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  : قبول النشرتاریخ      :            تاریخ التعدیل            :ستلاملااتاریخ 

 

 : الملخص

دور مواقع الویب في تحسین إدارة العلاقة مع الزبائن في المؤسسة الهدف الرئیس لهذا البحث هو معرفة  

فندق فندق القاید و  بالتحدید فيمؤسسات سلسلة الجزائر في وتمت الدراسة المیدانیة ؛ الفندقیة في الجزائر

   .كردادة ببوسعادة

استخدمنا فیها المقابلة كأداة رئیسة لجمع البیانات  واعتمدنا على دراسة كیفیة استطلاعیة،

  من مؤسسات میدان الدراسة؛  مسؤولین 03والمعلومات، حیث اخترنا عینة قصدیة تتكون من 

أن مواقع الویب في المؤسسات الفندقیة أصبحت تساهم في وفي الأخیر أظهرت نتائج الدراسة 

جلب عدد كبیر من الزبائن الحالین والجدد، وتوفر معلومات تتعلق باحتیاجات الزبائن ة الخدمة و تحسین جود

   . مثل الحجز الفوري للغرف

مؤسسات سلسلة  مواقع الویب، إدارة العلاقة مع الزبائن، الفندق، المؤسسة الفندقیة،: الكلمات المفتاحیة

  جودة الخدمة، الحجز الفوري الجزائر،
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  المقدمة

 الحالي عصرنا في انتشارا الأعمال مجالات أكبر من ونالزب ة مععلاقال إدارة تعتبر

 العصر في المؤسسات من الكثیر أن نجد إذ الحدیثة، التقنیات مع التعامل في سرعة وأكثرها

 جذب أجل من بها الخاصة الویب لمواقع والترویج والالكتروني المباشر التسویق تستخدم الحالي

  .الزبائن من عدد أكبر

 ونظم المعلومات تكنولوجیا مجال في الحاصلة الكبیرة التطورات فإن العموم وعلى  

 خدمات تقدیم على الزبائن مع العلاقة إدارة ساعدت قد الویب ومواقع الإنترنتو  المعلومات

 المؤسسة إعطاء على بدوره انعكس ما وهذا ؛الزبائن لمشاكل سریعة وحلول نوعیة ذات ومنتجات

  . العلاقة إدارة مجال في خاصة الأخرى بالمؤسسات مقارنة جید تنافسي موقع

 كان الأخیرة السنوات فيلوحظ  الذيو  ،الإلكترونیة الأعمال في الواسع الانتشار إن  

 الافتراضي السوق في الإلكتروني الموقع یعتبر إذ الإلكترونیة، المواقع من الهائل العدد نتیجة

 التي تلك من أفضل فرص الافتراضي السوق یوفر وقد الواقعي، السوق في  المؤسسة مقر نظیر

Abstract:  

The maim goal of this research is to know the role of websites 

in improving of customers Relationship management in hotel company 

in Algeria.The Field of research was done on EL-Djazaïr Hotels Chain 

exactly in Le Caid hotel and Kerdada hotel in Bousaada. 

Methodologically, we relied on a qualitative study, we used the 

interview as a main research tool for data and infomation collection. 

Where we chose an Intentional sample with three responsibles from 

study of companies.  

The final results of this research showed that websites in hotel 

companies are begane  to contribute  in improving of service quality, 

attract a large  number of current and new clients, and they provide 

information like on line booking of rooms. 

 Keywords: Website, customers Relationship management, hotel, hotel 

company Djazaïr Hotels Chain, service quality, on line booking. 
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 المتعلقة الجوانب بشتى الاهتمام المؤسسة على یتعین لذلك للمؤسسة، الواقعي السوق یوفرها

 العالم في المحتملین الزبائن من محدود غیر عدد أمام سیمثلها لأنه الإنترنت على موقعها بإنشاء

  .الإنترنت على موقعها خلال من لمنتجاتها أوفیاء زبائن جعلهم إلى المؤسسة تسعى والتي

 إشكالیة الدراسة 

 مبیعاتها، حجم زیادة أجل من إلیها وجذبهم جدد زبائن اكتساب إلى دائما المؤسسات تهدف

 مواقع وعبر الانترنت عبر التسویق مجال في المؤسسات تواجه التي الشرسة للمنافسة ونظر

 الویب مواقع تطویر إلى تسعىخاصة الفندقیة منها  الحالیة المؤسسة أن نجد  ،بالتحدید الویب

ولكونها أحد مكونات إدارة العلاقة مع  الزبون احتیاجات مع التجاوب لسرعة وذلك بها الخاصة

 لها ویب مواقع تصممالفندقیة  المؤسسات فأصبحت ،الزبائن في علاقتها بتكنولوجیا المعلومات

مواقع المؤسسة  في رأیه على التعرف على والعمل ،ضمانات وتقدیم الزبون جذب على قدرة

  .الویب مواقع في مخصصة مساحة عبر التعلیق خلال من وخدماتها الفندقیة،

 علیهم للحفاظ جاهدة تسعى حیث  للشركة قیمة یمثلون الذین العملاء على تركز والمؤسسة

 وتسخیرها الحدیثة الویب مواقع واستخدامات التقنیات باستغلال وذلك ،معهم العلاقة وتحسین

 مستوى على المتواجدة الزبائن بیانات قاعدة یخدم بما واستقطابها الزبائن عن المعلومة لتوفیر

  .الزبائن مع العلاقة إدارة

  :التالــیة الإشكالیة طرح یمكن ذُكر لما استنادا

 ؟في الفندقین كردادة والقائد  الزبائن مع العلاقة إدارة تحسین في الویب مواقعتساهم  كیف

 البحث ةفرضیــ 

  :وتتمثل فيالفرضیة التالیة للإجابة عن إشكالیة البحث  قمنا بصیاغةعلى ضوء ما تقدم  

وذلك بتلبیة طلبیات  في الفندقین الزبون علاقة إدارة تحسین في الویب مواقعتساهم 

 .زبائنها

 البحث أهداف   

 الفندقیة  المؤسسة في الزبائن مع العلاقة إدارة خدمة تحسین في الویب مواقع أثر إبراز

  . الجزائریة
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 یجب التي الحقیقیة الثروة وولائه رضائه باعتبار الزبون على الضوء تسلیط محاولة 

 .علیه الحفاظ ثم كسبها المؤسسة على

 التي المعلومات جمع في لزبائنــها تولیــها المؤسسات أصبحت التي الكبرى القیمة إبراز 

 .الانترنت مواقع خلال من بهم تتعلق

 منهج الدراسة  

حالة تم تمدنا على دراسة عحیث ا) النوعیة( تندرج دراستنا تحت صنف البحوث الكیفیة

تهدف إلى جمع البیانات حول استطلاعیة أو استكشافیة الانطلاق فیها من خلال دراسة 

موضوع الدراسة، كما استخدمنا  المنهج الوصفي لوصف الظاهرة والعلاقة بین متغیرات 

  .العنوان

 الدراسات السابقة  

 معاییر تقییم جودة مواقع التجارة الإلكترونیة  

دراسة استطلاعیة لبعض مواقع التجارة الإلكترونیة لمؤسسات جزائریة، رسالة مقدمة لنیل 

شهادة الماجیستیر، إعداد الطالبة شهرزاد عبیدي قسم العلوم الاقتصادیة، تسویق، كلیة العلوم 

  .2008/2009الاقتصادیة وعلوم التسییر بجامعة باتنة 

وبالأخص إطار نموذجي مقترح  ،مجموعة البحوثتهدف هذه الدراسة إلى دراسة وتحلیل 

تطرق إلى استخدام معاییر مختلفة لتقییم جودة المواقع الإلكترونیة، ومن ثم التوصل إلى تلخیص 

هذا النموذج إلى عدد محدود من المعاییر التي یمكن اعتمادها في تقییم جودة مواقع التجارة 

  .د موقع للتجارة الإلكترونیة وتقییمه الإلكترونیة، تناولت هذه الدراسة كیفیة إعدا

وبعد الدراسة والتحلیل تم التوصل إلى إمكانیة تقلیص المؤشرات المستخدمة في تقییم جودة 

المواقع الإلكترونیة إلى ثلاث مركبات أساسیة تتمثل في جاذبیة وتحدیث وأمان الموقع وسهولة 

ع المستخدمین، محتوى الموقع وسرعة التعامل معه، تنظیم الموقع وتوفره على وسیلة تفاعل م

  .تصفحه

وقد استفدنا من هذه الدراسة في معرفة المعاییر المعتمدة في تقییم المواقع والاستعانة بها في 

استخراج بعض الأسئلة، أما تركیز دراستنا فكان بصفة عامة عن دور المواقع وهي منشأة 



   صاحب المقال                                             مجلة البحوث الاقتصادیة والمالیة              

 جامعة أم البواقي                                                                           14  

ن ومعرفة مستوى الاعتماد علیها في خدمة وبجمیع معاییرها في تحسین إدارة العلاقة مع الزبائ

  .شرائح عدیدة من زبائن الفنادق

  حالة من الأردن( تقییم مواقع فنادق الدرجة الأولى على شبكة المعلومات العالمیة( 

سنة  2العدد  31هذه الدراسة هي مقال نشر في مجلة دراسات العلوم الإداریة، المجلد 

النبي الطاني، واستهدفت هذه الدراسة تقییم مواقع الویب لسعد غالب یاسین وحمید تعبد  2004

لفنادق الدرجة الأولى في أمانة عمان الكبرى وتحدید مستوى نجاح الإدارات الفندقیة في بناء 

  .وتنظیم مواقع فاعلة تقدم خدمات نوعیة لزبائنها

علومات وقد توصلت الدراسة إلى نتائج تأثیر فعالیة الموقع وجودة الخدمة ومحتوى الم

  .تقییم مواقع فنادق العینةوالواجهة البینیة للمستفید في 

وقد ساعدتنا هذه الدراسة في التعرف على معیارین أساسیین في تقییم مواقع الویب وهي 

محتوى المعلومات وجودة الخدمة، وركزت دراستنا على دور هذه المواقع في تحسین إدارة العلاقة 

  .یر التقییممع الزبائن بغض النظر عن معای

  الجانب النظري  :أولا

  مواقع الویب .1

في بدایات  أيالویب تم ابتكاره مؤخرا  أنمنذ عقود إلا  الإنترنت ابتكارالرغم من  على

 أنهحیث الإنترنت، من % 80من  أكثریشكل  أنهإلا  الإنترنتالتسعینات ویعد الویب جزء من 

من تصفح المواقع التي تحتوي على النصوص والصور والفیدیو  الإنترنتیمكن مستخدمین 

    .أي نظام تشغیل للحاسوب ومن الإنترنتبطریقة سهلة عبر  صواتوالأ

  نشأة و تطور الویب  1.1

الذي یعمل في  (Tim Berners-Lee) تیم بیرنرز ليیعد العالم الفیزیائي البریطاني 

 Conseil européenne pour)  بجنیف بسویسراالمجلس الأوربي للبحوث النوویة المتواجدة 

la recherche nucléaire- CERN) لشبكة العالمیةأول من ابتكر ا )WWW ( في عام

تم تطویرها في بدایاتها في الأصل و  )World Wide Web( قد صممت الشبكةم؛ و 1989

المعاهد عبر أنحاء لتلبیة الطلب على تبادل المعلومات التلقائي بین العلماء في الجامعات و 

  .العالم
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 -كان أول موقع ویب صمم في العالم هو في المجلس الأوربي للبحوث النوویةو 

CERN -  قد وصف هذا الموقع الملامح قد خصص لمشروع الشبكة العالمیة نفسها، و و

كیفیة إعداد الخادم من حیث كیفیة الوصول إلى مستندات الآخرین و  Web) (الأساسیة للویب

الشخصیة  الحاسوبمج تقنیات أجهزة هي د (WWW)ل الفكرة الأساسیة تكانو  ؛1بك الخاص

نظام معلومات عالمي قوي وسهل  من أجل خلق ةالتشعبی وصوالنص، والشبكات الحاسوبیة

  .الاستخدام

من ناحیة أخرى قد أدخلت تحسینات على الشبكة العالمیة من طرف المهندس 

 م1990 نوفمبر  12في م، و  1990في العام ) (Robert Cailliau روبرت كایليالبلجیكي 

وتعریف المصطلحات  ،اقتراح رسمي یحدد المفاهیم الأساسیةوثیقة  الثنائي تیم و روبرتنشر 

 hypertext) المتعلقة بالشبكة العالمیة، حیث وصفت الوثیقة مشروع النص التشعبيالهامة 

project)   في العالمالذي سمي بالشبكة الأكثر اتساعا (World Wide Web)  التي یمكن و

  . browsersnavigateurs &  ( 2( أن ینظر إلیها من خلال المتصفحات

ر واجهة م قدمت برمجیة نظام الویب كنموذج، حیث تم توفی 1990في نهایة عام 

من ثم تطبیقه بمركز التوثیق لمركز حسابات المجلس الأوربي للتشجیع على استخدامه، و 

  من نوع الأولى من هذه الواجهة على أجهزة الكمبیوتر تم تطویر المسوداتوقد للبحوث النوویة، 

Next.  

بسیطة وفعالة تطویر وسیلة  تیم بیرنرز ليمع بدایات الویب في التسعینات أراد و 

تطویر متصفحات الإنترنت  ؛ و كان من الأسهلأنحاء العالمالحاسوب عبر للتواصل عن طریق 

إدارة المواقع؛ لأن المستخدمین أدوات إنشاء و و ، (les serveurs)بدلا من الاعتماد على الخوادم

  .3قت فضلوا التوجه طبیعیا نحو نموذج المتصفحفي ذلك الو 

  تعریف الویب 2.1

تتكون الشبكة الأكثر اتساعا في العالم من ملایین صفحات الویب، وصفحة الویب هي   

یستطیع أن یحتوي على العدید من العناصر و ، (HTML) ملف نصي بسیط مكتوب بلغة

یمكن أن یرتبط مع عدة الرسوم، و ، و والصور والأصوات ،مثل النصوصالمتعددة الوسائط 

صفحات  ویب أخرى، وللویب عدة تعریفات، إلا أننا سنركز فقط على التعاریف التي لها صلة 

  :بموضوع بحثنا ومنها ما یلي
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مجموعة من الصفحات المترابطة مع بعضها ارتباطا تشعبیا لتغطیة " یعرف الویب على أنه 

خدماتها بطریقة تتضمن تحقیق منتجاتها و ة الشركة و موضوع متكامل معین، أو تمثیل أنشط

یظهر من هذا التعریف أنه یشترط ارتباط صفحات الویب ، 4"أهدافها من الحضور الالكتروني

  .بموضوع معین، أي لابد أن یكون مرتبط بهدف المؤسسة، و أنشطتها و منتجاتها و خدماتها

ة یستضیفها حاسوب من نوع المرتبط مجموعة من الصفحات"هناك من یعرف الویب على أنهو 

تحتوي معظم مواقع الویب على صفحة رئیسیة كنقطة بدایة، تتصل الصفحة الرئیسیة خادم، و 

من هذه التعاریف السابقة نجد أن الویب یجب أن ؛ بباقي الصفحات باستخدام ارتباطات تشعبیة

ارتباطا تشعبیا، أما من  یرتبط بهدف و نشاط المؤسسة، وهو مجموعة من الصفحات المترتبطة

  .   ، و الرسوموالصور والأصوات ،النصوصناحیة المحتوى فإنه یحتوى على 

  الویب مواقع  3.1

  :هيوللإحاطة أكثر بتعریف الویب یجب التطرق إلى ثلاثة عناصر أساسیة و 

إنشائها من  تم HTML)( هو مجموعة من الصفحات أو ملفات: (site web) موقع الویب   .أ 

 extension .htm ou( مؤسسات أو أشخاص عادیین ، لهذه الملفات توسعة من الشكلطرف 

.html( ، وتكون الصفحات مرتبطة فیما بینها بوصلات تسمح بالانتقال من صفحة لأخرى، و

لهذه الصفحات من  یتم البلوغو  كقاعدة عامة فإن تصمیم صفحات الموقع یكون بنمط متجانس،

یكفي المستخدم أن یكتب عنوان الموقع على المتصفح، ومنه یقوم خلال الدخول عبر متصفح و 

والموقع  عادة یزود بصفحة أساسیة تسمى صفحة الاستقبال، ، 5المتصفح بإظهار صفحة الویب

خلال الشكل رقم  و یمكن توضیح طریقة الوصول إلى موقع الویب من طرف المستخدم من

)01.( 

  الویبكیفیة عمل موقع ):01( الشكل رقم

 

 :المصدر
Nicolas HILAIRE, cours sous titre qu’est-ce qu’un site web, open classrooms, paris, 
France, 18  
juin2015, http://openclassrooms.com/courses/apprendre-asp-net-mvc/qu-est-ce-qu-un-
sit-web,    بتاریخ 2015- 06-  22. 
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ما یتضح لنا من خلال هذا الشكل أن المستخدم یقوم من خلال حاسوبه الخاص بكتابة و 

لاتصال عنوان موقع الویب من خلال المتصفح أو أحد المحركات المعروفة، إذ یقوم المحرك با

منه یقوم خادم الویب بالبحث عن الصفحة و إعادتها إلى محرك البحث بالعنوان المطلوب، و 

    .html)( الذي طلبها في شكل

عندما نتحدث عن أنواع مواقع الویب في الإنترنت، نجد أن هناك من ثلاثة : أنواع المواقع  .ب 

 :6هيوعات قسمت حسب اهتمام المؤسسات و إلى أربعة مجم

   الواجهةموقع vitrine)( :قیمها، سة و یة للمؤسسة، فهو یعرف بالمؤسوهو الواجهة الرقم

 .عنوان مقرهاوتعرض على مستوى هذه الواجهة خدمات المؤسسة، و 

  موقع التجارة الالكترونیة commerce)-e (:  هي مواقع تستخدم بشكل یومي، تعرض

فیها تفاصیل منتجات المؤسسات، بغیة شرائها بصورة مباشرة أو غیر مباشرة عبر 

 .الإنترنت

 موقع الحدث )nementieléév :( هذا النوع من المواقع هو من المواقع العابرة، أي یمكن

یصنف ضمن أن یزول في أي وقت؛ لأن الهدف من إنشائه مرتبط بحدث معین، وهو 

 .النشرة الإعلانیة الالكترونیة

 مدونة المؤسسات )le blog( : هو عبارة عن فضاء للنشر، یسمح بوضع مقالات على و

الإنترنت تتعلق بقطاع نشاط المؤسسة، أو العلامة التجاریة الخاصة بها، أو نصائح 

موقع موجهة للفئات المستهدفة من طرف المؤسسة؛ فهو موقع حر للتعبیر أكثر من 

 .الواجهة

 من خلالها عدد الزوار للموقع،  هي التي یظهرهي واجهة الموقع، و :صفحة الاستقبال

یجب أن تكون ، و أهمیة تصمیمه مقارنة بمواقع المنافسینهنا تأتي  قیمة الموقع و من و 

لذا من الضروري التركیز على منظمة؛ و مرئیة سهلة القراءة و و واضحة الصفحة جذابة، و 

ة المحتوى، وعدم وضع كم كبیر من المعلومات أو الروابط الثانویة التي تؤثر على نوعی

 .7جاذبیة الصفحة
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  الزبونمع علاقة ال إدارةمفهوم  .2

  : الزبون نذكر منهامع علاقة الهناك تعاریف عدیدة لإدارة 

تعني خلق وتحسین القیمة للمؤسسة من خلال تطویر  إستراتیجیةنظرة " بأنها  (Payne) یعرفها

 الأمد،بعلاقات مربحة وطویلة  الإستراتیجیةحیث تمدنا هذه النظرة  ؛علاقات ملائمة مع الزبائن

لتحسین استعمال البیانات والمعلومات لفهم الزبائن وتطبیق استراتیجیات التسویق  بفرص وتزودنا

  8.والعملیات والتطبیقات والتقنیات الأفرادمن تكامل  بما یتطلب ذلك أفضل،بالعلاقات بشكل 

الزبائن نظرة شمولیة متكاملة لكونها تركز على عملیات الاتصال  مع علاقةال إدارة تمثل

حاجاتهم  وإدراكمن خلال فهم  ،المضافة لهم قیمةمع الزبائن وتقدیم ال الدائم والمستمر

المرافقة للمنتجات والعمل الدائم على  الإضافیةوتقدیم الخدمات  ،ومشكلاتهم والعمل على حلها

صیانة العلاقة مع الزبائن هي مسؤولیة جمیع  أنمع التركیز على  ،الزبائن مواكبة توقعات

  9.العاملین في المؤسسة

العمل المصممة لإرضاء الزبون  إستراتیجیةعلاقات العملاء هي  إدارةبان   (Bhatia)أكد وقد

 وإنما ؛خدمة في حد ذاتها أوعلاقات العملاء منتجا  إدارةهذا ولا تعد  ،وزیادة الدخل والربحیة

بشكل  ائنهاعلاقتها مع زب إدارةكاملة تستخدم لتمكن المؤسسات من  عمل إستراتیجیةهي 

   10.فعال

أسلوب إستراتجیة و  أنهاتعریف لإدارة علاقة الزبون على  إعطاءخلال ما سبق یمكن  من

معه بهدف تسهیل  واصلوكذلك التأثیر علیه من خلال عملیات الت ،وطریقة عملیة لفهم الزبون

   .للأطراف المتفاعلة تركةومن ثم تحقیق المنفعة المش  ،عملیة الحصول علیه والاحتفاظ به

  مكونات إدارة علاقة الزبون  .3

یتكون من ثلاثة عناصر یمكن توضیحها في  أنهعلاقات الزبون نجد  إدارةتحلیلنا لمفهوم  عند

  : الشكل التالي
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ادارة

  مكونات إدارة علاقة الزبون

وتفعیل إدارة  دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم

،كلیة العلوم الاقتصادیة 2011، العدد العاشر،

  .148ص ،الجزائر،بسكرة 

فان  وهكذاالمؤسسة الحالیة، ولنموها المستقبلي، 

 أوالصعب  منزبون الذي بأقل التكالیف، هو ال

یكون من الصعب تحدید من هو الزبون الحقیقي 

العائلة  فرادقرارات جماعیة بین عدد من  أ الأحیان

 ،العلاقات معهم وإدارةالتمییز بین الزبائن  علىالمعلومات القدرة 

مدخل تسویقي مستند على معلومات  أنهاعلاقات الزبون على 

العلاقات بین المؤسسة وزبائنها اتصالات ثنائیة الاتجاه وتفاعل مستمر 

 ،متقطعة أوتكون مستمرة  أنویمكن  الأمد،بعیدة 

حتى عندما یمتلك الزبون موقف  ،سلوك أوتكون اتجاهات 

  .فان سلوك شرائهم یكون موقفي

.مع الزبائن العلاقة إدارة تحسین في الویب مواقعدور 

                                                                            لعدد           ا
                              19  

ادارة 
علاقة 
الزبون

الزبون

علاقات

  

  

  

مكونات إدارة علاقة الزبون: )02(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم:" محمد قریشي غالم،عبداالله : المصدر

، العدد العاشر،وإداریةاقتصادیة  أبحاث" علاقات الزبائن 

بسكرة  محمد خیضر، جامعةوالتجاریة وعلوم التسییر 

المؤسسة الحالیة، ولنموها المستقبلي،  لأرباحالزبون المورد الوحید  یعد: الزبون  . أ

بأقل التكالیف، هو ال الأرباح أعلى للمؤسسةالزبون الجید الذي یحقق 

یكون من الصعب تحدید من هو الزبون الحقیقي  الأحیانبعض  وفيمن النادر الحصول علیه، 

الأحیانقرارات الشراء قد تكون في الكثیر من  نلأ

 .على سبیل المثال

المعلومات القدرة  تكنولوجیاتقدم  أن الممكن من

علاقات الزبون على  إدارة إلىینظر  أن ممكنومن ال

  11.الزبون

العلاقات بین المؤسسة وزبائنها اتصالات ثنائیة الاتجاه وتفاعل مستمر تعتبر : العلاقات  . ب

بعیدة  أوتكون قصیرة  أنوالعلاقات یمكن  ،بینهما

 .مرة واحدة أو متكررة

تكون اتجاهات  أنوالعلاقات یمكن  

فان سلوك شرائهم یكون موقفي ،ایجابي اتجاه المؤسسة ومنتجاتها
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ولكن یتضمن  ،نشاط یقع ضمن قسم التسویق فقطعلاقات الزبون  إدارة لا تعتبر :الإدارة. ج

والهیكل والتكنولوجیا التي تتبناها  یاتالتغییر التنظیمي المستمر في الثقافة والعمل أیضا

 وتتحول ،من اجل تحقیق بنیة تحتیة مناسبة تمكنها من استیعاب هذا المدخل ؛المؤسسة

ات لأخذ میزة المعلوم الأنشطةمعرفة المؤسسة التي تقود  إلى معلومات الزبون التي تجمع

  12.والفرص التسویقیة

  تسویق العلاقة المستندة على تكنولوجیا المعلومات. 4

ة علاقاللإدارة  ونظم المعلومات دعم تكنولوجیا المعلومات اليیتضح من خلال الشكل التو  

  :الزبائن كما یلي مع

  .الزبائن  ة مععلاقالتكنولوجیا المعلومات لإدارة  دعم: )03(رقم  الشكل       

  
نظم المعلومات الحاسوبیة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، :ریاض سلطان علي : المصدر

  .314،ص 2011 ،الأردن

  :ما یلي  أعلاه من خلال  الشكل یتضح

   زبوننموذج للبنیة التحتیة لإدارة علاقات ال أنه. 

 الأمامينظم المكتب  أن(front office systems) تجمیع كافة المعلومات  ىتعمل عل

 .قاعدة البیانات بهدف خزنها وتصنیفها وتبویبها إلىترسل  ثم ومن الضروریة من قنوات البیع

 نظم المكتب الخلفیة إن (back office systems) على تجمیع كافة المعلومات  تعمل

قاعدة البیانات بهدف خزنها  إلى وإرسالهاوطلبات العملاء  أوامرالضروریة المتعلقة بالزبائن و 

 ؛وتصنیفها وتبویبها
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 بمعالجة وتحلیل المعلومات من خلال قواعد البیانات السابقة  علاقات الزبون إدارةنظام  یقوم

على شكل تقاریر ومخططات  إرسالهاثم  ومنبمختلف مستویاتهم  راءوحسب احتیاجات المد

 . ورسومات لصناع القرار في المنشاة

  :یلاحظ من الشكل ما یلي  كما

 هذه القاعدة  وتسمح ،متصفح انترنت أيقاعدة بیانات العملاء عن الویب من خلال  تعمل

 هكذاللمستخدمین بتخزین مستنداتهم مجانا على مزودات الشركة ضمن مساحة من المیجابایت، 

مكان  أيمن  هاإلییمكن للعملاء حفظ معلوماتهم وملفاتهم ومسنداتهم في القاعدة ثم الوصول 

 . بالإنترنتیتوفر فیه اتصال 

 الأدواتالزبون من برنامج متكامل یتضمن مجموعة كاملة من  مع علاقةال إدارةنظام  یتكون 

المالیة بدءا من بناء موقع  والإدارة الأعمالالمصممة لتولي جمیع احتیاجات الشركة من ناحیة 

البضائع وحتى مهمات تخطیط الموارد مثل  طلبیات إدخالحیث یمكن للزبائن  ؛تجارة الكترونیة

وملئ الطلبات وتسلیم  زهاالطلبات عبر الشبكة ومتابعة انجا وتلقي ،شحنة تحقیق الطلبیة إدارة

ورسوم ملخصة  جداولشكل  لىع الجاهزة تقاریرالنظام بقدرات قویة لتولید ال ویتمتعالبضاعة، 

 إدارةالتي توفرها قاعدة بیانات  حصائیةالإالبرنامج ویعرض جمیع المعلومات  یجمعومفصلة، 

مرئیة معبرة عن الموضوع  إحصائیةمعلومات  إلىعلاقات الزبون على موقع ویب ویترجمها 

 .تحلیلیة وتقاریر  جداولتعرض على شكل 

 وانقاعدة بیانات العمیل؛  إلىكل المعلومات التي تجمع عن الزبائن وطلبیاتهم  ترسل 

في النظام التطبیقي  الإرشادیة البرامجهذه القاعدة یتطلب استخدام الحصول على المعلومات من 

 .لتبادل البیانات مع قاعدة البیانات

  الجانب المیداني :ثانیا

 ینة الدراسةعالمجتمع و  .1

 عددهاالذي جزائر على مستوى ولایة المسیلة و فنادق سلسلة ال فيمجتمع الدراسة  یتمثل

مؤسسات ولا بد من توفر معاییر التجانس بین هذه المؤسسات والتي تتعلق بموضوع  ثلاث

 بحثنا ومن بین هذه المعاییر نجد 

 للمؤسسة میدان الدراسة ویب موقع وجود  
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 بالمؤسسة میدان الدراسة مصلحة إدارة علاقة الزبون وجود. 

تمثلت في ثلاثة مسئولین وهم مدیر فندق القائد، واثنان من  وقد تم اختیار عینة قصدیة

  . رؤساء المصالح للإعلام الآلي في كلا الفندقین

 أدوات الدراسة  .2

أسلوب الملاحظة والمقابلة هي أنسب أن ه اتضح لنا تعلى ضوء إشكالیات البحث وفرضی

  .الدراسة أكثرها ملائمة لجمع المعلومات المتعلقة بالبحث موضوعو  أدوات البحث

الحرة ونصف الموجهة، أما المقابلة الحرة فقد تمت مع مدیر فندق القائد؛  المقابلة نااستخدمو 

الأسئلة على رئیس مصلحة الإعلام  نم مجموعة طرحفي المقابلة نصف الموجهة  تمثلت وقد

  .رئیس مصلحة الإعلام الآلي لفندق القائدو  ؛الآلي لفندق كردادة

    مناخ المقابلة .3

  :یمكن تلخیص مناخ المقابلة في الجدول التالي

  مناخ المقابلة نصف الموجهة ):01(الجدول رقم 

  الأساسیة النقاط  المقابلة مناخ  المصلحة

المقابلة أجریت : المقابلة  تاریخ   كردادة فندق

  خلال یومیین  

 9:00على الساعة  صباحا. 

 لكل یوم ساعة: القابلة  مدة. 

 كان على انفراد أثناء  الاستقبال

 .العمل

 الأجوبة كان بشكل مباشر  كتابة.  

 نجاح الموقع عوامل.  

 محتوى الموقع. 

  تلبیة طلبیات الزبائن من خلال

   الموقع

المقابلة أجریت : المقابلة تاریخ   القائد فندق

   .خلال یومین

  14:30مساءا على الساعة. 

 الیوم الأول ساعة : المقابلة مدة

 .والیوم الثاني نصف ساعة

 كان على انفراد أثناء  الاستقبال

 .العمل

 

 نجاح الموقع عوامل.  

  محتوى الموقع  

  تلبیة طلبیات الزبائن من خلال

  .الموقع
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 الأجوبة كان بشكل  كتابة

  .مباشر

  من إعداد الباحث: المصدر

یر المقابلة في الفندقین حیث تم إجراء مقابلة على سیمكن شرح هذا الجدول والمتعلق بمناخ 

، أین خصصت ساعة لكل مدة یومین متتالیین مع رئیس مصلحة الإعلام الآلي بفندق كردادة 

أین تم  الثاني،  لقاءفي اللقاء الأول ونصف ساعة في ال خصص ساعةلقاء، أما فندق القاید فقد 

  .إلى جمیع محاور دلیل المقابلة والذي یتعلق بأهداف البحث وفرضیته التطرق

 تحلیل وتفسیر النتائج .4

  :یمكن أن نلخص تحلیل النتائج في الجدول التالي

 تحلیل النتائج ):02(الجدول رقم 

من الفرضیة الهدف 

  )الأسئلة(

  فندق القائد  فندق كردادة

هو الهدف الأساسي من  ما

هل له  الإلكتروني؟ موقعال

  بزیادة عدد الزبائن؟علاقة 

الإشهار ، الهدف الأساسي هو 

یتم التعریف  الإشهارومن خلال 

بالمؤسسة والتعریف بالخدمات 

وجذب أكبر التي یقدمها الفندق  

وكل العناصر  عدد من الزبائن

  .السابقة تهدف إلى تحقیق الربح

الهدف الأول لموقع الفندق 

وعند شهرة  الإشهارهو 

وقع فحتما سیزید المهذا 

وبالتالي  ،عدد الزبائن

 .زیادة الربح

  

هي الشریحة المستهدفة  من

  من طرف هذا الموقع؟

والشركات المحلیین  الزبائن

یتم الحجز حیث وخاصة الأجانب 

  مسبقا عبر الموقع

الزبائن من جمیع  كل

أنحاء العالم وخاصة 

الإطارات والوزراء 

یحجزون  حیث ؛والسفراء

لا  حتىعبر الموقع 
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 .یحدث مشاكل في الحجز

  

الموقع على  یحتويهل 

تلبي  التي المعلومات الكافیة

  كیف؟الزبائن؟ طلبات

یوفر كل المعلومات التي  الموقع

الزبائن ، فهو یصف  عنها یبحث

الفندق من نوع الغرف وسعر كل 

 إلىنوع من الغرف بالإضافة 

  .الخدمات الأخرى المقدمة

كل المعلومات المتعلقة 

بالفندق عدد الغرف 

التي تخص  الأماكنو 

فضلا عن وسائل  ،الزبون

  .الترفیه

نقاط القوة والضعف  هي ما

یمكن أن  ؟لموقع الفندق 

  تشرح ذلك؟

الموقع أصبح یعرف :  نقاط القوة

عالمیا حیث توسع نطاقه وأصبح 

 ،أغلب متعاملین الفندق أجانب 

فهناك زبائن فرنسیین ، 

من  وحتىنمساویین، كندیین 

  .الخ... كوریا والصین

في قلة  فتتمثل نقاط ضعفه أما

استخدام الزبائن المحلیین 

  الإنترنت

اشتهار الموقع  :نقاط القوة

وبالتالي زیادة عدد الزبائن 

  من كافة أنحاء العالم

 فتمثلت اما نقاط ضعفه

في نقص العمال الذین 

موقع والرد على یهتمون بال

  الزبائن

المشاكل التي قد  هي ما

المستخدمین الزبائن یواجهها 

  أثناء دخولهم للموقع؟

اللغات المستخدمة ،  تفعیلعدم 

وقع ثلاث حیث توفر صفحة الم

 لغات الفرنسیة والعربیة

والإنجلیزیة ولكن لم یتم تفعیلهم 

  حالیا سوى الفرنسیة

 فيالفوري  الرد صعوبة

بعض الأحیان وذلك 

أو  الإنترنتنتیجة انقطاع 

اشتغال الموظف بأشغال 

 .أخرى

  

 طلبیات موقعال یلبيهل 

واحتیاجات الزبائن بشكل 

تلبیة طلبیات واحتیاجات  یتم

الزبائن بشكل فوري ودون تأخیر 

عدم ترك  إلىدائما  نسعى

الزبون ینتظر فترة طویلة 
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والرد علیهم في مدة لا تتجاوز   كیف؟فوري ؟

  .دقیقة  30

یطلب الزبون  أنفبمجرد 

خدمة نقوم بالرد علیه  أي

  .مباشرة

  من إعداد الباحث: المصدر

یتضح من الجدول أعلاه أنه تم طرح أسئلة نصف مفتوحة تارة ومغلقة تارة وهذا من أجل 

وكیفیة  التي تهدف إلى تشخیص واقع استخدام مواقع الویب في الفندقین الأسئلةعن  الإجابة

تتعلق بالهدف من الموقع ودوره  الأسئلةفكانت  مساهمتها في تحسین إدارة العلاقة مع الزبائن؛

الشریحة المستهدفة من الزبائن ونوعیة المعلومات  في تلبیة احتیاجات الزبائن فضلا عن

ناولنا أسئلة أخرى حول نقاط القوة و الضعف في هذه المواقع الموجودة في المحتوى ثم ت

  .والمشاكل التي یواجهها مسیري هذه المواقع في التعامل مع الزبائن

فنجد أن مجمل الأسئلة تصب في خدمة إثبات فرضیة البحث؛ وهذا من أجل ضمان 

  .الحصول على إجابات علمیة وإتباع منهجي سلیم

 بین الفندقینأوجه التشابه والاختلاف  .5

 من مجموعة على تحصلناالمصالح   رؤساء مع نصف الموجهة المقابلة إجراء بعد

 ةالإشكالی على تجیبس التيو  الأساسیة النتائج من مجموعة استنباط في ساعدتنا التي الإجابات

توافقوا في  خلال هذه النتائج نجد أن المسؤولین ومن ،یةالفرض صحة اختبارو  المطروحة

مجموعة من النقاط واختلفوا في أخرى حسب وجهة نظرهم، من خلال الجدول التالي یمكن 

  .ختلافعرض كل من نقاط التوافق ونقاط الا
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  نقاط التوافق والاختلاف ):03(الجدول رقم 

  الاختلاف نقاط  التوافق نقاط

 الهدف من الموقع في تحقیق  تمثل

الأرباح من خلال التعریف بالموقع 

 .وجذب الزبائن

 الموقع على كل المعلومات التي  احتواء

 .یبحث عنها الزبون التي تخص الفندق

 قوة الموقع تمثلت في زیادة عدد  نقاط

 الزبائن من جمیع أنحاء العالم

 یلبي طلبیات واحتیاجات الزبائن  الموقع

  .بشكل فوري

 المستهدفة من طرف  شریحةال

كانت الزبائن  الموقع في فندق كردادة

، أما بالنسبة لفندق الأجانب بصفة خاصة

القائد فكانت الإطارات والوزراء والسفراء 

 .بصفة خاصة

 ضعف موقع كردادة تمثلت  نقاط

عدم وعي الزبائن المحلیین في 

أما فندق القائد فنقطة ضعفه ، بالإنترنت

 یتواصلوا مع الزبائن نقص العمال الذین

 .من خلال الموقع

 التي قد تواجه  المشاكل

المستخدمین أثناء دخولهم للموقع كانت 

في كردادة أما في القائد  عدم تفعیل اللغات

صعوبة تلقي الزبون الرد في  فتتمثل

  .الفوري

  من إعداد الباحث: المصدر

 اختبار الفرضیة .6

وسنقوم باختبار فرضیات الدراسة، وهذا بالاعتماد على جدول نبرز فیه درجة تحقق 

آراء مقارنة العلاقة بین موقع الإنترانت وإدارة العلاقة مع الزبائن في الفندقین محل الدراسة وهذا ب

الخبراء، إذ سیتم  من خلال التحلیل السابق لأوجه التشابه وأوجه الاختلاف بین الخبراء 

ص المقاربات العامة والاختلافات الجزئیة، أي نقاط التوافق ونقاط الاختلاف بین الجانب استخلا

من محتوى  الدورالعبارات الدالة عن ، ونفصل فیها باستخراج )جانب المیدان(النظري والخبراء 

  .المقابلة
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  یةدرجة تحقق الفرض): 04(الجدول رقم 

محتوى  الدور من العبارات الدالة عن   الفرضیة

  المقابلة

درجة 

  التحقق

 تحسین في الویب مواقعتساهم 

 في الفندقین الزبون علاقة إدارة

  وذلك بتلبیة طلبیات زبائنها

  على زیادة عدد الزبائن وجذب أكبر أكدوا

 .عدد منهم من خلال الموقع

  هناك استخدام كبیر لعملیة الحجز عبر

 .الموقع من قبل الزبائن

 الزبائن حول العالم المواقع تستهدف كل. 

 یوفر كل المعلومات التي یبحث الموقع 

 .، والمتعلقة بالفندقالزبائن عنها

 شهرة المواقع العالمیة 

  بالإنترنتعدم وعي الزبائن المحلیین 

 نقص العمال الذین یتواصلوا مع الزبائن 

 .من خلال الموقع

 عدم تفعیل اللغات. 

 صعوبة تلقي الزبون الرد الفوري  

  

  

  

  

  

  

  جیدة

  من إعداد الباحث: المصدر

 بدرجة جیدةأن الفرضیة قد تحققت ومن خلال إجابات الخبراء،   یتضح من الجدول أعلاه 

مساهمة مواقع من مؤثرة لدرجة تنقص فیها  نبین الفندقین إلا أنها لم تك اختلافرغم وجود نقاط 

   .الزبائنإدارة العلاقة مع الویب للمؤسستین محل الدراسة في تحسین 
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 الخلاصة

أردنا من خلال هذه الورقة البحثیة أن نبرز دور مواقع الویب واستخداماتها في تحسین 

وذلك بدراسة محتوى المواقع  من بیانات ومعلومات وخدمات  ؛الخدمة في إدارة علاقة الزبائن

القاید وفندق في مؤسستین فندقییتین یتبعان سلسلة الجزائر للفنادق وهما فندق  هذاو  ؛معروضة

كردادة ببوسعادة، وقد تمت مقابلة مع رؤساء مصالح الإعلام الآلي في هذین الفندقین، وقد 

   :أهمها تمثل فیما یلي نتائج توصل بحثنا إلى تحقق الفرضیة بدرجة جیدة ووصلنا إلى

  أصبحت المواقع تساهم في الإشهار للمؤسسات الفندقیة خاصة في عرض الخدمات

  .اتجاه زبائنهاوتسهیلها 

  مواقع الویب في زیادة عدد الزبائن وجلب أكبر عدد منهم إنشاءساهم.  

  محلیینزیادة عدد الشرائح المستهدفة من مؤسسات وسائحین أجانب و.  

  وفرت المواقع المعلومات التي یحتاجها الزبائن خاصة خدمات الحجز للغرف عن بعد  

تي سنعالجها من خلال مجموعة من وال ؛كما نجد أن دراستنا هذه بینت بعض النقائص

  :؛ وهي كما یليالاقتراحات

 توجیه الزبائن المحلیین نحو استخدام مواقع الویب الخاص بالفنادق.  

  في محتوى المواقع الأجنبیةتفعیل استخدام اللغات.  

  تخصیص مركز للنداء للرد الفوري على طلبات الزبائن، أو تفعیل الرد الالكتروني عبر

   . الموقع
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