
 

 

 

 

 
 

  2ـــعة وهـــــــــــران ــــــــــــــــــجامـــــــــ

علـــــوم الاقتصادية التجارية و علوم التسييركلية ال  

 مذكـــــــــــــــــــــرة
ماجستير ادةـــــــــــــــللحصول على شه  

العلوم التجـــــــــــــــارية في  
 

دور نظام المعلومات التسويقية في تنمية العلاقة مع 

 للهاتف موبيليس المديرية الجهويةدراسة حالة ** الزبون 

 **-: النقالبشار 

 

طرف من علنا ومناقشة مقدمة  

 السلامي أسماء :الطالبة  
 

ـةــــــــــــــــــــــــــة المناقشــــــــــــــــــــــــــأمام لجن  
 

 2جامعة وهران  أستاذ التعليم العالي سالم عبد العزيزأ.د.: رئيساً 
 2جامعة وهران  أستاذ التعليم العالي   كربالي بغدادأ.د.مقرارا :ً
 2جامعة وهران  أستاذ محاضر )أ(  بوري شوقي.د:ًمناقشاً 

 2جامعة وهران  أستاذ محاضر )أ(  حمداني محمدد. مناقشا :
 

4102/4102 :الجـامـعية نةــــالس   
 

 



I 
 

 

 

 

 

لى الوالدين العزيزين. هدي هذا العمل المتواضعأ    ا 

لى جميع من ساعدني ل تمام هذا العمل من ال حباب وال صدقاء والزملاء  .وا 

لى كل طالب علم فعال.  وا 

 

 

 

 

 

 



II 
 

 
 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



III 
 

 

 

 

 الصفحة المحتويات
 I الإهداء

 II شكر وتقدير
 III فهرس المحتويات
 VI فهرس الجداول

 VII فهرس الأشكال
 IX فهرس الملاحق

 X الملخص باللغة العربية
 XI الانجليزيةالملخص باللغة 

 خ -أ مقدمة عامة
 11 – 1 الفصل الأول: مدخل إلى التسويق ونظم المعلومات

 3 المبحث الأول: مدخل شامل للتسويق
 3 المطلب الأول: مفهوم التسويق، ومراحل تطور الفكر التسويقي   
 13 المطلب الثاني: وظائف التسويق، أهميته وأهدافه   
 11 المطلب الثالث: المزيج التسويقي   

 51 المبحث الثاني: مفاهيم حول المعلومات
 51 المطلب الأول: مفهوم المعلومات وخصائصها   
 33 المطلب الثاني: مصادر المعلومات ودورها   
 31 المطلب الثالث: أنواع المعلومات   

 33 م المعلوماتاالمبحث الثالث: مدخل إلى نظ
 33 المطلب الأول: مفهوم نظام المعلومات ومراحل تطوره   
 11 المطلب الثاني: موارد نظام المعلومات، وظائفه وأهدافه   
 13 المطلب الثالث: أنواع نظم المعلومات   

 15 -15 الفصل الثاني: نظام المعلومات التسويقية
 11 المبحث الأول: مدخل إلى نظام المعلومات التسويقية

 11 المطلب الأول: مفهوم نظام المعلومات التسويقية، ومراحل تطوره   

 فهرس المحتويات
 



IV 
 

 11 المطلب الثاني: الحاجة لنظام المعلومات التسويقية، وخصائصه   
 25 المطلب الثالث: دور نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة   

 21 المبحث الثاني: عناصر ونماذج نظام المعلومات التسويقية
 21 المطلب الأول: عناصر نظام المعلومات التسويقية   
 11 المطلب الثاني: نماذج نظام المعلومات التسويقية   
 13 المطلب الثالث: التصميم المعماري لنظام المعلومات التسويقية   

 31 المبحث الثالث: المعلومات التسويقية
 31 المطلب الأول: تعريف المعلومات التسويقية   
 33 المطلب الثاني: خصائص المعلومات التسويقية   
 31 المطلب الثالث: أنواع المعلومات التسويقية   

 152 -13 الفصل الثالث: دور نظام المعلومات التسويقية في إقامة العلاقة مع الزبون 
 11 المبحث الأول: إقامة العلاقة مع الزبون 

 11 المطلب الأول: مفهوم الزبون وتصنيفاته   
 111 المطلب الثاني: مفهوم العلاقة بين المؤسسة والزبون    
 115 المطلب الثالث: مكونات العلاقة بين المؤسسة والزبون    

دارة العلاقة مع الزبون   111 المبحث الثاني: نظام المعلومات التسويقية وا 
 111 المطلب الأول: مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون    
 111 المطلب الثاني: استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون    
 115 المطلب الثالث: دور نظام المعلومات التسويقية في إدارة العلاقة مع الزبون    

 111 المبحث الثالث: دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز رضا الزبون وكسب ولائه
 111 المطلب الأول: دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز رضا الزبون    
 151 المطلب الثاني: دور نظام المعلومات التسويقية في الاحتفاظ بالزبون    
 155 المطلب الثالث: دور نظام المعلومات التسويقية في كسب ولاء الزبون    

ة في المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال الفصل الرابع: واقع نظام المعلومات التسويقي
Mobilis  ودوره في تنمية العلاقة مع الزبون 

151- 511 

 Mobilis  151المبحث الأول: المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال 
 151 التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الأول:   
 131 التعريف بالمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال المطلب الثاني:   
 131 تطور مؤسسة موبيليس المطلب الثالث:   



V 
 

 115 المبحث الثاني: نظام المعلومات التسويقية لمؤسسة موبيليس
 115 عناصر ومكونات نظام المعلومات التسويقية لمؤسسة موبيليس المطلب الأول:   
 112 قاعدة البيانات التسويقية لمؤسسة موبيليس المطلب الثاني:   
 111 قياس العلاقة مع الزبون لمؤسسة موبيليس المطلب الثالث:   

 112 المبحث الثالث: الدراسة الميدانية
 112 منهجية الدراسة المطلب الأول:   
 125 عرض وتحليل نتائج الدراسة المطلب الثاني:   
 131 تحليل واختبار العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة المطلب الثالث:   

 511 -511 الخاتمة العامة
 515 الاستنتاجات والتوصيات

 511 الملاحق
 513 قائمة المراجع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



VI 
 

 

 

 

 فهرس الجداول .1

 رقم الجدول عنوان الجدول الصفحة

المفهوم الكلاسيكي والمفهوم المعاصر للتسويقالمقارنة بين  11  1 

 1 الفرق بين البيانات والمعلومات 12

 3 تعريفات نظام المعلومات التسويقي 65

 4 نماذج نظام المعلومات التسويقية 21

 6 الفرق بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق 26

يةونظام المعلومات التسويقالفرق بين نظم دعم القرارات التسويقية  26  5 

 2 المعلومات التي يوفرها نظام المعلومات التسويقية عن الزبون  113

 2 تسعيرة المكالمات لمختلف العروض من الدفع المسبق 161

 9 تسعيرة المكالمات لمختلف العروض من الدفع الآجل 161

 11 متغيرات الدراسة وأرقام الفقرات التي تقيسها 151

 11 قيم معامل الثبات لكل متغير 153

 11 توزيع أفراد العينة تبعا للجنس 154

 13 توزيع أفراد العينة تبعا للعمر 156

 14 توزيع أفراد العينة تبعا للتحصيل العلمي 155

 16 توزيع أفراد العينة تبعا للوظيفة 152

 15 توزيع أفراد العينة تبعا للخبرة المهنية 152

الحسابي لكل مستوى.مجال الوسط  121  12 

الأهمية النسبية لكل فقرة  التوزيع التكراري والوسط الحسابي  والترتيب حسب 123
 من فقرات نظام المعلومات التسويقية 

12 

الأهمية النسبية لكل فقرة  التوزيع التكراري والوسط الحسابي  والترتيب حسب 122
 من فقرات العلاقة مع الزبون      

 

19 

نتائج علاقات الارتباط ) سبيرمان( بين توفر المتطبات التنظيمية والعلاقة  121 11 

والأشـكـال داولـالج هرسـف  

 
 



VII 
 

 مع الزبون.

نتائج علاقات الارتباط ) سبيرمان( بين توفر المتطبات التكنولوجية والعلاقة  123
 مع الزبون.

11 

نتائج علاقات الارتباط ) سبيرمان( بين فعالية نظام المعلومات التسويقية  126
 والعلاقة مع  الزبون.

11 

ترتيب القوة الارتباطية بين عناصر نظام المعلومات التسويقية والعلاقة مع  125
 الزبون.

13 

نتائج علاقة الارتباط )سبيرمان( بين نظام المعلومات التسويقية والعلاقة مع  122
 الزبون.

14 

 16 نموذج الانحدارنتائج تحليل التباين للانحدار المتعدد لاختبار صلاحية  129

ية لعناصر نظام المعلومات التسويق خط الانحدار ومعامل تحليل تباين  191
 والعلاقة مع الزبون 

15-31 

219 لنظام المعلومات التسويقية والعلاقة مع  خط الانحدار ومعامل تحليل تباين 
 الزبون 

31-31 

 

 

 فهرس الأشكال:  .1

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 9 التسويقي المفهوم 1
 11 أبعاد المفهوم الاجتماعي للتسويق 1
 11 تطور النظرة للتسويق داخل المؤسسة 3
 13 عناصر المزيج التسويقي 4
 12 العلاقة بين البيانات والمعلومات 6
 31 دورة حياة البيانات 5
 41 شكل عام لنظام المعلومات 2
 49 النظامتصنيف نظم المعلومات حسب الدعم الذي يوفره  2
 62 مفهوم نظام المعلومات التسويقية 9
 54 مجالات مساهمة نظام المعلومات التسويقية 11



VIII 
 

 56 مدى الاستفادة من نظام المعلومات التسويقية 11
 21 مدخلات ومخرجات نظام المعلومات التسويقية 11
 24 التصميم المعماري لنظام المعلومات التسويقية 13
 22 الاستخبارات التسويقيةمكونات نظام  14
 21 دور بحوث التسويق في توفير المعلومات لاتخاذ القرار 16
 21 خطوات عملية البحث التسويقي 15
 24 نظم تدعيم القرارات 12
 99 مصفوفة زبائن المؤسسة 12
 114 مراحل تطور الزبون أثناء علاقته بالمؤسسة 19
 112 إدارة العلاقة مع الزبون  11
 119 استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون  11
 116 سلم الحاجات ماسلو 11
 116 نظام المعلومات التسويقية وخلق العلاقة مع الزبون  13
 131 هيكل مؤسسة موبيليس 14
 133 تنظيم قسم التجارة ةالتسويق بمؤسسة موبيليس 16
التسويقية تدفق المعلومات التسويقية في البنية التنظيمية للوظيفة  15

 لموبيليس
141 

 163 القنوات المباشرة المعتمدة في التوزيع من طرف مؤسسة موبيليس 12
 164 1113-1113تطور عدد مشتركي موبيليس خلال الفترة  12
 162 نموذج الدراسة 19
 154 توزيع أفراد العينة تبعا للجنس 31
 156 توزيع أفراد العينة تبعا للعمر 31
 155 العينة تبعا للتحصيل العلمي توزيع أفراد 31
 152 توزيع أفراد العينة تبعا للوظيفة 33
 152 توزيع أفراد العينة تبعا للخبرة المهنية 34

 

 

 

 



IX 
 

 

 

 

 

 

 رقم الملحق عنوان الملحق الصفحة

 1 استمارة الدراسة 116

 1 العلامة التجارية لموبيليس 111

لموبيليسالاسم التجاري  111  3 

 4 فضاء الزبون  111

 6 الاستماع للزبون طريق نجاح المؤسسة 111

 5 كشف الرصيد 111

 2 المفاهيم المفتاحية لبناء علاقة طويلة مع الزبون  111

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المـلاحـق فـهرس  

 
 



X 
 

 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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  Mobilis, La Revue N°10, 2012, P42. 
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 GPRS : Global Packet Radio Service 

على تحويلات المعطيات على شكل حزم بين جهاز الهاتف ومحطة الراديو وتصل قوة بثه إلى أكثر من عشرة مرات من قو   GPRSيعتمد نظام 

  MMS (MULTIMEDIA MESSAGE SERVICE)وهو ما يسمح باتعمالات جديدة مثل الدخول للأنترنيت، إرسال رسائل   GSMبث 

 ....الصور عن طريق الهاتف النقال، أفلام فيديو، مقاطع موسيقية أي خدمة الرسائل المصورة بما فيها إرسال واستقبال
177

  Mobilis, Le journal N°3,2006, P 7 
178

 Mobilis, batal, www.mobilis.dz, 2012 
179

 Mobilis, Mobtasim, www.mobilis.dz, 2012 
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 Mobilis, Le journal N°3, P7. 
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 Mobilis, Le journal N°1, P4. 
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 Spearman Correlation 
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 Multiple regression 
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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  

Spss
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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  

Spss
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7.5 7.5 7.5 3 ثانوي 

 95.0 87.5 87.5 35 ليسانس

 100.0 5.0 5.0 2 دراسات عليا

Total 40 100.0 100.0  

  Spss 
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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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Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 8أقل من  4 10.0 10.0 10.0 

سنوات 01-8  23 57.5 57.5 67.5 

سنة 08-00  7 17.5 17.5 85.0 

سنة 09أكثر من   6 15.0 15.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
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( 1,10 

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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28

F52,559≈ 7, 35 

F ≤ 1,10 ) 0،55ودرجتي حرية
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 29

22

  

ANOVA
b
 

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 :  

 

Spss 
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 0,2855,525

8,010 

 055 

 0,2851,010 

 F= 12, 371F 

0،55 ≈ 7, 35 F66

 1,1101,10

 F66

1,10 
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22  

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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1,1191,10Student t
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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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 055 
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0،55 ≈ 7, 35 F66
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1,1111,10Student t
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22,9

Coefficients
a
   

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. R R-deux A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.958 .449  4.365 .000   

 .594 .112 .653 5.309 .000 .653
a
 .426 

a. Variable dépendante :  
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ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

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
a
   

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. R R-deux A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.969 .465  4.235 .000   

 

.599 .117 .637 5.097 .000 .637
a
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Coefficients
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. R R-deux A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.032 .537  1.920 .062   

.820 .133 .706 6.151 .000 .706
a
 .499 

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