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وسيعتيفالتسويقيالتفكيرفيالتحولساهملقد

موتزويدهملمشاكلهحلولإيجادإلىجاهدةتسعىمؤسسةفال،الراضينالزبائنقواعد

العلاقةخلالمنالتسويقعمليةفإنوعليهالشراء،قراراتتخادإمنمتمكنهالتيبالمعلومات

العواملفيحدثتالتيالتغيراتو،المنافسةفيالتعقيدظلفيكبرىبأهميةتتمتعالزبائنمع

إلىالمؤسساتهذهتسعىأخرىجهةمن،والسياسيةوالتكنولوجيةوالاجتماعيةالاقتصادية

خلالمناأهدافهوتحقيقبالأرباحعليهايعودبماسياحةالمجالفيالسياحيالسوقتنشيط

.نالمحتمليوكسبالحاليينبالزبائنالاحتفاظ

.

:تأتي أهمية الدراسة الحالية على النحو الأتي 

فاعلية ،المبيعات،في جمع المعلومات عن الزبونCRMإبراز أهمية إدارة علاقات الزبائن •

المؤسسةاستمرارووبالتالي ضمان وبقاء ،التسويق، توجيهات السوق وغير ذالك من المعلومات

CRMالكشف عن أهمية تبني نظام إدارة علاقات الزبائن •

.الكشف على أسس تنشيط السوق السياحي من خلال تحقيق الرضا والولاء•

ل والتواصالاتصالعلى تبني المؤسسة لنظام يعمل على  CRMتعتمد إدارة علاقات الزبائن •

أكثر مع زبائنها بهدف تقديم خدمات تتوافق مع توقعاتهم وتشبع رغباتهم

وتنشيط السوق السياحيCRMبين إدارة علاقات الزبائن ارتباطتوجد علاقة •

تميز ومنه على البقاء والربحية واليساعدنظام إدارة علاقات الزبائن من قبل الوكالة اعتمادإن •

.  تنشيط السوق السياحي

وتنشيط الوقت السياحيCRMالوصول إلى العلاقة التي تربط إدارة علاقات الزبائن •

بالزبون ودوره في بقاء المنطقة ونجاحهاالإهتمامتوضيح أهداف وضرورة •

.بورفلةعمل الوكالات السياحية ألياتوقوف على بشكل دقيق على ال•

وذلك بالاهتمام عرض كيفية بناء علاقات تفاعلية مع الزبائن بما يحقق فاعلية السوق السياحي•

.    بإدارة العلاقة مع الزبائن

.ورقلةفي ما مدى تأثير إدارة علاقات الزبائن في تنشيط السوق السياحي•

؟كيف يمكن للمؤسسة  كسب والاحتفاظ بالزبائن من خلال إدارة العلاقة مع الزبائن•

؟هل هناك علاقة ارتباط بين إدارة علاقات الزبائن وتنشيط السوق السياحي•

؟ق السياحيالسياحية كوسيلة لتنشيط السوالاتكوالما مدى فعالية إدارة علاقات الزبائن في •

لدراسة اتقتصرعينةيثحالوكالات السياحية في وزبائنيتمثل مجتمع الدراسة في موظفي

.ورقلةولاية لعلى موظفي وزبائن الوكالات السياحية 

:أهمية الدراسة

:أهداف الدراسة

:فرضيات الدراسة

:تساؤلات الدراسة

:تمهيد

:إشكالية الدراسة

:مجتمع وعينة الدراسة

نبييجمعالذيالتحليليالوصفيالمنهج

الميدانيةوالدراسةالمكتبيةالدراسة

النتائج المتوقعة

إدارة العلاقة مع الزبائن تبني المؤسسة لنظامCRM والتواصل أكثر مع الاتصال يعمل على الذي

.تقديم خدمات تتوافق مع توقعاتهم وتشبع رغباتهملالزبائن ضرورة حتمية
 بين إدارة علاقات الزبائن وتنشيط السوق السياحيارتباطتوجد علاقة

عدم اعتماد الوكالات السياحية محل الدراسة لنظام إدارة العلاقة مع الزبائن بأبعادها الحقيقية  .

الدراسات السابقة

دار، “أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي"البكري، أحمد هادي طالب، تحت عنوان ثامردراسة•

2015،عمان الأردن، 1أمجد للنشر ط

عرفة إدارة علاقات الزبون وإدارة م"صالح محمد العسكري، أطروحة دكتوراه تحت عنوانبرشنكدراسة الطالبة •

.الزبون وأثرهما في تحقيق القيمة العالية للأعمال المصرفية

.إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي"مذكرة ماجستير تحت عنوان هجيرةزقادمن إعداد الطالبة دراسة•

سات أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسبعنوان حكيم،  أطروحة دكتوراه جروةدراسة بن •

.  الاقتصادية

ؤسسات أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية الم"دراسة محسن بن الحبيب،  أطروحة دكتوراه  تحت عنوان •

”السياحية بالجزائر

“ي الجزائردور التسويق في تطوير النشاط السياحي ف"دراسة مسكين عبد الحفيظ ، مذكرة ماجستير بعنوان •

ية في دور السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماع" نسيبة مذكرة ماجستير تحت عنوانسماعينيدراسة •

الجزائر•

تم التطرق إلى المفاهيم النظرية: لفصل الأولا

ة لإدارة علاقة الزبائن والسوق السياحي بالإضاف

إلى الدراسات السابقة

:الفصل الثاني

اسةالدراسة الميدانية بالوكالات السياحية محل الدر

الدراسةهبكل


