≤1.10 ** 

  ≤1.11 *.  

 Spss   

 

20

 0

1 899t1,111

1,10H₀ 

H₁

99 

 



184 
 

 

15

1,5521,5651,8121,250

t1,1081,1021,1101,112

،

 

3  

H₀

H₁



185 
 

00 

22

 

 
     

Rho de 

Spearman  

 .605
**
 .480

**
 .504

**
 .243 .666

**
 

P-Value (t)  .000 .002 .001 .130 .000 

 ≤1.10 ** 

  ≤1.11 *.  

 Spss   

22

 0

1 918t1,111

1,10H₀ 

H₁

99 

 

1

1,2511,8121,999t1,1121,1101,111



186 
 

1 225

23

.4490

.5660

.6050

Spss 



187 
 

H₀

₁H

22

24

  

Rho de 

Spearman  

 .632
** 

P-Value (t)  .000 

 ≤1.10 ** 

Spss 

22

0

1,952t

1,1111,10

H₀ H₁

99 



188 
 

R²

H₀

2021H₀

2021

(F)

28



189 
 

25
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ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2.545 1 2.545 37.836 .000
a
 

Résidu 2.556 38 .067   

Total 5.101 39    

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Variable dépendante :  
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ANOVA
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Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1.253 1 1.253 12.371 .001
a
 

Résidu 3.848 38 .101   

Total 5.101 39    

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Variable dépendante :  
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Coefficients
a
   

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. R R-deux A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.971 .672  2.234 .006   

 .570 .162 .496 3.517 .001 .496
a
 .246 

a. Variable dépendante :  
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ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2.172 1 2.172 28.183 .000
a
 

Résidu 2.929 38 .077   

Total 5.101 39    

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Variable dépendante :  
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standardisés 
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Somme des 
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Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2.071 1 2.071 25.980 .000
a
 

Résidu 3.030 38 .080   

Total 5.101 39    

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Variable dépendante :  
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Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. R R-deux A Erreur standard Bêta 
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