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���� ����� ��	�
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*����'��.��� ���# %����� ��	�
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 7���# %������� ��	
� %����� ��" ./���
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Résumé: Cette étude vise à déterminer l'effet de la carte de fidélité fait connaître par 

L’opérateur Mobilis pour attirer les clients potentiels, ce qui est un outil de carte de fidélité 

entre plusieurs outils pour les programmes de gagner la loyauté, ce qui est le plus et mieux 

utilisés par les institutions et marques pour mettre en œuvre des stratégies de fidélisation, qui 

donne cette carte Différents avantages et opportunités pour les clients permettent à 

l'organisation de fidéliser ses clients existants et de gagner leur fidélité et d'attirer des clients 

potentiels. 

        Afin d'atteindre les objectifs du questionnaire d'étude a été conçu et distribué à un 

échantillon aléatoire représenté par des clients potentiels dit état gazeux Mobilis, et le 

traitement des données recueillies par les listes de questionnaires sont fiés sur le paquet 

statistique pour les sciences sociales (SPSS) La version 22. 

Les résultats de l'étude ont également révélé que la carte de fidélité utilisée par Mobilis pour 

attirer des clients potentiels, 

Mots-clés: Carte de fidélité, programmes et outils de fidélisation, clients potentiels,Opérateur 

Mobilis. 
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•  ��@� ?1�"�� %	1��C� ,��� 7	��-�� �# 7	������ ����-��� ��
�� ��	
��� �� ����"� �C2 �� 	1��

.��2	���� 7	��0���  

• .	1��C� ,��� 7	��-�� �# 7	������ ���@ ��� �)
 ���
C� ?� ��	
� �#  

• .�-� 4	��� ,2 	5�����
 7�� �
3 N���0� ��	
� �� ���
B� �# �"�� ��	
� �#14 

2 9 ���'�� D�� &	!)�� $,*	 $%� E��!� : 	� +�	�� %�2	" 7	��0��� ��3 �
���	
 K�5�� '�5 �����

 +��-9� 7������ !;-� %O	���� �)�	� /��	C� %��	
���� %������� �B���� %���	����� 7���	)�� �
�)�

 �
� ��
 	1�� ��	C��� ��	
��� �
� ��� %7������ ��� !�)� ,��� N�� 	B�B-� +�� 7	��0� 7�"�

O	���� :�C�� ,2 �	��5�� ���B�� M����� ������ ��	
���15.  


 ��	
��� �
� ?���:,�� 	��2 	1��(�� �"�� ��	
�� /�# ��� �	�16  

 n w��<>���	
 +����� ��	�)��  

 n w������� �������� ������� 

 n w��2	"�� 7	���)��� ��<>���� �	��3  
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 n w��<>���� 7	�	
���� ���9 V	����� 

 n  ,�)� �# ��� �	"��� ,2 ����� �# ���W� K# 8�� �
3 8�� :��2	"�� 7	���)��� ��	
��� �	��3

��	
���  '�)�� %���9� A� ����� %���� '�" ��
��� '�)� ��� �	"��� !��� %A��� 7	���)�

w������� +��	2 	�� %4��<�� 	�  

 n w��	
��� 7	�	
���� ���# ��3 V	�����  

 n w7�� K# ,2 A1���� ��"@� K�
 N�
-� �# ��
��� M����� 8�� :����<��� ���-�� #�
�  

 n K# :���2 	1)� !�	)���� K�	"@�� !����  ���2 	1)� !�	)��� K�	"@�� !��� �# �� �
 � A��

w	1��� �������� %	1�� ?�)����  

 n wK�	"@�� M� !�	)��� ��� ��<>���� �����  

 n  !"
 	���� ?5�
-�� ������	
 ?1�� !���� ?1
 !	B�� ��� ��"� �# :�;�)�� ������� �)
	����

w����  

 n  �
5 �9 ��	
���� ?5��#� !	�)�� 	1�2 ?�)�� %�����)� 7	���# !�)
 ?�C� �# :��	
��� ?��)��� ��
��

 .��	
���� !	�)�� ��
� N��
 �
����� �� ����  

3 &�#��'� &(�!) $%�	 ���'� : =C� N	�5 �# K# ����	� ���	" �
3 �C2 ��������� ��	
��� ����� �
�)�

 ,2 /��� ��	
��� ,2 �	����	
 N�
� %��
� !" �
�� +�C
 ��	�� �# 7	��0��� ��� ���� 7	������

 ?���� N�
 %�)
 ?�-���� %	1��	
� ��� ���0��� ���� �# �"�� 8�� %:������ 7	�	�
 ����� ���

 �# N�
 �)
 M����� %����� /<� ?1� ��
�� ��������� ��	
��� M��� ����� ,2 �	���
 ����� 7	�����

���5	��  ���@ ,2 ?1�
L�� %���9� ?1�
	���� 7��)� �
�
 ���0��� 7���	� ,2 ����)� ��5	��

+���� 7	����17.  

:,5 7���- 8;� ���0��� M
�� ��������� ��	
��� �������  

 n  %A
 �B	- 7	���� *	��Y
 A2��1��� ������ ,����� V	�C�� �����
 N�
� :'�1����� :���� �����

�# ,5 ��	)�� +��	C�	2  7	�	� �>� �1�� �� /�� ?1<� �# ,W
�� 7	�	�� ��3 :���� ?��C�

 ���)� 	1�" 4
5� %A�"�	@� ����# %�"�	@��	
 A��
�� %4���)��� 8�� �� 	(�# 	��3 %���� ��
���

�2�)��� 4
5 ?��-��� ,2 A�C���� A�2�)� S���� ��� ��
" �� ��318.  

 n �# :��� �� ��������� ��	
��� �
�� ,)��� ����
 ������� ��	
� �	��# M��
 :!	B��� 7��

  ��B� �# !	�)��� ��<�" 	1�2 O�@� ���	�� 7	
��" !	��3) �;�D	" !	B��� 7���# 	1�	�)��	


 �B� ���0��� ��3 !��� %m��...��
��� ������ �C���� ?��� ?(� N���@� ����� A�2 ��"�� 6�����

��	�B ,2 7�������� ��� !�B��� ,2 N���@�� (6����� �
519 7	)�
��� ,
���� M��� ���)� %

 7��	��
 ?	�C�� �# %'�	1�� �
� !	B��� �5� �# ��������� ��	
��� 6������ ,2 ���� ����# ���

 �� ����9� �
5� %���� �C� M���� ��3 K�0� %A)� �	C� �C� '�1
 %!�����	��
��� �)���� ��L
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 %��������� ��	
��� �
�� ���	�9� ?��# +���� 7	C<B ?��
3 ,2 ,�	��� 7���� ��� ?�-��� !��	�

?�� !" 7	��0���20.  

 n  ��	
��� ��
 ������ ���� �# �- ?��
 ���0��� ?�C� :��������� ��	
��� �
�� ,)��� 7	���
 'B�

 ,��� 7	��0��� �# ���29� ?5 %?1�2 A
�@��� ��	
��� �# 8��
 ��������� ��	
��� ��
� ?1�2 A
�@���

1��� N�
 !	�� ���@�� ��C�C��� 	������ �# !�	���� N��� � �"� ���- �# 	� 6��� ���@  ,2 �
L��� 	

 ��	
� ����"�� ���50� ����� ?1�>)� �"� "/�����" +�	�� ���@ ,2 ��
L�� ���29� �� ��
" ��� �#)

8��
 ?1
 >	<���� �B� �
5� ?1����� ����� ,��� ��	
��� ����� �)
� %(�������  ���0��� �#

 ��	
� �	��3 ���� � 8��
 ���
�� ��	
�� �

	� 	1�# S�� 	1�"�� 7	������ M�
� 	1�<� S�� � ��"
��

+	���� S�� ?1";��� �"�� �C221 

II. �,���#� 2/�! ��� �� 6� : ���	"@3 �� ���� ��� � ������� ��(�2 ��B �� :C��� ���

 ��	
� �� ���� ��� ������� �����
 	��� ������� ��	"�� ������� ���0� ������	
 /���
�� 	�"

,�	��� �B	�)�� ,2 A�(���:  

:�	7 �,����� F����	 �+���� �	�' : ��	"�� ������� ��	
� M��� ,2 ������� M���� !���� /���
��

 ?� l�W�� �
1�� %���BC�� ���)�� ����# ?��-��� ?� �C2 %�<�"���� 7���� ���C� ��>�� %������ �����


M����100  ������� ?� 8�� %��������� ��	
��� ��� �	�
��� +�	����91 7	�	�
���� �)���� �)
� %	1��

�	)
��� ?� �)������� 3 �# 	1�	��"� ?�)� 7��	���� �� l�	��� ?�� %�-9 !�0� �� 	1�2 ������� 7	�	�


�	����88 :,������ !����� ,2 N�
  �(�� ?�� 	�" %,�	B�D� !������ l�W� +�	����  

) ;�� 
	��01��?#���	 �����,���	 ��)	��� ��+��!�,�� ��� :(  

������� 7	�	�
�������  �)������� 7	�	�
���� ���  +	W���� 7	�	�
�������   ���!������ ��
	C�� 7	�	�
����  

100  

100%  

91  

91%  

3  

3%  

88  

88%  

 ���� &� :�������'�!���& �,����� &� �1�#� 
�'���� I(��+#� ���+�,�.  

��+�������� ��+��!�� $,' �+���� -(��� :�	 : : ?5# 'B�
 ?	�C�� 	���	� �B�)�� �
5 ,2

:���	��� �	C��� ,2 �������� ���)�� =�	B-  

19 F�)	�2����� 
	���� 2B &�!� 	8 ��* &��(B "�J �1��)	� ;� :�+��� $,' �+���� ���B7: 

);�� 
	��02�+��� ��?�� $,' �+���� ���B7 F�)	� :(  

/���� 7����"��� % ������� ����� 

�"
 48 54,5 

���# 40 45,5 

V������ 88 100,0 
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 ,�	B��� 6�	��
�� �� *�-��� :��B���SPSS .�	�
���� 7	�	�
 ���<� �� 	�;���  

 ��
 8�� 8	�D�� ��"
�� ��
 	� 	��� ���	C�� ����� �# >�;� 4;�# !����� ���C��� !;- ��

 ��"
�� ���48  �
��
� �"
54.5% 8	�D� ��� ��
 ��� ,2 %40  	5���C� �
��
� ���#45.5% %

 '��1��� ��� �	�
���� M���� ��� 	�B��� M��� �
5� .����<�� �� !"  

2 9  :����� $,' �+���� ���B7 F�)	�:,�	��� !����� 	1B-�� 	�" 7	�2 M
�# ��3 	1)���� ?�  

) ;�� 
	��03����� $,' �+���� ���B7 F�)	� :(.  

��)�� 7����"��� % ������� ����� 

 �� !�#21  14 15,9 

 ��21  ��330  48 54,5 

 ��31  ��340  16 18,2 

 �� ��"#41  10 11,4 

V������ 88 100,0 

 2(��'�� I��+�!�� &� K���,� :������SPSS .&��!�,�� ��+��! O��.� &� ��P +�  

 ����)�� ��<�� �� ?5 �����
��� �� �
�� ���# �# >�;� 4;�# !����� ���C��� !;- ��)21 n30( 

 ?5��� ��
 8�� ���48  	5���C� �
��
� ��254.5 %����)�� ��<�� 	1��� ?� %)31 n40(  ��	
��� %���

 ?5���16 	5���C� �
��
�18.2% �� !�# ��)�� 7�
 ��<�� 7W�
 ��� %21  ���14  	5���C� �
��
� ��2

15.9%  �� ��"# ����)�� ��<�� �� ?5 ��
�� =	-@9� !"@� ?� ��� ,241 S�� ��� 10  =	-@#

 	5���C� �
��
�11.4%.  

3 9  "�J 2��#���� D	�,��� $,' �+���� ���B7 F�)	� ;� :2��#���� D	�,��� $,' �+���� ���B7 F�)	�

:2����� 
	���� �1��#� ��(B F!�7  

) ;�� 
	��04.2��#���� D	�,��� $,' �+���� ���B7 F�)	� :( 

,���)��� S������ 7����"��� % ������� ����� 

����� 7 8,0 

K��	� 27 30,7 

,)�	� 40 45,5 

	��� 7	���� 14 15,9 

V������ 88 100,0 

 2(��'�� I��+�!�� &� K���,� :������SPSS &��!�,�� ��+��! O��.� &� ��P +�  

 ,���)� S���� 7�
 ��<� ,5 �����
��� �
�� ���# �# >�;� 4;�# !����� ���C��� !;- ��

 ?5��� ��
 8�� %,)�	�40  	5���C� �
��
� ��245.5%  ,���)��� S������ �
 ���29� N�
 �)
 	1��� ?�
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 ?5��� ��
 
3 %K��	�27  	5���C� �
��
� ��230.7%7	������ ����	��� ���29� 	1����  ��C��� 	��)��

 ?5���14  	5���C� �
��
 ��215.9%  ��C� ������� ,���)��� S������ �
 ���29� ?12 ��2 !�# 	�#

 ?5���7  	5���C� �
��
8%.  

4 9  �1��#� ��(B F!�7 "�J 
���� $,' �+���� ���B7 F�)	� ;� :
���� $,' �+���� ���B7 F�)	�

:2����� 
	����  

) ;�� 
	��05 F�)	� :(.
���� $,' �+���� ���B7  

!-��� 7����"��� % ������� ����� 

 �� !��18000 *� 44 50,0 

 ��18000  ��329999 *� 19 21,6 

 ��30000  ��349999 14 15,9 

 �� ��"#50000 11 12,5 

V������ 88 100,0 

 2(��'�� I��+�!�� &� K���,� :������SPSS &��!�,�� ��+��! O��.� &� ��P +�  

 �� !�# !-��� 7�
 ��<� �
�� ���# �# >�;� 4;�# !����� ���C��� !;- ��18000  *�

 ?5��� ��
 8��44  	5���C� �
��
� ��250% �� !-��� �
 ���29� N�
 �)
 	1��� ?� %18000 ��3 *�

29999  ?5��� ��
 8�� *�19  	5���C� �
��
 ��221.6% �� !-��� �
 ���29� ?� %30000 ��3 *�

49999 ?5��� ��
 8�� *�14  	5���C� �
��
 ��215.9%  �� ��"# !-��� K�
� 7�	" ��2 !�# 	�#

50000 ��)
 %*�11 	5���C� �
��� ��212.5%.  

���� ��R�.�� ��!��J :�  

H0 : ����)� K���� ��� ���	B�3 ���� �
 ����� ���� �0.05   '�� �� ���C��� ����� ��	�
�

 ��� /���
�� ���0�.������� ��	
� �
�  

H1 ����)� K���� ��� ���	B�3 ���� �
 ����� ���� :0.05  ���0� '�� �� ���C��� ����� ��	�
�

.������� ��	
� �
� ��� /���
��  

• :&�#��'� &(�!) $%� "#� ��	�� ��� ! ����� ���?��� ���! �� ��!���  4
5 7�	" �3 �2�)��

�� %,)�
��� M������ M(-� +��W���� M���� ?��-��	
 ?�C� 7������ �	
�-� ��3 !C��� ��p.p 

plot   M����
 '�)� 	� �#Henrie   :,�	��� ,�	�
�� ������� ,2  
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 ;�� 
*>��)01 :( "+'+�p.p plot &�#��'� &(�!) $%� "#� ��	�� ��� ! ����� ���?���  

  
2(��'6� I��+�!�� ������ :������SPSS  &��!�,�� ��+��! "#� �������!.  

 �- �� �
	���� ������ N	�5 �# 4;�# !"@�� �� >�;�45 ����)K��5 �-(  �# ?��� 	�� %

 :C�� �� �)�
��� ��@ �# 	�
 %,)�
� M���� M
�� %������� ��	
� �
� ��� ����� ��	�
 ����� +��W��

7������ M���� ?��-��	
 	���)� 	5�	
�-� �"�� A�Y2 

) ;�� 
	��06F�)	� :( &�#��'� &(�!) $%� "#� ��	�� ��� ! �����  ���?��� �+�	�,  

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

����� ��	�
 3,377 87 ,001 ,32386 

2(��'6� I��+�!�� ������ :������SPSS &��!�,�� ��+��! "#� �������!  

 ���C�� �# >�;� 4;�# !����� !;- ��(Sig) �� !�#0,05  !�
�� ?�)�� ��(�2 l2� ,�)� 	��

����)� K���� ��� ���	B�3 ���� �
 ����� ���� K# %!��
�� l�<��0.05  �� ���C��� ����� ��	�
�

.������� ��	
� �
� ��� /���
�� ���0� '��  

 :��!����,����� I(��+ 
�#'�	 Y�  

 7�"�� /	�C� ��� ������� ���� ���# 4	��� �����  �� �
� 6�	���� !���� l�W


 ,�	�-��)	�	�� :2��� ��L %:2��� ��L %��	�� %:2��� %	�	�� :2���(  :,�� 	�" 	��� 	1��)� 	��Y2  

 	�	�� :2���  :2���  ��	��  :2��� ��L  	�	�� :2��� ��L  

    5    4   3      2  1  

  : ,�� 	�"  ����� ������� ?�� ��� 4	���� ���� ?� % ����� ,
	���� ������� �	�� N�
 �)
 ?���  

;�� 
	��)07(��8����� ���'� ������ :  

 �������

 �����  

��1 ��31.79  ��1.8��32.59  ��2.6��33.39  ��3.4 ��34.19  ��4.2  ��35  
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4	����  ��L  :2���

	�	��  

:2���  ��	��  :2���   	�	�� :2���  

����J &� :������ �'�!���& �/!�, ��,��� "#� �������!  

       ,5 �2	���� !�� �# >�;� 8��4/5  %���-�� ?�C�� �# /	�# ��� �2	���� 4
5 �	�� ?� ���

1%2%3%4%5 	1��
 	��2 7�B� %4 .7	2	��  

•  ��	�� ��� ! ���?�� -�� ���B �+���� ���B7 ��8����  

 ) ;�� 
	��08��	�� ��� ! ���?�� -�� ���B �+���� ���B7 ��8���� :(  

                                      ����!���   ,	����

 2!�,'�� 

 :��'+��

 4������� 

 [����� 

 \).'� �1+(�!)� ��#�!	� �,,0� �1��/� 2��� ��	�� ��� !

�1�� 
����#� 

3,09 1,151 ���'� 

 ��)������ 
����#� \!%��  �1�#��'� ��	�� ��� ! �1'+�� 2���

�1��. 

3,32 1,109 ���'� 

 �	#�' 2���  �/+�� 
�	'� &� �1�#��' &*�� ��	�� ���� !

�1�� 
����#� \).'� ��� ����8	 �_B�*� "�J �1�#�. 

3,47 1,154 `B�	� 

 \��>� ��� ��	�� 	% &	!)�� �.� �1#��' 2 �� ��	�� ��� !


����#� �1��. 

3,42 1,047 `B�	� 

 ;���� 4������� :��'+��	 2!�,'��  ,	���� 3,3239 ,89952 ���'� 

2(��'6� I��+�!�� ������ :������SPSS &��!�,�� ��+��! "#� �������!  

        !���� �� 	1���	� �"�� ����� 7	�	�
 " 	5�	<� ,��� +�	
)�� �# 4;�# !����� !;- �� >�;�

	1)� !�	)��� N�<�� 	�� 	���5� 7�2	"� ��3 	1��� ���B� ,��� �	C���. ,
	�� ����� ����
 7�	" "

   ���3,47  4���C� K�	�)� '������1,154� ����
 �	" +�	
)�� 4	��� ?��C� � ,��� +�	
)�� 	1���� %:2��

	1)� !�	)��� N)�@� 	�� ����� �
 ��
��� �<B 	1��	� ,�)� ����� ��	�
" 	5�	<�. ,
	�� �����
 "

  ���3,42  � 4���C� K�	�)� '�����1,047  ,��� +�	
)�� ?� %:2��� ����
 �	" +�	
)�� 4	��� ?��C��

�� ����� ��	�
 	1���� ,��� 7��	�����" 	5�	<�	1)� !�	)��� N

�� 	1���	.      ��� ,
	�� �����
 "

3,32 4���C� K�	�)� '������1,109  	5�	<� ,��� +�	
)�� ?� %��	�� ����
 �	" +�	
)�� 4	��� ?��C��

  ��� ,
	�� �����
 " 	1)� !�	)��� N�<�� 	1��	
�� /���
�� ���0� 	1��C� ,��� ����� ��	�
"3,09 

 ���C� K�	�)� '������ 41,151 .��	�� ����
 �	" +�	
)�� 4	��� ?��C��  
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      �����
  ��	�� ����
 	��C� �	" ����� ��	�
 +��W��� ���29� 4	��� ?��C� �# >�;��3,3239  � �5

 ,(�<�� ������� �� �
"#3  '������ %���)�� 7���<�� ��
	���� 7	5	���� ��� !�� 	��

K�	�)�,899520 /�	�� ��� �"0� 	�� .���)�� 7���<� 7	
	�3 

:�������  

       
5 ,2 	���	� �C�8�
�� �  �C�)���� ���>��� ?�5	<��� ���������� ��	�

 ���" + 7���# ��
 ��

 ����� ��" 6���
� +��)���� ,2 7	��0��� 	1��� ���)�>	<����  � ����	��� ��	
��	
 %������� ��	
� �
�

 ������� ��	
� '��1��	
 N�
� ������� �����
 	��� %,������� ��	��� ��� K�>��� ��	��� �	C�D�

 �2�)�� %�	�
��� !;- �� ������� �����
 /���
�� ��	"��� ?5���� S�� ,2 ?1�������� ��	�

  +���)���

/���
�� ���0� '�� ��.   

 ?5# l�)�� ,�� 	��2�6�	���� ��C�
����� ���>���  ,���:���	��� �	C��� ,2 	���
 !;- �� 	1��3 	��B��  

 n ����� ��	�
 ��  +�B	)��� ��C������ 7���9� ��
# 	1��	
�
 >	<���� ,2 7	��0��� '�5 :�C���

.������� ��	
� �
�� ����	��� 

 n  ���0��� 	1��� ���)� ����� 6���
 7���# �� +��# ����� ��	�
 ,2 7;�	)��� ?�;�� ����� :�C��

���
���� ��	
��� M� ?�� ,���. 

 n  ,��	� ��L �� ���"
 ��"# ���	���� ��;)�� /<� �� ?1�	���@� ���"� !�)� ����� ��	�
 ,��	�

w����� ��	�
  

 n w	1���	� ��L M� ���	C��	
 ���0��� M� ����� +	�� +�� ?1� ����� ��	�
 ,��	�  

 n ���� ����� ��	�
 w��
��� ��� �
�� ��  

 n w	1��� ������� ��"9� ��	
��� '��1��� ��� ,2 ���0��� ��	�� ����� ��	�
  

 n .����� ��	�
 N;��� ,2 ���(2# ?1� ��
�� ��	
��� �	��-� ��� +��C�� ���0���  ��� ����� ��	�
 

 n  ����)� K���� ��� ���	B�3 ���� �
 ����� ����0.05 � ��� ����� ��	�
� %������� ��	
� �


 ���0� 	5���)� ,��� ����� ��	�

 �C�)���� ������� ��(�2 �	
�-� �� A��3 	��B�� 	� �
5�

  ,
	�� �����
 ��	�� ������� ���� ?�C� �	" 8�� %������� ��	
� �
� ,2 /���
��

3,3239 �� �>��� ,2 ��B� �# ����� ��	�
� ���)�� ���2# �2�)� ?�)� M��� �
5� % ,C����

 .����� ��	�
� 6������ ,2 /���
�� ���0�� 

:F������	 ���'��  
                                                           

1 ���� ��B�� �
# !��� ���-�� :;�8�.��� ��/�	,��� ����'��  	�1!���,7% �1% ��� ����L �@���  �%M������ %���9� 2014% =76.  

2 K���  ���� ����� ?�5��
3 ::��'��� F� �P���� 4	% ��	�� 
��� ����6� �7� 
���� 4�*.�� �,,0�#�% ��-��� ���C� �C����� ,����� /�	-�� 

!�� /#� !	��� K�"<�� ,2 7	�(�� !	��9� ��
�)�� ,2 !( 7	��	B���� %������� �)�	� �
��� �
 %,���
 %'�@�� %������� =30% 13 n

14 n2013.  
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3 *��)� K���5 ���-#� :��,��, I���!	 ��	��  	�8��7 "#� \	#, \#1�,���% �1% ��� ���" �2�)��� �@���  �%M������ %�	�� %���9� 2013% 

=38.  

4 ��� :�<@ :`�	,��� ���P���!% �2% ��(���� ��
�)�� ������� %�����D� %+�5	C�� %�B� 2009% =66. 
5 Yan Claeyssen, Anthony Deydier, Yves Riquet : le marketinge direct multi canal : prospecter fidéliser et 

conquérir le client, édition Dunod, France, 2004.pp, 148-149. 

6 Sébastien Soulez « le marketinge, marketing stratégique, comportement de l’cheteur, gestion de la relation 

client,  marketing opérationnel » edition Gualino , paris France 2012, p147. 
7 Jean-marc lehu « l’encyclopédie du marketinge » édition d’organisation, France 2004.p113. 

� ���,�1#\ ���(�)�4، أطروحة دكتوراه، علوم التسيير، جامعة تلمسان الجزائر، ص106.�B	 "#� ��B	�� I���! ����  8أحمد مير : ���,� �

9 Lars-mayer waardeen « la fidélisation client : stratégies pratiques et efficacité des outils du marketing 

relationnel » édition vuibert, paris, France, 2004, p 196. 

 10
 �;� /	
� ,�� :��	 \#1�,��� ��.�* C/�/'�  	5�.'�� C�#�% ����� %��)�	��� %�����"�D� %�B� 2009% =105.  

 11!�� %�<��L `�  $,* &(�!)�� ����)	 ab�!�
� ����� :���# %K�	���9� �1% %�	"�
)�� %l	���� %����)��� 2001% =46.  

 12
 ����- :��� :c�)������ 2/�	,��� 2B����� "#� �R� &	!)��% +�"
� %�����	� ?��� %������� �)�	� %�	���� 2012% =110  

 13���# ��� :M��� %:
	� =14  

 14
 7��� ���� �
# �B��� :
��� \#��� \����� &B F�!�� c��+��  	���+��� �P����!% %+�5	C�� %�B� 2010% =67.  

  

15 N���� 	�
�L  ���	��� %�	�1�� ����J �P���� �������,�* �#�	  ��
�% ����� :���# %,
��9� �1% ����� ��
�)�� %?��)�� %7���
 %�	�
� 2006% 

=87.  

16 ?�5��
3 ,C<�� :&B ���� �P���� C�.�*	 �5B�'��� ;1�#�% �1% ���0� %����
 %+�5	C�� 2010% = 105.  

1 ,2 %�	��" %���	������� ����J ��P� 
����� 
��� ����� ��+��!��% ����� :���� ,�� ?�5��
3 %���� ��� m����� %�@��� %l	���� %����)��� 

2010% =293.  

18 ��	@��� %�	���� ����J ������� ��������,6�  	����/�� 2B 
���7 �������% ����� :��� %O;��� �1% �
�"� %�	"�
)�� %����)��� 2005% 

=218.  

19 ���� ���9� �
� ,>�<��� :�	� ����J `�	,��� 2B $,* &	!)��% +�"
� %�����	� ?��� %���	�� �)�	� %������� %������� 2009% =22 .  

20 7�
�� %K;
 &B F�!�� 2,� �+?��� :����� ?�� ������� ���
 %:��	<�� �1% ��� :��	<�� 7��	����;� %��2	C��� %+�5	C�� 2012% =124.  

21 ���� ���9� �
� ,>�<��� :M��� %:
	� =22.  


