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Abstract
our study aimed to identify the role of marketing communication skills in the
development and promotion of loyalty (projected on  sellers of the enterprise
"Djezzy" ), especially with regard to the following dimensions: the reception, the
presentation services, dealing with objections, credibility, seeking to establish a
good relationship with the client, the methodology used is based on the collect of
data through questionnaire respondents and the analysis of the data is done with
SPHINX and MATLAB Software to verify hypotheses using a range of statistical
methods, we have finally concluded that the marketing communication skills for
sellers have strong positive impact on the development and promotion of clients
loyalty, and this was explained by the coefficient of determination that equals

10:0,84.
Keywords : marketing communication skills — loyalty - sellers

il 20150 2:0ml _6: ol _csolazsyl ol _ELL o

33



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

- -

dalla
Aospall ant (a¥) DY) 3 Jlee ) Ay asus Al 32l dudlid) Jl &
Agalsal Glsn) o plasdl Jal e g ¥l Saail) LS )l ge Sl )
Osl Al @l ge Eand) o3l Lasas sy o (A leallas e g el Shlsall
Ad A8y Y Jsasll & ey 4nle < Dau;
Fasszall e gty adls Js dgylas) Al aes ol a8V55 sl L) 3lla 8 e
il ge Wil Gy gsa3l) Y Sl caahil ol \ghlatia Cpuaiy el 8 hei]
et Slaxdlly aldl 8 530a Lo <) LS oVl 3ais cchleadlly oLl & ol
Basasall ARl e il aa)) 1aay  cAastall pe Jalaill dlialse o daxadiy ()l
sl £ L) s el Jiay g 6 o) GLES) Ausnal) o ol s cLagiy
JB e o om0 ol Glals ad GBlasy 48y il
laysa st Al Ay guatl) YLD 1S Lalaia) 155 o sl el Canual 13g]
cCaagina) seenl) ge Jualsill G oalall ldame po dngall Jelii aaa e
O Anuli Loolat anll e liilly (bl gl e Al oaad A gul) iy LaiYla
Giny Lay all sl Alaiy) chleadly cabpasll e elld 8 sadina ¢ )\l chladds ol
Apdla aia delic 4 grs i lea ST o Juany gsa3l) daniy b lall daiiall
Aadliall Slasal) ¢y
Lal @lSya Jgang Andlial) ALl yihally VL) ¢ Uad -l (oo il
Slo 0l sayfiall Audliall oda alely ¢ € <G VLAY Gous i ) 4 lenadl
ey Ll oV Jwiais el AASs oy LS Lasd dals of Llbail) el Cilanse
G Ayl e laSlly mgyally chlaaad) oyl Plats  cdudlial) hlinsall ) aglad
e (8 andl day Ol ladly Jlail) (@led) (g (8 dndliial) Clisssall LSl
pxig Lay Osll (Al bl Aldin) (e 485 de giie dallial Dhlga () 7 lag "g3la

A Vsl e Wiy Gl 138 o cdna By lie Al Auspall mllias

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2

34



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

pal oale dld aily cayl) Jgeastl Aunisall pand G2 ¥l (o Jia) (g ginnallgola
o il odn LAE saa Loy cadl Jlay o W a3 A sudil) LAY C)lga
¢ @l duniza il W ey el
A glaall 1) Chnd) s W) cslal) o8 e d5ladU
Vsl Jon Al apmlia 1Yl
8 el Y LaY) 2 seie 1Ll
¢Vl s daai b ) sl Ay gl VL] Clea g0 TG
ol Rae Al A slad))
sl Jsa Apladd aslia oYl
Obaind o oha¥ly asusall o 05l el Liajll il (saa) o Vsll ey
Gasiall #las Cpise aal e daly S IS8 cpiylall aady (G31 5eY 1o leaa alalad
sagsai O (A G (Kan d2e ST sl el o L) o lelee Jlae
e 3 g g cpple Asblaally ALY oWa o5 S o g (5850 58Y) o2
HOpdlially 45)l60 diliae el o sy Sudiess Lo JS aads DA
s¥oll (a1
oo Bl el Qe 8 L Adle el adg " il o el Y5 Cipe (e llia
Ll s 5
Db Agay (e 1385 eVl B ol o e e Adlal) G S S5 o
c S obal) il
sl g Al clblatind e (golaiy Saaill Caeay aseda " ash Ll Cope LS
Loadll e ale
CECY) (e de gane o dgiae Clipai ge Blie oVsll of Ll o) 28 i

Alialgie 4y o) gl e hpall 1S lgalad o a sy dusugal) 51 il oladl dylagy!

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
35



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

A e lyaly £ 3m Y (sl oy eiond) Juaill o Ala 6 Aleny Lo 134

oYl dsant 2

G Jishll gadl o byl )y dusssall ol e dual 4l 3 e Y5l) il a8

ol (Says sl b dndliall dgalsas RIS (LpaiS sa0e (ajh Galiilly ey
Al Jalall 8 dususall Lally oY) Apanl

e ST i Y Gullal) cilll Jalaay ) A8Ks o 3) ¢ Ay geadl) CallSal) (j2ndls —
Y (A Clawsall (Al of a0 Lo Wllad caan (A5 e Jpemal) S 00 (5/1)
D aspnats Gullall LI Loy daliad cagal) Jpemsl) Conemy Gllaly yuaill L ) 5Slay
Yoo Al ge il e Al

e Jaai e Lds) (il sacl eDlial A e Acdlial J Llaiodd cdgh) miey — @
e Bl (g pall et gl Lol ity cAudliall JIST Calida (e Aussgall B
sl il Gl o caaill e Gy Y oy (sl el O (Bl cilatial)
o Oalainall AL leal) Ally oVl Jiay WS Rl 8 Lgilatine 3aga oS5 o1 )
Db Lisall mansy Lo 130y e eV OB ) adl) (e UiVl iy L Dla
sl Ll Lagais eala

el dnai)ia) Lil ¢ijghi- 3

(& 4l e Bl Sy aSae adilind Japhadd 0 5atgs st (S e Vsl 2l
7 Al cshadll Lol iy apedly Jagiall sl
eVl el Sl dsen J Araaly ol (o WUl Basae Adul Jo gliy) -
L Guds dishall gaall o duusall 2008 2885 (5588 4ngi (e Hle Adulill o2 Jaag

PP e <l Ay Cpmaally e haall laday Glylad

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
36



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

Tadle] dlaa 5 o ST Ledle S5l g 0 A9 dagall Y i) -

¢ Al s

i

tlgall g bl e ALY 8)shis ol el -
(G Qiladg slat Aslas —
e Ll Lashadll b cpaalgiall Lald ulalall dlaall slia) e 5850 -
fomaslal) e Dlaall eVl ey il o3
Al Al e 8 ) eVl oLy dsea 0L Raga dingi ¢ BALEN (30 d Maat — o
3lsall agaies AN ae Jaleill 8 jaatae Adlail Cljlea agadl a4 dilide WV lae b
(elld b dy)g
peidibiag dseall o2 8 cplogually Cppaell ASHLAe o ¢ Wdall B a8 - &
138 b Calalal) oyedny 63 Guleall e e S50 (el Cisus Vol ol agacay
¢ Jlall
Gl o agiseluey 2hU Albaty) cibleal) dati dal (o ¢ Jpiailly qupail) —
) Gat dal e dseme ol J0 peabyy (AL pa Al Cillsall e
3yhasall
eNol cligius 4
o pela 3 (S g paagall 13g] Sy JS85k8 s oYl Ol gluse il Calisg
O: iy sinwa 4D ) adins o) Lyl Gl dcaitine (g a5 dadipe Cilgice 438 N o
Dol Bl sl Faslin 0585 Y (g (sl 138 B ialdla pY —
oy £ ) Alla B 0355 ()50 9 Al sgu HAL aiialls] Aadlall Jlasin) 4y Cu lan Gl e
¢aie Gl clie Jead (52 0)68 ade ]
J8 Jagapecdl Jo Sy il o Gy Y La )l Lped Jiina s¥ — @
S e i) e Aladl (o580 Cilatia ) Jeaill dle g 2l figy oK cailala Al ga

‘k_ﬁla.\.ml il 538 u.us.i

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2

37



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

O gble b)) e aall Ads gl 138 8oVl & adipsdy - g
Daalls 4 Sasi e IS Aplatll A o pinally ddled e @lds caensally sl
b e gl 138 3 Vsl 30 LS dadlally) minad) pe Jalailly lle Joany )
Dt G AT () ) (e LeShal (ssise iling (lly ¢psa3l) Cisla (e AS)0al) el
Ol ecanliall ziialls sall Alalaall 8 Zadll (g3 A Gl 2y il ol DA (g
ASHA (8 el Galls (Bl & e Y (sl cAaslaall & el

el sais oliy laal i) 5 & eVl e (giall 18 old Gl 138 e
(4Shal caen) e Aad o sl DA (e diaaty 4kl ABle o i gad
o3 ) iy adl laolie Aol ) diad i) clasiall ) Jsatll (e 42

Jealas Hhainl ges leie Jysae L sl

s aljial aamse il opmids o My gualls Jumdl ) Ll el sl oY
ookt Jal e el J3 Ji Wl (g (simnall 138 (3t die cali YT ) e ol
da On Bl jalae Je i Cigu aall JuaWl Gld ale JS8g ¢ jiaig saly alaag

Goaal 155 osl) Slasall comual 13617 coplyainds Vsl e € J<85 0sills gl
Juai) (e adde gshaiy W adill ) dali s 4y gutl) Y Lany) Adadif Calidal 35,8

(P e ML

Ay gl N LaiY) o ggde sl

ostaadly dasuall G e Lgan sar Biay Ay g Adpda s A8y gutll) SV LAY il
ol o A ey Aasall o Biges Aulad Bysa pSe Jal (e Caagiol
oaldiaally ullall il e gllaall il gaaa)

L8y geatl) L) iy 05 1

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
38



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

DA e duswgall Jslad 0 Jlugll sl e 3 sutl) VLN Ciye (g llia
Slealisl o5 ) o) e 8y8ke g ol 85808 semy (pSlgial) (S35 ¢ Ll ¢ DY
fszall e palall ChLEY)s laslaally Bl o degena’ 1 Ll Liad cajet LS
Gl sl o)pil weSslu aungt o) BB duay 13y ¢ Aagionad) Gl auen ) dgasalls
ipadile S Al e agie Jpeanll g dasd

Adide Jilus o 5855 Aypdll VL) of ) palds of o Gaw e DA e
ot all DB (et cAiesall dedi Ll Cangiuall seandl olimi) adag Cilasbeal) Jail
ot LS o(pad) ams oW () ) Alend) Jalye JelS e Jaliil) 138 Siays cdd
Moy DA e Agiysutl) VL) adde 35 A o il aadl Capylail) 038 DA (e
A gllaall Aladna¥) By A caas il mjall (e il dad i)

iy gul) eNLay) b 2

oo LS Cam el ool Adled 305 A 5y Aoy Ay suil) VLY aalis

paal) Bl Slay) Sy s)lall Aul) 5 e lasbeall 305 peany sl pUss 13
10:& Lod

Cagilallai (3t anjelie ) Jgeaslly cnlginnl (sl saaa cilie ) lay Calias) - |

sty lily Loy Glaiiall e leabing Al Gleglaally Chagiual) ) seandl dlae) — o
DY) sl & polailly el

Adlia) J 1830 Cilida 4alse dal 0o (Sl (5ol Joalil) 15 slad¥) s —
¢igpud) Lanl) e ddailadll,

¢Clatiall oyl dage 31 Ay pudtll LA Jidi — o

) Juat¥) e ae (sl Ll o hall )8 33l e adl (58 8l —a
o8 sall dgle g et (8 A5 5e (e Cpyiiially

Ay gul) L) 7 lad cilasia — 3

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
39



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

(e Ao sana ) o) Calaal) st e gy dsetl) VLAY i 2 liag

el 4l e il

aaly Al culS WIS dua cale IS0 Juad¥) ol aal Jiagy 1 laidy) — |
oo danll ULy Led dufinnal) p)s agh AlSa) )y LalS painay Adasun

Tasas gl gpall pualie 8L Jhe e (Dle) paing 1 JSEY) amiy Jhsil) —
b Ll aasl) Ll Jh 8 Leds e ) byl (s of dal el
JKEY) 20a5 Tase (385 Jand gd Wyt s Cilagaal) Laplis ¢ il € (5581 jualiall
tAe glia duay Byl Lo gxiial g flly o s Cus

Lssall Ciyla e saaiaall Jai¥) (3yhag Jilgll CURY ki ¢ Jaldd) Gpaadil) —
3angs )M Gandil) alag) (e deadl cang iy sl CVLATY) ihe jualic P& (e
(sf il ALalSia g Aialfie ()65l echlgill) Calida ye jualiall oda e 3yaluall AL
el ) dnsall and Al Bysall o Lla g 8 Al ladlall (e JS4

Jss aliy  Auuial) Joo (polie 2818 8 Alacad) (gyan ) : ABSaI YY) — o
Lo olesm @lld 0¥ daloatlly (ially ol JIST IS iy )] aDlagay iall
el 13g) aeriiall ¢ Ll sy

A8 gl N Laty) T palic — 4
Gaial e Jol&itg Jelin el oK) ol Ay gl VLY myhe pualic Jidd
G (lagall Tagiisi o PleYl: A paliall oda Jiatiy Tusgall Ly all Cilaal)
il s dalall
o ) sl aipaal Joai 3 ¢ s il aliall (e diald 43l (Pl syl —
iy 3 gAY Loy i) A 4 l6e 41 eyl amall 1ydas ey il oy (mnl o)y
oal Qe dalisall A0ley) Jiluyll deldly T i ) s05 dpads e iy ey

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2

40



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

Ol ciliine o (alasl o S i sy of e i e hd e dall Jal e g sia
12&1.@..1::

Sl il saaal) sl (e de sane e laall hapd ey Gilaggal) il —
13 Gl by ¢ aadl) Ja¥) 8 ehall Llee Bad Gy OSlginal o g
i Clapadl bl jeansy VLS (o)l (e 3200 58] piall dad iy il
oo Bl Cphll aayliely elasgl) o (g 150 JS0 Sia Lails auad Sleal) cllginl)
Pellgioally JuaiVl 8 Lol

ledainas gl ABe A5y aca ) Caagt ()l dihy o daladl clMal) — ¢
ellys g dapmall 4l Gkl e @Sl e daally olgw 2 o aladly Jal)
dsdladd) Jaf e painall cilllaia g cilala slad Lo Laa¥) A gl 3ol 35 DA (1
Melnsall Lylay) 5yseall e

SO Gl paalially A5lie Aigpe FEYI gl paiall g 1 addld) andl —
J=d 300 Al sl (e agle (ol Loy Ll padll Jlai¥) e adiny 435S0 el
Llenl A adll Dl eyl Apmy (g8 palali 3ph (e @lldy AV Caplall sl
Gy Loy Jaand) 810 Jilail) 488 e oyl iy 5aY) 138 el 28 ¢zl al)

B, sl Cps 4 A duas

g 08 Colgpmaally sl 51 ot ) e gana b gl gsB s — 1

O planad)l Gallall LG 5kl Juai) Gk e callall jaiat s dussel) Ciladia

: ol L Leaal JleeY) e aally ) Jany sy sad) Jay alg — 2
¢ Oladiua) BluS jalae 3ae PA e 4 Jlai¥ly el el e dasll v

¢ e JSy Cildly Juat¥) caainall agad alasiud cagudil Gallall Gl
Aansll 5 aludl Gmjes sl ALlaa) slasiu) v

e piaslilly (sl il fie] dgalse ¥/

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
41



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

Lila o8] s I LYY gl 3ny Lo et Haglin pmadl Alaal) (531 Y/
dpadd Al Jay) Aglaay eyl Copal Cind dwngall 39 SSTY) aBgall (lsie

wgal) 008 &= Jadaa Caladl) L.Al 428Y) 4z

Vsl Sligine el ) 3B o3gs Jpasll G aall oy ornn ol IS0
paal o8 G e Jlai¥) gl Aipha e e e Yl e (sgionall 38 Y Dl
Boapall iy Giatl dalpar alil) (pe 43S wll Jay sl bl Clga Jigi 35 png
Wil by ahleal) oa apaail Auh)all 038 (pe G jenall anads Wl GlA (4
W oYy e
e¥sll ajais dsall b ad) Jayd Ay gl VLY g ga : GG

G slaV) 3 sl gl Al e 5yl Layl el of sl oy e callay
Glaliey) calise o bl e 4 ddlaty) clled) (e de sane A (e 4ad gy
Al (e Lay (L3 ae JaY) sl GlBe ¢l Al ey cdgalss ) Clseaall
Asansall agiN y3as

sae aadiu o gll ool S 1s¥l) Jajay Apali B ol Jliiid Aiysh g0 - 1

pilall Lpaddl 5l 5 T il Tl i s sl ae Ablie il il
o Bl ool aliady A 5 maldl) ol Jay o 5 Alajal) 238 a3l 3ac ally
1l Cllaiyg o Vsll apat Agali 8 agasy Las

(DU elaally Aaloay! e Jalial) —f

Byivas byual SlalSy (3l 4l o el —¢

Jst e JS 3 alaiaWL ojlely o503l Aeadll apaiil 5yalaall 1381 —

oyl diph e eVl Jujady Asali A cileadlly  adadl gae Ak g0 - 2
idee i) (iad Saad (g AT By idse Glacas Osnl) Cda (8 Baulad 35kad

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
42



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

,u.ﬁaw_,.o.:i — &lds D

5 Al o3l Aaladl (el (sal Hemd (3lAg cAasghay  Alag Aal aladin) all L
aall dlee e LS () JS Apeadid e daliia (g el (058 O Cangy cdasal
Gkl JumdlS 4 ail (sl oe s peadly 43 )la slle s geitall (ailiady Ciypeill daalill

allll el freadiived) cilaslis asall cilaled

Gl el Sla :eWel Suialy Asadi B cilalied) Apdlae A8k j90 — 3
e o) 5 T aslall e chlall 13 e Cagal s Jie il g Glaing sl Jead
08 5 1 pres Juadly A 5350 el e Jpeanlly anlal Gl gl Plaial 8 050l
e day s b Ly dgallay ) (ailiadl) pe Aadle e Lld aa & il
S Aleadg Ospll i Aplay clalie V) ods Aadled 4Laty) ailen aladind
Gilalie¥l e ISl PAA e iy Ay Saiets et Glo Lailay La 9] 530 o]0
4l dagliall Lls apas Aglaay  AllEal sae Jlsh sl ol patl 48l ddaadlg)l 2ic
e axe opgpie Cagal 4l Gl o GalieV) Jsd el papall 8 gl axe
b Bl Al pall alay) ¢ S lasag b (Ko Ll Adge gy s

P sl lals ae ol Jily 2 158) Adlaia s e s g

Jyanll 8 sl e Gayns Lo ST () 1ol Gaaiy Asali 8 Aflaaal) 40 - 4
die 4l Bjlaall g ey ey GAAkl) bl Sas) agad ) dssall ilagladl e
iflhaasy sl Juay) 8 Y AV culall dle) gliadey  celhall ) sl
il o @l Jay o s s il Baliill e duald 503l Aediall de slaall
Ll dujles pieg Gooll Aapmaally  LaISH Aaglaall iy Jladl) Jlaiy) cul@lal,
o e 5 A U all aess il e Jsanll Lo eally o Jliaill CESA) el
ot Lo dpal LYy A& 5 8 e (sl Cillse o Llag) eSaian L 138 (8
Gswisall 03] 45V,

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2

43



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

) oy oty iy Apali (B (LY pa B ABDle ALY Laud) g0 - 5
& e B ADe Al ay Al Al e S Y il Al PA e
Cisepa a4l O3l Led pm Aad ) sy (s Leban e Jaally cashall JaY)
Juai Y DA e Al (K clails Jmd¥ly el adlag)s  cailalial S ol 4
Jaee pal 4 ey abings (sl gl syl 53 (52l plaia¥ly i) pad sl
¢Sl ) s\l m okl laal) JLaiDU Ll)f 4y Ciad guiag caga
3 J oS dpalll Blsl Gob e ke Glubidl & Sl pas ) byl
v LVl alo V) jeliie ae By uuality (53 dusiall ¢Vl (53l il (e Jially

ol Aaipa Alla Aalpa tlag)y
el Jasdads 22000 clghadll (335 " gila" el dailase Ay ehals Lad GlA (a8l
Ghlialy bl 2 dnall palbad e iyl 3lal b ol il ol sl

Ayl Jagdads — 1
dpal) Al — |
Al s iy Agali B aal) Jlay ) Ay pedth) N L) clga U s Lo
¢ "(é).l%” My
tel Lad duyall e il lLIISAY) i
Al oYy dnatiy JLEY) Ayl Basasall AR & L v
Qujb\)l\ c\]} g\:m.uj calaadldl UAJQ 4.34_’)2 U:'AJ'B.J};}AM ?&M\ (5“ D v
Al Yy datiy bl yie V) Aadles A8y (0 335 gall AR 8 L v
AL oYy Aty Aflaaall n Basasall AL & L v
¢ are¥s daatiy (LY aa saa ADle ALY ad) (u Basagall A A LV

Ayl GJJAJ -«

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
44



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

4.\5,1;\»_,.‘9.:] = aldo WDy

Agilapal) ) g dgai 1(1) a3y g8

) Jlay s Ay padl) LAY clga

\

Gilasdll Gmje ik
g
ﬁ

S 7

ﬁ \rf ]
el ddlaadll

—————

. S\
o b ADke Y and)
i 6L

~

el o5 Aty JUEY) Aayh o Ailan) AN 3 Gk dDle dllia v/

Yy dsatiy  cleadll Gaye Ahyh o ddbas) AN @b Ak dDle Gl v

¢ nLsl)
oYy ety GlalyieW) dallas 4yl Ailas) AV ) 4ooyk Al Sl v/
¢ nLsl)

€l o5 Apatiy Al (o dflian) AV 3 dayh Al ol v/
S g sus ADle BY aadl ( dgleas) AN Lk ADle dia

~ahe Yy dpalig

Aupal) £130 asanal — 2

Ylye e 201550 _2: 0400 _6: ol _csolais vl sl _ Lo
45



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

G S suiall Y1 ppen B Auhal) adine Jidhy ¢ Auhdl) e paiaa
AN e Aflsde Ayl duball die loal as Sl QLA JalS e "gila dussa
Aalial) dyill il )y il duaganal Jlaisajie 150 (pe 435S daalall yilal)

- eclilyl) peal

Al aladiuly Auball o368 405V bl a5 0 Ul aan qislad — o
NSy (e Ao sann 8 Al uhall cupal dua (glaiu¥) PA e elldy ¢ laiin)
143 lgie aagind QL 150 a5 a8 ool daaledl jihall 45 cVLaD] "gila'
LliaV) 2y olaiw¥) Al e o Yl aad il 26 ¢l & 5 dlee 2y

Byl 117:00
idee & Sphinxplus® 5.1.0.7 maliy aladiuly e @ el Joso qolad — ¢
ol (M ALEYL duhall Gluaayd jlaaly Glball Slaal) Joladlly ol
s bl dg ¢ Jadll lasiyl oz 3l dpl) sl sl MATLAB 7.8.0
Clahai¥ 1y Aplal) il el cdysiall Cailly )l e bl Jilas 3 4ilasy)
Clyiall G A0 LAY L) Jelass  dapdl JJadll lasiV) z 3 sad cdgylanal
L) Ailanyl ANAN 135 il usially Al

dafyal) 31a) el Jlas) - 3

i Jalae Jie il cDlabee aaf adins GLuiu¥) ABLY culdl) s shaY
- 2
k §
a= 1-+=
k_1 2 AN Al aey s3 E g S

¢l Al sac (k)

2
oY) e s IS als 2(Sy)

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2

46



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

c 2
O] AL g ganal JSI el 1(ST)

"EligS Wl Jalas Zady pmaall aalglly el (s Lad il dales 330

ool 1l 8 by aalgl) (e dgjd Aed g (0.953)  Auhall sda b S)
I Al "l S WP Dl o WS il ady Lad il pia (o)
A€y eme JShle 4 Bl gy o du e (0.7) 568 (L) e Hsme
Auhall Charie (a8 8 Gl s e slae¥) (K
Al die pailad (ae - 4

Sy (44,4%)  Gla dugynad) Ll s o uiad) s Adal) a5 -
¢ (11,2%) 1o oS A (38 LY A of 6f &l (55,6%)

Sslai ¥ Gld bl die e (84,8%) 1 Gl s Al A 38 - @
tdin 40 agiu

Y palsine duall A4 e (74,3%) 1 uabtl) ggimal) qua Al Ae s - g
teslll (ssimall e Jay

G Cpngfie e Aual) 3 Al : Lo Laia¥) Allal) s Al Ao ayig —
¢34, 2%0) (g Fiall Apusiy 43)lia dndiye dpsd a5 (65,8%0) agianst Cialy

DN e (84,6%) e dehse bl due @ Ligall s Al e aisi - 2
tdendl e Cpllaladl  (15,4%) 5 oulailal)
Al A e (76%) Joa gl e UEEN Baa e Al e pulsi
e dsanll 8ol an pdne 1385 Clgind e JEY Bad gila" ae Gl agal
e R AN ARV 33 Jola Y @l Auball gomge don lenan Al Clilyl)
daleiall Joa 3,88 e glra liiS)
Lilaal) chlaayly miilll pae — 5

Asatl) DS = hadal & ¢ QL) jslae Chle o (ALY Aslse (g2 paai]

sladdl O Gulie Cana sae S @hle o daell GllaY 4iall cuall

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
47



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

clalad) as dal e dplaad) clihaiyly  dpluall cllan siall zhaiul ) ALyl
saa JS i)
) Jglas b o Al A clila) sladl gilis G — |

i) Jglas e e Al A clila) sladl :(1) o) Jasa

slay) @kral) iy (bl Jau giall Obia) yslaa e
il s 0,78 3,61 JLEay) ddyyh
3850 0,81 3,82 Glaadll jaje ddyl
(58l 9 0,66 3,81 clialsieY) dallae 4,k
Gdlse 0,78 3,98
dlaadll

Gilga 0,81 3,98 S e s ADe ALY e
85 0,74 4,03

e Vsl 3uyaly ety

Sphinxplus’ gl Slada 1 jaadl
((laalieV) dalles dayk) Gl jsaall of odlef Joanll DA (e Jaadls

2 lal) ddhail i Cun (A joladll djlie Luilas SSY) a5Ula) asee il
2 els OV Gpsaall &5(0,74) 5 (sYsl) oulaadl sl agly ¢(0,66)
(0,81) & Lualally G o) 0nalléc(0,78)

oo AT O Galiios Zuall 2bil GlY Cually Sl Cilida L il Lossy
Gla Gl Ladl WS i) @bl Jess o (siilse pgie oafid) o (%52)
L Al e sae IS (olamall Ciadl) o oY JSS pladll cilila) e ale uilas
(0,81) 5 (0,66) o 3ysemnas gin
dfall el LEd) - 6

ciall G Al Apilasy) AN agas — |

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
48




"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁcp-_,.o.:i — &lds D

Gapda HLEAY ) Jadll lasiVl 23l pladind S Auhall cilua g Hlaay
Ailany) ANV LasY Jalsy¥) Jabeay el puaially Aliiad) curiall o 20
clysiall alu 8 Sphinxplus zaliy b ditas duhall cilyitie oY @llyy Al o3¢
JSEN iy WS Aglan ) ANVAN LY malind) 138 ey Al ClLaay) (385 A
f gl

il G 4Bl Lilaal) AVl ygan 1(2) B, S

Statistiques =]

Seuils | Calculs stricts | Principaux éléments |

Symboles de significativité des relations

TS S PS NS
Nominale / Nominale [chP) 1% |5% 115%
Nominale / Numérique [anova) IT % ISZ l1 5%
MNumérique / Numérique [corr.] 10.8 ID.B 10.4

Les seuils sont utilisés pour afficher les symbaoles de significativité des relations.
Les relations non calculées [cf Calculs stricts] sont marquées '

oK I Annuler l

Sphinxplus® zaliy ilajie @ yuadl)

cpaia) Casias (385 HLia) JS1 dlany) AVA dp0n zalind) (pe 53U 038 s
=8y Jiiuall juaiall oIS 1Y) 4l ¢ Numérique/ Numérique (corr.y) 3)lall (2
O3Sy ( Ty L) el Al 005, Aileasy) AN AR (8 ey ol il
fhleS AVl agas

¢4y 8 Ailas) AVa I3 AD) ¢ (TS) tres significative r>0,8 -

¢ dglas) AN 3 4D ¢ (S) significative 0.8>7=0.6 _

¢damia Alas) Ao QI3 AD) : (PS) Peu significative 0,6 >r>0,4 -

. Aflas) Ao ) Cuwd A8MAl) ¢ (NSy Non significative 0,4 >r1 —

il LR il — o
) Jpoal 8 Aamge Al laad L) 0 L ey
Ahal) cfpitial o) Jadd) jlaady) ABe g ilai :(2) Ad)y Jeaa

Ylye e 201550 _2: 0400 _6: ol _csolais vl sl _ Lo

49



el (OTA) 5131 0 lk5 oTal o G 3o — Slow Sl UM 3y 1255 145 3 gl E WL NEN Lo 32

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

Aidlal) gz gal Jalaa Jalaa ) siial) Aol & yisial)
Ll ) Sl (Yi ) de il
2
(Ti) (r) ( X, )
Y, =0,624X,+1,772 | 0,654 0,42 | s¥sl Sujaly duali JLiiuy) Ay

Y, =0,688X,+1,394 | 0,752 0,56 oYl i dgali | claadl) ae A4k

sVsl) Jujaly Agali dallae A3k
Y, =0,807X,+0,95 | 0,716 0,51
el iey)
Y, =0,85X,+0,644 | 0,898 0,80 | pygh Jujatiy dsali 4dlaadl

oY Juaty dsall | ae B AWy el

Y, =0,818X,+0,771 | 0,896 0,81
G

Sphinxplus” Telin Glajda t juadll

Clhlge Ay eYsl Saiaty Aaill Jasndl Jadd) jlasiy) ABe 7 igad 1(3) a8y Jgaa
A8 gudtl) e L)

i) ¢ 3pad Jalea | aadl Selea | aulil isal Jiiuall iall
By (1) (il
(T)

0,918 0,84 sYsl) Jujaly dpall VLY cllga

Y=1,034.X+0,053 ’

-

Ay gedl)

Sphinxplus® Telin Alajda  juadll
JS aall jlasi¥ Sl Alieal) dnlad) chlyiaiall Guaied Jslaadl sda 30 i il
: AG JSEN P e Al
LA cjlga Ay Yol Jaiaiy dpali ciliiadal Al Jiaill:(3) a8 Ji
A el

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2
50



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52
,u.ﬁaw_,.o.:i — &lds D

|
| + axel
5t o : : : -1
| axe2 Lanat
P
axed Sttt
A p BB
axedf i i i i1 sedk AR
: se2tl
4 1 axes; ....tfjl.g.ﬂ‘”"‘
.....
AXG6E i PP et i
o) IR poOrt-s,
- | S - S PP - L ¢
£ 3| oht®?
- | S T e 2
< [ S ETOvT L L
= “
....
0...
S 7l P
21 ettt
ééé
L%
|
13er
i
|
|
o - - - A - A 4 A -
0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 Kl 4.5 5

varahlas indinandantsc

- MATLAB gl cilajia 1 jaadl)

Slo diidl unal Hibisg e At A0le GV Sl sl lasil sad Jy
Ll i)

(D) dipla ) Js¥) seoill usially Glaial) Sball il o JS8) 138 maagg
N5l iy daait o opil (ol UL ccnliniall Bl A3le JlaasY) Ji ( axel,
¢ axe 4y (Adlaad) ahl) osdll il Giaie o LS cclpsiall Bl 4)lie (aidie
et e Ll ad) a4l o a9 Al chriall ciliaie il e Dlasil adf
B eYs S

(o)) Jisall el ) JSS A sl VLAY Cllge Snial dpilly L]
& Al clinid) lasil Gk aad laail 4l Gl (axe 6) (ealudl il Jiadlly
" Gunge (Al oV Jwpads Apati o il Bl dadine cleal) o3 o ol JSa
Sl
1o giias(3) oy ISl (2)a8) Jsaad) DA e

ANs @b ik ADle a5 1Y (£=0,654>0,6) Y Apie V) dumyll -

¢ Al N5 dpaiy JLEAY) G Adlias)

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2

51



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

AV B Lph Ae a6 13 (1,=0,752>0,6 ) oY Al g Al A dll -
¢ bl oYy dpatiy laddl) (ampe Ayl (g dilias)
Ao @b b ADle 225 1Y (1=0,716>0,6 ) oY Asie AN dpmjill -
¢ AL Vs Aty calialpie V) dallas diyyla oy diloan)
ANV @ 4yl ADle aagi 13 (1, =0,898>0,8) (Y Asiia dashl) Ayl -
¢ ALY oYy daatiy dlaiadll (g 448 Ailias)
ANV @l 4yh ADle aagi 13 (1 =0,896>0,8) oY Ao dusalal) dpm ) -
ey Aaatiy (ALY aa B AGlEY ] O Ay 68 Ailian)
L) Shlea o A o ey (3) a8y Sl (3) o) dssadl DA ey
. Y=1,034.X+0,053 ALl Aabaddl Leliias Sy eYsll Suiat s Anati s Ay ail)
dua Jallys (£ =0,918>0,8 ) adipes canse Lali)¥) Jalea of Liagf il LS
(1 aal) Jabee of LS cuhall Cul e G dys dilian) AV @3 dga,k Al
D5l (e 84 Yo i Lo i Ay gl VLA g of ) el (0,84 ) e
2 OIS TR R
b Al duhal) s e s o Wiy il oda s o
Az L) #Y9 Saiaty Azl b gl Jlay o) Afygudl) VLAY Cllga A
gl Lolay) LG gl
I E
e liliag Al Cila gilly bl aal Gajes asiin b Lad
Osl) O e lil Sl Cluly aaa ihle L)y ol Ale oY) v
¢ dndgged S aldalydle) ) zlad A8l oda gld Ul Al
o e lan¥) delal 5pais & Adyedll CVLaN) DA e Slawsd) ase v/

S Il am Ao lia aeuny Ly pgadl g LYy il 1Ay Corgiuall ) seanl
¢udlial Calasall

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2

52



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

IS et ) iy Ay sl LA myje ualie AL e e v
e peainll 3a adde gkt Ll BN e il ¢ daa) e 5y jualial)
Lt 8 Ry e bl Jlal

Cihlea A5 iAoy oaadll gl LA o dany BN ol (58 e v
oo Lo L ol i Jal o (g0 gl Jlay (520 i ALl
‘:\.umj(sﬂ ;ula\}[b J:U.b‘).“

U Aiph (JLELY) Apk) 1 e JS G Ailaa) AN @3 Lk Ale lia V)
o Bun ADle Ay )y Adliad) (lialfieY) dallas Al ccilen)

Al oYy e 1l Y1 Adlaad) jaes oVl Gaats Aty (oAl

Tasd Ll Tl "ila Asnpe ) gl o) Agypusll VL) ilgn i v/

‘L@AELU ;;Y} BT 2,.\.4.13 ‘:Js:

teh Lay (s 3gay

DA (e gl dla) AdLaV) hleall shity daali "gila" Asnse Jo oy V1
i gl CNVLa] Jlae b clall god Al )y daliiie 4% pealys
ahgs Gl gl calite pe daleil) (b ST 538 S e gl day S
tagy ABDle

Eoase e andi P e aull sy e ae Gl Gaulie juias ol alie) v/
(Jand) 8 (elaally Lpndlall ey Lay 433 s JS agililSas dal o1

edia e 33l elldy VL] ISy Jaly HUail 558 (el e Jeall V1
¢Cagylal ual & AL clals Al Jal e (@l Jla)) leasl)

Jal oo @l b Lo U< g 5 T dwaddl e guaabll e G ayses v/
tdisniall xa ladaa aglalad laa

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
53



"6l (OTA) 5131 05T es Lol sl S o — Alom Gulyd oM s 5035 S1eai 3 Sy E VLI N EN N 52

.u.ﬁaw_,.o.:i — &lds D

Jab e ns il cDleall CaiSSy  ac ) 3)Sie ey Sl asanai 3y in v/

o il 13n gy ) 3,0l Audliall dgalses saaall g jelly ST Caypal)

Ny Gielsgl

1:J.BON et autres, Fidéliser les clients, La revue francaise de gestion, éd. Adetem, Paris, n°127,
2002, p52

340a ¢ b 02009 Apasa) ol dpmalall Hlal cellgiua) oY ¢ e Gl ¢Sle 2
%: JLENDREVIE, D.LIDON, Mercator, éd. Dalloz, Paris, 1997, 5éme éd , P324.
¢ 208 Lo ¢ b 0 2003 Ayl ¢l dmalall lall c@len) el (oS ¢ Candgl DLl ae 4

-

S pealy

6. J.N.KAPFERER, Les marques, capital de I’entreprise, éd. d’Organisation, Paris,2003, 3eéme éd,
p53.

dagyhal 0y Jal) Calell b 3 agiss bl Liay (bl 2 3sal sl ¢ dsmase anld Ciugy lee
.46 a ¢ 2008/2007 ¢ dllally dlay) clulyall 4 ¢ Ulal)l cluyall dupall Glae dnals ¢ 8ysdia ye o)y5iSa
8 P.KOTLER, K.KELLER, Marketing management, Prentice Hall, New Jersey, 2009, 13" edition,
p470.
°: C.DEMEURE, Marketing , éditions Dalloz , Paris, 2005, 5éme éd, p187.

354a ¢11 2009 ¢glae agisilly il glia Hla (i puil) N U5 g il 5l ¢ el #34 e :1

u‘).\a.\..:
11 JLENDREVIE, D.LIDON, Mercator: Théorie et pratique du marketing, éd. Dalloz, Paris, 2003, 7
eme éd, p510.
(el (320 2010 hee ¢ il 5 53l e kel (e Y5 s dal) 2aae Lo (@l Gl s 12

u‘)».a:u $339ua 1k 2010 cuLA.c c@“)}.ﬂ\j J.uuﬂ 2alald) J\A ‘)A\a.d\ d.\*}.m:\n cu\.s.\*}u (R (-;LE}:B

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazs vl ol _ELL 2

54



"6l (OTA) 51531 05Tk o s Lol ol G o — llom G2 o)) s 5035 S10ai 3 S E VLI NN EN N 52

.u.ﬁaw_,.a.:i — &lds D

ety (30 a 60)S) dMCA)A ¢Aalyy desa ‘_,,J:; (@l Gule 14

5. P.KOTLER, K.KELLER, Op .Cit, p561.
16y, CHIROUZE, Le marketing (étude et stratégie), éd Ellipse, Paris, 2003, p 66.
- 88 ) <51 2008 Olas sc_u}ﬂ\j ),Juﬂ di\} BIS ‘Q..a';.ﬂ\ @J\J Gilesal) 'SJ\.J;\ ‘UJ);T} Glaue dasa: 1
Cayaiy <109
110 Gm el ga ) i 18
9 N.CARON, Vendre aux clients difficiles, éd Dunod , paris , 2004, 2éme éd, p 225

loeW sl 201550 2: 0l _6: ol _csolazspl ol _ELL 2
55



