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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 roéle de systéme 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
Résume :
Cette étude visait a déterminer le réle de systeme d’information marketing de développer la
relation client, ou le systéme d’information marketing deviens dans les derniers année parmi

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

complete 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 systeme d’information marketing. L’objectif de la présente
étude de étudier la nature de relation ente le systéeme d’information marketing et le
client. Pour réaliser I’objectif de 1’étude Les données ont été recueillies auprés d’un
échantillon aléatoire systématiques estimés 40 employées de la direction régionale

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

L’¢tude a conclu que le systeme d’information marketing dans Mobilis aide a faciliter la
relation avec les clients afin de connaitre leurs besoins et répondre a leurs fagons qu’ils

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

Mots clés : Systéme d’information marketing, la relation client, satisfaction client.
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Somme des Moyenne des
Modele carres ddl carrés D Sig.
1 Régression 2.172 1 2172 28.183 |.000?
Résidu 2.929 38 077
Total 5.101 39

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 ¢l sisil) cilathaial)
b. Variable dépendante : 539 ae 48t

Spss il ¢zl
th Lo (28) iy Jsanll il (he gy

(2,929) Hsdl Clriye g osamas (2,172) st JaiV) Gl ¢ osens @
(5,101) 55k S oyl ¢ punes

(38) & Al Anpas (1) A SV B adnn @

(0,077) B sl ilas ya Jaza g (2,172) 5o oVl Sl o Jana @

die Ay gaall F dad Clusyy F= 28,183 5o Jlasi¥) baal cplal) jlasf dad @
(%99) 3 (s sima vic F ddsaall =7, 35 laaai (1638 Jausa a0

(0,01) &y siall dpa il AN (5 gins e JH (0,000) loa¥l AN (5 fuse @

o LS (%99) 48 & sine vie A gaal) Liad (e 5] Gsunall F dag of sl @

(0,01) ANV (5 sine (o 8 Ay sinall dadl

oo pat Al Hyp dbadh dus 6l Jiig Ho 4 tall ducajdll (b 5 Wild ) 8l saclil Lasi
fe A A Aleld o A kil clllind) Joedl il Aglaaa) ANs g3 S asag
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:J\AA.N‘ Jas dAb.A :\M\JJ -
aady) had Jalaa 4 : (29) a2, Joxad

Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés

Modéle A Erreur standard Béta T Sig. R R-deux
1 (Constante) 1.958 449 4.365 .000
i lyisil cldlidl | 594 112 653 5.309 000 |.653% 426

a. Variable dépendante : &5 aa 48l

Spss gl 1 jduaal)
ball dilee (o @ iy A (1,958) Sobu i) bi akia o s>l (29) &, Jsaall (e

.y=a+ bxz P bl 2 3saill 5 (0,594) st Haai¥) lad Jae Wl aiud]

(0,000) leiad s dun ol i<l clillaiall Jinall paiiall dygine o) (29)p8)) Jsaall (e oy
Ay suaall t Student dad of LS ¢(0,01) o J 25 (0,000) G cylill &y gina Cialy Lty «
die (2,72) Adsaall tAad e Sl as ANV (6 e die dygiee dad 4 (5,309) il

(%99) A& (5 g
O ae ARy daa i) L) adl Bl Y1 Jalae of sl G e gl
Jiall puiall of Cus clagin laa adije Ll sy e di sy ((%65,3) died il
e Tk al (cpltal) <l e %42,6 5 e Lo sy 3 galll 138 8 dpa gl i) colillaidl)
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ssasl a8 ALl e il oy datadl dacasdll b i Ll Jem il il ) Jalsiad
05 ge ADaY Aat 8 Fun sl il Ll Aglian] ANa 53 G aag ad o jan
trenal 73 gadll Aabas 4ia g (%99) A8 Aa
y= 1,058+ 0,504 Xz : jaai) il

AN e AN dua &Y .3

Al e A gl Sleglaal) Uas Aledl Aglian) AN 53 80 an g YV tHo aaadl A b

(O ae

DL e i pudl) e sbaal s Gallail Giloan] ANs 53 86 as g 1 Hydgagd b

(O ae

Gl ooy dua jlaat¥l ba s didad (30)s) sl sy splaady) bk oild -

gedal) A jig el landl Jad Al

Jaad) i ol Julas 1(30) ad, Jgasd)

ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 2.071 1 2.071 25.980 | .000?
Résidu 3.030 38 .080
Total 5.101 39

a. Valeurs prédites : (constantes), 48 gudl) cila slaal) aUss 4llad
b. Variable dépendante : ¢! as 48al)

Spss il ¢ jaal)
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(5,101) s LS ilas sl ¢ ganas

(38) o2 Fsll An a5 (1) (2 VI 4y sadn n @

1(0,80) 3 sl ilas sa Janas (2,071) s Joad¥l Claspe Jona @

v A gaall F dad Cluays (F=25980 5o jlasa¥i haad cplall lasl dad e
(%99) 48 (s sima vic F adgall 27,35 Wasi (381 Jagsm a2

(0,01) il Apa il AN (5 sise o S8 (0,000) LLEaY) ANS (5 gine @

o LS (%99) 48 s sine vie A gaal) Liad (o 5] Ay gundll F dag of 1aadl @

(0,01) AV (5 sise (e J8 4y sinall dadl

oo pat A Hyp Abadh 4 6l Jiig Ho 4 tall duia jill b 5 Wild ) 8l 3aclil Lesi
e AL Apan o A sl cile sleall Al Aled JEiddl psriall Aglian) ANS 53 5 asag
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Coefficients?®

)N bA Jalaa e 1 (31) o, Jgaad)

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

Modéle A Erreur standard Béta T Sig. R R-deux
1 (Constante) 1.969 465 4.235 .000
pllai dllad 599 117 637 5.097 000 |.637® 406
3, pectl) il glaal)

a. Variable dépendante : ¢ s3) ae 48l

Spss il 1 jduaal)

Lall dlabee (e @ Jiay 53 (1,969) sk Jaai¥) bt adaia of Laadi (31) iy Jsandl (e

y=a+ bxz

t o8 ozl 23 5ail 5 ¢(0,599) o sbud Jlaai¥) had Jue Wl il

leiad rly A gl il sheall ol Agllad Jiiaall i) dygiee of  (31)Js2all (e oy

t Student dud o L «(0,01) ¢ Js 25 (0,000) dad Culill 4 gine Cazly iy ¢ (0,000)

ideand) t Aed e Sl as AV (5 5ise die Hysine Aad g (5,097) il A el

(%99) A& 5 sine xic (2,72)

fe AR 5 A gl o glaal) alas Alad  add) Bl V) Jeles o Jsaal) Gl (g ol

ol ) Cus clegin laa e Bl asas e il sas ((%63,7) ated ciali sl

sl e (%40,6) o o ey zisadl 13 5 A sedll e gheall alas Allad Jiinal
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e AR et 8 A geil) o glaall ol Agdledl Ailiaa) ANS 53 B aa gy 4l o pan A

y=1,969+ 0,599 Xz :_jasi¥) ilslaa

SIS S (sl ae A 5 S K pieS a_)sﬁymau,u\emgt@wqum}

il i il sl Lk el

pe A0 e Ai sl legledd) Al Aglias) AVS 53 86 aag Y iHo and Ak

s

o ally o Al Ciloslaal Uil dglas) ANVY 53 il aag tHy agasl) A

Coefficients®

O

:J\AA.N\ b JAlJ.A ambd -

) ba Jalaa dad 1 (32) o, Jgaad

Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Modéle A Erreur standard Béta T Sig. R R-deux
1 (Constante) 1.032 537 1.920 .062
e glaal) aUs .820 133 .706 6.151 .000 |.706? 499
Ay gt
a. Variable dépendante : &5 3) ae 48l

Spss il ¢zl
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Contribution Il

LECOUTE CLIENT

La voie de la réussite
pour une entreprise

Par M. Halim CHETTIBI

Chef de département Affaires commnes, Reporting et Qualité (ATM Mobilis)

Dans les années 60, le produit était imposé aux individus et les demandes subissaient
un traitement de masse. Ensuite avec l'innovation et les nouvelles technologies, le

marché a subi des changements progressifs jusgu’

dans les années 90 : 5

Cependant, il est fortement conselllé & I'entrey

A devenir imposable par le client

prise d'aujourd'hui de s'ordenter Client au

lieu de Produit afin de maintenir sa position et sa survie dans un marché concurrentiel
rude. Ce genre d'entreprise cherche a développer une relation durable avec sa clien-
téle par le biais de la Relation Client.

a Relation Client s'appuie sur une
Lsuamgic marketing client. L'Essenticl

dans cette stratégie est la mise en
place d'un systéme d'Ecoute Client qui
permet & lentreprise de recueillic les infor-
mations clients et de les transformer en
valeurs partagses

CLIENTS
combattants de front
Encadrement
Managers

Shéma - source Marketing et Management,
Philip Kotler Ed 2009

snema 2
D la satisfaction pour le client ——3e Du bénéfice ot
de Finnovation pour Fentreprise

Adnsi, 'écoute Client aide l'entreprise a
Maoums 12 Revue n”8 - 2011

concevoir des offres adaptées pour ses
clients (La personnal isation : one-to-one)
en anticipant leurs attentes.

Enfin, pour atteindre cet objectif, lentre-
prise utilise diférents canauwx qui vont lui
permettre d'escalader 'Information Client
quelle que soit sa nature.

QUELQUES CANAUX UTILISES
PAR L'ENTREPRISE D' AUJOURD HUIL
POUR ECOUTER SES CLIENTS

BOUCHE A OREILLE

Le Bouche 3 Oreille est une vieille pratigue
quiutilise U'entreprise. Il permet une infil-
tration au coeur des clients qui ne sont pas
influencés par la publicité. Ce qu'on appel-
le le Buzz Marketing. En plus, il est le
moins cotteux. Aujourd'hui, il est souvent
pratiqué sur le web.

Ex : Delacre (une marque du biscuit) a
lancé sur le net une vidéo montrant des
Jeunes sportifs en train de déguster des

biscuits, mais 3 aucun moment, la margue
est appariue. Elle laisse le consommatenr
interrogateur

REGISTRE DES DOLEANGES

Les doléances des clients est une source
précieuse pour lamélioration des services
offerts par une entreprise erentée client.
Par contre, si ces doléances ne sont pas
traitées par lentreprise, elles deviennent
une cause de perte de ses clients

Ex : Apris les doléances exprimées par les
citoyens dans les Banques en Algérie sur la
manvaise qualité des billets de 200 DA, la
Bangue d'Algérie a entamé le renouvelle-
ment de ces billets.

LE CENTRE D'APPELS

Le Centre d'Appels avec ses moyens tech-
nigues et humains permet i lentreprise
d'entrer en contact direct (24h/24 et 7)/7)
avec ses clients soit en émettant ou en
recevant des appels et de les traiter

Source : Mobilis la revue, N°8, 2011, p22.

) S 1(6)ady (galal

Consulter e solde de votre abonnement

ADSL FAWRI

Agthentiication

Liser name:

Nomdro de lélaphone !

Womr o S

Pour une novvelle installation ou chargemsent de wolre compte ADSE
consulter volre solde & partir do 21 du mois calendaine

www.mobilis.dz :_jaaal)
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05 g Qb Adle oL Lalidal) aalial) :(7)ad) Galal)

GContribution BN
A LA CONQUETE DU CLIENT DU MOBILE

Quelgques concepts Cles
d’une relation durable a

B Uor . Mahrer DIELLOULL

Scres o irectei prle clients grand prblic (ATAM AMOBILIS)

atle

Fruie de

e comprenare

LE CLIENT DU MOBILE
A LE MEME ETAT D'ESPRIT

Source : Mobilis la revue, N°5, 2009, p20.
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