BIBLIOTHEQUE DU CERIST

REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE
MINISTERE DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE
SCIENTIFIQUE

CENTRE DE RECHERCHE SUR L’INFORMATION SCIENTIFIQUE ET TECHNIQUE
CERIST Alger

[ L .
ey I/SE
V- 4

Mémoire
Présente en vue de I'obtention du
Diplome de Post graduation spécialisée en Information Scientifique et

Technique

B R R S o R R S R R S o R

Theme

R R R S R R R R R R R S S R R o

L'apport des systémes d'information dans 'approche
fidélisation de la clientéle :

Cas de la bibliothéque de ['Université de Béjaia.

Présenté par : Encadré par :
M- FRISSOU Nadjet M- TIGRINE Boualem

- Promotion 2006/2007-



BIBLIOTHEQUE DU CERIST

Avant propos

Résumé

Une bonne organisation d’une structure, quelque soit sa nature, sa dimension ou son
domaine d’activités ne se réduit pas a 1’¢laboration d’un systéme de gestion. Ce qui distingue,
avant tout, une organisation formelle d’un quelconque rassemblement d’hommes — d’une
foule, d’un groupe informel — c’est la présence d’un systeme d’autorité et d’administration,
personnifié par un ou plusieurs systeémes d’information, dans une hiérarchie structurée et dont

la tache est d’unir les efforts de tous dans un but donné.

Le but principal de ce theme est de cerner les ¢léments importants dans la stratégie de
fidélisation de la clientele, en se basant sur des parameétres de prise de décision sous forme de
systemes cohérents. Il s’agit, aussi, de voir ’apport des systémes d’information dans une
structure en prenant en particulier le principe de satisfaction de la clientele (les usagers), dans

un cadre pratique : la Bibliothéque de I’Université de Béjaia.

Mots clés : Systeme d’information (SI), Marketing, Marketing documentaire, Bibliotheque,

Fidélisation, Satisfaction, Client, Questionnaire, université de BEJAIA.
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