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Résumé:

L’accroissement des nouvelles
technologies, I'ouverture des marchés
et la diversité des produits offerts une
augmentation de conscience des clients.
Par conséquent, le marketing actuel
considére le client comme un facteur
important pour la réussite et le
développement de 1’établissement, cette
derniere doivent améliorer son image et
ses relations avec le client par la
fourniture de modéles et de procédures
de marketing actuel dont I’objectif de
pensé a les exigences du client. Donc le
marketing relationnel devient une
obligation pour toute organisation qui
cherche a étudier ou construire une
relation forte et interactive avec le
client. L’établissement doivent aussi
valorises leurs produits et donner des
informations claires pour ses produits
afin d’augmenter la satisfaction et la

fidélitt  du client vers cette
établissement.
Mots clés: marketing relationnel,

gestion de la relation du client, la
fidélité.

:‘_,AAW'L&S\

Joa ol gl bl jlal g
Glatidl g sy B sl ZlE 5 Lasl)
A (L ey sk Y Ay el
EE OV QCHI R ROt
LRI { RS T (NI G AP RP IR ¥
do o sailly Aladll Géan B Al
A sall a5 dre 3D dgan
s gober g dre LeBlalaiy g3 gual
Sl o T did el s
sl clillkie & ,Sal g Ld JSY
Bl Gyl s aa gl ol
S el e o Ja ol 53
dae Aife Alels ADe el A
B el s PR e b e Jeall
Sy adlels glaiie (& a8l (e
s Ll 4SSy aeny e 5zl
se¥ s Jms ol (e 3k lae cdilac]
Aeilead 5 dunwgall
ClBNE e clBal) () guad s Asalidal) clalgl)
A (o3

157

2012 sl



ipand Sl | i) ol il

-

S - )

el gy Ll el crnd) Auwsall o slal) i) o8l g b
gl dususa) Adle f claiio ol e sl LSy ) Al deEll jus
1 Jb oS basay e 5 Auusal guals e e agila ) 5 LY s
Geudl cleld el caan ) o Jgandl Jeudl o ey ol oudlcl) dasmd)
las aal iy agion lage sk 5 dunusall difse Jza lae gLyl uad
Jia¥) Jal oa GHLS) G daasal) da; e Aueliall da Y] Conaal 38 gl
O3l e Al s dipents o mlhual Lo sa g bl il 5 Leldy ey (53
DA e Caagh ¢ Aanall 3EDaY iy B guill Hpos Taagl i A3, A
sl sl clgio Auliiall Jin agilie s pedl o3l danty e b IS Ll A8 adl
Ol agleat s aalin ) Juo 3 cleadll ssal (e 5 agal g law) 5 agre aiusdl)
LS Al g} 5 Jilasl) Ce inall () sl il (g0 3l elin ) (el Ll
5 Bl sab) o sl DR e omai ¢ (Rae g JshY 4 BlEaY) G
sl of il A Dall oV g e Al 4 56 Les s Bl
e ey S s I il e WD) Jial) 138 dallee s (el 138 e
Sos¥ g sl Jluca (g3l poe 4D dals
rlBlall Gigud PA e Qe gad 4 gili-1

Andlie Al sal) o Al gl (3l s 8 Lellae] Gl (85 asall il sall 4al 58

Gl el e daedl Auliiall Al oda o jaal 288 dae g Lol Lo Jl L J3 sanad
Jsen 06 gy cgailly oLl B lpa f aiai e Leelias) Al sile) e
sl am g Bl B gl asede Lein (e 5SS aalia g eda Al sale)
oo Slandl 335 L) Gagy @i ¢ Bl SE) 8 sl g 53050 Cilgn il
A Aall 3y a u3a Ll s oullall GILOY eliy lavay 2aa Gl Gls 3ok
Gagud (Y caliyy il gl suall Aad) o AN s3a iy (3L
uaal) da gill 13gh . Goul) Garas Gila e ST ALY avas Aty dasip B

2012 sl o =38 pas dess deals 158



oy Al el o (it B daal i) ) B JRS A G seail
Pl ) e 8 aaia s Ty gd clidle
sABMal) gy gaut iy i L 1-1
(Le Marketing Traditionnel Transaction) (& gill &l asedall o

Jaladll caoall G dad Sl el g A gl (a il Gl 3 S8 e s gl
IS a3 ey ) paina¥) g ol sl dday qiaiy ¥ e JS0 plal) Qlel 8 agaa
bl Joal gl Aulens HLaiaY) (90 Lgild g Aum i o ALY e Al Alee
G S W L Ailie el ool @Bl Gysil asede of o
lags I saial cpdll J3 ) e Berry, 1983 5om iy crsuill saliil) o sqidl)
S el Qia o dala Gl 06 e o by el Gysud b o g cxllaad)
agill g 3 jaall piliadl apafi A e agedl oY ol5 g LAY iiay ag LlaaY)
e 1385 Aaal ol Aalull 4Dl DA e Leiiias ) s 3l ra Al Ailiad)
oo S Al Al LlsaY) ddee Gpaal o S Gagedll Cusall 4 seial) ¢
Vs bl om Gab s J o aslil ae caaad) LT a2 el dddee
Ges s Gy il (S Galdiae LS LG mes Jlie) (Sa
e Glile jyghig haliall g oLis) g paad Gl (3 guill ey Gronroos 1994
IS Al Caliadd Adliae Aldeay et ) Al Banl i) ey LS i)
(AL e s ) e s ¢t
sl 8y gl A alial). 1-1-1

ISy sed Sl pal) Cilide (52l IV RIS Jiny Mad) gl 3 s 3 ol
Ledlaal 3ins 5 el L i€y of S Y Al ey pul) AaiiSU ] gl
Gk oo ASslus On )l aed Al o ladae) 5 Learaal d Bdiie 0S5 ol L
5 lare Y cdaaliall 3asall s Sl (Bl (8 s b g Alglaa g 45l ) aShals 48 jaa
S Sl Al e (g b 13 JS 6 ) iy 5 pkie 00 335 Slea i
Aeudlic o 558l Jal e olldg Ll ) (s Ledn didie ADle Al Juw 4

159 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

Ciny A Bl 4yl i) 530 S5 A meiall iy Bl (3ygud o) liicly
Dashaig Bagally LY Aead Aaal e oSl el el Gn 2 55
i) (e degene o S Bl Gigd B cagre DLl (e el
% 83 ghe Ul s sl ALyl Ao oLl dyng) i)
IS Gt cDAN o (s gias bl 4 sacld o La) 2y gl Ad e |
s sa)l 5l oo A DU Ll 5 il sleall
Gisd Al o Bl G Com omd g sl Jual- o
el e 00 S5 Asugal G dlels c¥alw o 35 5 cJla)
by dal e (03l e Juai) il (00 50 e sene Clasassall < shad
P Y
5 Gl A S @l s Al Jla) tiga3l oladl (B L) @
...... i N g il sheal) il 5 ciilgdl (SN 3y 5k o
ol 8 e Jeli 058 o g sl Jua¥) s sl plaiud) e
3% aa iy deliill 1 casusall sad 553l e 5 Osl s dsuall e
Bla e et caeiladil g pgilallai agdy Ll ) cloal) o duusal)
man A Sl gl e e e s Ll clebaiinl g Juai) S) pe sk
(O3 e ilaslaall JLdinL
sy I O ae Al ol o)y (e dumuiall i sl s¥ s 2
Ll s dle glaa dal e Leildle f Lgalasid 4
Os) o D) i Uay Al gl Al B ol @) aE -
Do) Cpmy A5 G dagall b muad b skie Ala e ) il
Yy suill laal i) Calide 4 Clatiall apenal b dilellig o <
(& AN Al ) same cp sl dlia la)
Bl gy g (bl 2-1-1
Gubailld (Bl Bagnd Glad a0 (e Jege AT cula ey Gudaill cN s
(L Sadaill allai g cledSLa clgtioncdl i) e 3all dad 8 Jpaaill g il e 35S

2012 sl o =38 pas dess deals 160



Leiliaiy) o plel] das Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii
) 2m Gl Bl il )3 e Ldleald (Bl (5 gt salie g 385 Ly
aila e on ¥ Greadl Guli des lee 18 (@il dilue 3 jae Lo liic)
e sae Sl g Wla oS0 dsusd) uad sald 3 sl ) sl

6 il L la S s el 3y 5us (yada]

¢ Sl a2l -
bl 8 L passy Y A el e Ay GlBall Gyged @ada o313
ot () st Aasall s ulaal wl s ) sea allay Ll g cRpliaall 5 2SSl
bty 5 e sall 288 (e ol 6 el LY ae JaY) Al sk clBle o L) dan
DY By pui (Budai 8 A el lingl fiad 58 50 e Jlas el

2 ALY wll-

Giod glad Genmy Loy Ladil i) Hlaa¥ly Jee¥) Ladil iu Jad o oy
g Clall By gutt zlad e dlag) 5 g sl Al shaall 2 geadld (5L 3 e 8D
Al o sy (A sass (i) o Llial) suleall oda (K1 65 ydine (5555
o Al Jlel gl i) gy i dense G aas dlae (B lie¥) o
L)

(ol 2l -

doulie dpadati JSLa iy Jodi clBlally Gasaill Guki dal (e adaiill c¥laad
s e i LS el Jleal i g (g uind alas Jal 4568 dllee b
Oo Gasusd) o Cingd Al (3ygud (38a3 13 (clDla)l i A ge ) Gl
plai ey o ong LS Bl (8 i€ (a3 Jiad o Al LlSLa Dl
O e LS 3 g gl clBall Ay ) paia) edunn )l oY) e julaar i sall
Osagdy el G S o e ol e I8 (g gl (haiall daniia 0SS
53 sa) Cllall () gus <l phige ) AUl Jadly o cang 1l LR 3y us
AolDle Calide (e o1aY) Bt dussiall el s (3D

161 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

108 g Al psgda .2-1
Ol ALY (e (B ) seend G sal) D) Auadliall dn g 3 B s8 D 5 e allas

o Al e g cagn LalBle 5 Lgilead 5 Leilatiia JIA (e g Lia Il (g pmdy
Slawl )y sy GO o) el 3 pealaall Gandl ciliglyl e iy 53 oligh 13
oS Dlanuly led agili s e 2y 50 IS W i s LR 538 5le) e Lgled, Lgd i
oty ) Ay Jshl sadd agy Blaa) 8 aalus o Lils e ) Jaadl g Jilas gl
7 audlia
s e iy i 1-2-1

dat) i 5 0 sebe (oa Lo oy 451 aay Laiie Cad 3 @l e Llee
ishi (8 ADAN 028 (g Bl g Ly 5 A all G ALY ) ) g e
aa sl A e A e Bssall s (550 Al (B Faatd i) 23 L ) L Asgal
4 jmae e W) cdn gl 138 dpay s AN Aabiadil) ilas) ) a0
Sla by ¥ 5 Sy oelia ) 5 Leelad) (I Vsays aladgiy alalay (5030
S iiangdl Gl a8 lasal) 40053 sl Baiat g o su 30 el

il oo Sl S dual gl g Jua¥) o Jory sl dissall 5 e LS
L3l s Raiall G pilae Jlaily ) gn 38 8 o o g Aaulu) 4S8 o Cua
o DUl masss 3 el g 5 5eaY) s anebiaill Ao gane B Jidy mlhaad U
Ll 2ol = gike Bysud 8 (sl e duald el (Bl A gall cilily sacld
LS 72 5al Aaladl 400 90 5al) Cppasaig 30 5 Cirgy dusuall pe Ae 535 cJLaY)
e Lad 5 ls LI ua) agdil g 28 jmall dea gall cillabitall JS "l o
O] Apad il g Ay il (g jall asenai ol (0 pgre Bl

iy Leilalia g dead gl dabi Jlay 2 jae Gl 4B (Jxe O g3 Baw Leas
slid i g saud JS Adle] Al Jla ) die XS g ol jlad Yol Lei S o Y Ligh
ond L Aagleal) Y ALY s gl ey ¥ W A e s Sisa g s
5 Gl Clly o adiey A8l oLy (8 diey (sl gad dussiall e 2al g oladly
Aok ) IS Anllee Alglaay Jaladll 320y dng el AL A} e S

2012 slos ~5 S sk tens deala 162



Luiluaiy) 2 plell dlna Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii
&b lagleall ) 550 Gladas @y J<g aaall Lin 1 i€l g5 Juiady oSl L 30 e
Ml e Lginllea g 53l s sl Ci calady)
i) e s il g .2-2-1

& Adla ke ol pldiad Wlle callay Jlad JS0 L3I ADle i Gula
NV laalls L leabudl S (31 5ia) LeaSay Cuay Loed il o) gl cdaa o) i30Sl o)l
claall Jalatll @il gy 3l o Say LY Glile s ks o oSa Al
f A JSEN e g LS At (paalie () aniBl Wa g0 Al g 3ac busal) Caila o)

LY clde uwd caitlag 1 Jil)

ddealt ol 31 QBN s Lot 5L BN g
Aalay | Agpaa Jaiil
Gagm & laad
= =

@ glald ujb;‘\ B red

S AY L) clilend Calide aa Jalsal
Bl e (b Jlaty) 5 A pall

Source : Nicolas SC. (2005), La relation client, édition Pearson,
Paris, p101.

2 LS S 1 il e b oS

& Aaaladl Cla sl clleal) Loy acaiyy Alall o3 e s
Aaleiall il 8 lail) 5 4Kl 6 5Y) AadlaallS (Ll 5 pe s pall e sal) Sl
-l

163 2012 5L



ipand Sl | i) ol il

Gl Al bl dalai bl JS oy dabdadl) i3l e jued —o
Aalladdl LYY e3a 5 ca e g elS il 0ua)sallS Godla e gl 3 ilie 3 sac
A0 dglee 8 Aaabiall g ¢l 31 LS sl ke e by aan ol e 1 ilydasall
Juaiy) il 8 JalSi DA e gy cdiglead) ol clie s g
O LY dexs g caaly lgie Chaglly e e s ol il e deadiil)
cOla)s OlSa S 8 Aalia o 5 il Ledea s Jlal¥l ilee Jigasi 32k
Ol e A8l Al :3-2-1

lelalii dae iy lgana o Sl (ks ugall 4 Jaad o glladll (S Laga
SEI5\ [ SRS PSRN FVIN P WIRTL NSRRIV I TR NRUPYS' PR LB E I RPT
psanll ey cdlls o aaii Al el JS pliely ade Llial 2iS o aall o
Paal o3 e ol Jalje O 22 g
Gl b Lpeliddl Ad gl g cVLaN) ok o) sl o Jsaad
zsiie o JEDL A iy il LAl e gl @lad JSG (8 el dilly aa
o Sl Jal e Ag ey de o llly Gaul) G adle 5 cJou s T IS8 AY
Glo Aunga) 558 ga aagl 138 Jh 2l Jalse aal ey o sk callall 13
Jal (e 32n ualy cilase Gl Ladad s all o3 Jlai¥ 5 leiily 330l maun i
lagd llaxind dic 4xdghy S Lo Dad el ade Jiany Lo o dGaall Ggias
- gial
Busall Lega s ) A gutl) 3hisl) DA e b 2y 10 el ag a e o
LS ¢ el gl Adasd 50 L) b G5l Sle) AN alul) A xd (Gl
Oo Ame Bl 5 e pald ) claiiall e s paa ol b die Jlas z s
393 A clatiall pa ddln) cilatiia 218 gl copae o) 8 (5 s § ol die el
A S o
digis Alal e daxi Azl o s D Ledind 105 ) pe A 353 asi
eiladio oLl ga ailid A gy aglay A ladll Leiadlal Ly O sSan e

2012 slos ~5 S sk tens deala 164



Lilaiy) 2 glel) e Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii

aail saals A al) Lagai () Hha a5 clgalad 405 0 e 3ol (& llhy aalid
el ) e Lo 5 i
D e agilila JS LY oY 5 S oY geaidall Jay iV ol gl @
DS Ranzals GO Jay () A8l el e Loy oV 5l iy
Aadidd Aegapy AN A il Leaw agilad 3 WG sa Gaeady
LAl
Aanal An iy o) 40 Y AL G gl o) Al cladd Gae e
Slxd cady adlia e 4 e Lo Asal 7 siie (B oasg o 1Y Y] A
dase sp Lo gpeatd Lol Lellis e sl alall slgia¥) A
O Ry ae g iy AbeSll Gledd) e Ao gene PR e (Ol
Ay bl 2 gl 3 me s Y sed o)l Aleny sy Ledie (5530
Ll cleadl) (e 48 Loy 4l adidll el clegie JS Lad (oo
A3 sladl)
10530 s¥ el e -2
s e (I Jgasl sV o Jolall aal pias L) e D ¢
b e 3ay) Juaii A il gl alane oy e Galiill @lldy (Jalaall b £Y )
Al Ll Sl cpasasall Gl @) e Y e ST axs (il sl
Al CLaS) Ay pea ) il Letbalaial g clagal) gl ol e e 3 eaal
Ll 58 il pall o3gd 381 (ganil) rual Cum ccpllal) i 30 e ddailadl g aaa
o3 il aih ¢y sl G Alaliial) rdiall Guld o LBl ) pe Aaila g 8 jaaie iDLl
Oe oAU Jidadg Al a9 alaialy Cudas dipaa dpadl i) d35) ) Sl ae Ay
e O g ALY s 8 Al aa sl e 1558 Gl 5 0 a5 iall)
AN 5 el 505l o Bliall Caag dadl i) L35S Cua
Ol clBe e A fia L1-2
Opainnall 5 A 3all (g AalSie Al 5 ALal dpadl i) (92 3 ae Al s )
Alalinall 28 5 ) giall g sbaill (alad e o 5 ca geadl dn g o LY ole 4n s

165 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

Dmnd PR (e (o Fuane gl () cped Aa Baaty (LI BlaY) Jal e g
L0300 ¥ 5 0 L S Leaal e il ias Y (AL ) e

Jadig clgiy) Gaiad Lo dnial (o ) 38500 dad) Ju) ol mua g
O P I UPYE\ PO LB W T DON g
e Cumy g Lealaial 38 e a3l 0sS Cany Lelalis s s o dasasal) e
Zol o o0l Gsiss dal e bee dexd daeusall GlDE S Al i)
(LY oY 55 L5 A5l

Gl e L) e WalBle pandl Ll ) ol 4 dugall e
nih el Aiaddy 1 py o) el aeleas peme BN angis o
L5 Gl Gk oo GLOT e (Ree 230 Y Leilatie ad cilisgal
el el s Ml g 2 ) CallSs (il (g jed) dasatis ey Las ducleal)
il (e (Sas pan ST ol

Cin e leilatie Jual agisaaly Ll A8 e Aald Lag)s s L Y)
ilaviia ppealy Gl g iiall dbad s SIS (m jal) Aiadidy Cipes Lo 138 5 agaailiad
Laldy Alladi 0 3 ADle skl agae Jeliilly agilaigiy AL IS clidh 030
Ailadl) L)y b da o s S 5 Y dad) YU L Juai) Bl ) sk ae
oo G mial jehie o clinadll piag pe agme 48 GlBle dualiy agale
oadi Al JS1 ealy el A e pallad i el L3 cle
QS G L e A g o) IS Aals pailiad Ll i oK1y elaal)
Coagip ez Ay Gl lsa el el Ol A ) s gkl o jedaa s it sa
oSS e S aas juaaly s e e IS aldh Al U ol ghaal) oda S
Okl SIS daaliy Adala Al i) eliy A suill Clleadls clatisall (528
o500 s Azl
s s sliy il ghad 22
Gaa z a8 Al 13 ae sl Alsh WD Al QYL e g oY el
Lliall g o Gl lial Y a sl (ord Gl palld (B (5 g a5k

2012 sl o =38 pas dess deals 166



Lilaiy) 2 glel) e Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii

sal gl Jraiy odlly Banl Aima Toatd i) Ll 0sS5 O 2 D Gullal) el
ol duaie Lol s 0sS55 ledlal Gaa e aila ) o Jaalls Leilislsl aal
dd (e Ao pnsall cladglly Clalial¥) oda Gofl Laf g adlalial 4ub o L
e dadi 058 Ny ol leailie 08 @landll e Aeja iy (s
Al 5 il sacld JiSiig (il s Cllal) ALY oY 3¢l Anpmaall il all
o b e LY ae JaY) Al gh ADke Aal) el laind i cagic Ae 5
Lo Jabeiy o camy (A el eV s ol gl aal Shag il e iy
SOAle A8 5 Al Ale Ginil Al 3 pen

ey el laia) AleaS Ay sedd) Aaldl e Ll Coyey slaayl 1-2-2
leafiae s dusssall po ABDLal Cail s anll o &L ala) sl 481 Y0 Al
S5 Ak aly) miid) Glangd s gl cladgll Lilay bl aeS ol
Losedll Aalll Gy Ueen 136 .alil desid clbaaill 4Dl 43k (3D
Ll e @l o eanli aSa) dpudi Ala of Aadle e salh ged 381 Y
REE VRN I WO PO EE T

Ao @l LS8 il T ae A s i ) Jssasll alad Jale Ll
(s Al e o) il salely Al 5 S Wagha dllia (b guid) e L) Ly
Wl e Alen Loa)ll Gings . P40l o2 ladl oany HS e Lajl o a2
300 Gl () gam ol B e Ala e am 4958 Asuially el
sbel (amiss by Jell hbis mel Sl maw 4 Gaall s
Lo ol dalee I SEl (53 Adlall Lia by ghase a8 G il IS
ade s of oSey Uy ¢sll duusall ke Jay 5 A0 cOLdeall ) S5 ny
ba e dmiall Lis 00 a3l sl Sila Bl Lia e clagin Lad iy Jual
A e W Ly o g led) s sl pe A s 0
il AAE (S gl Adpaall Jaad Jon cilaslae ) aiul >
¢3S jidall paibiad poaty mawn Lo (SL3) dgs clesleadl (pn Dpadll - >
tagilallal 5 agilaliial g (L cle ) Ay s >

167 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

tAexal) g o giiall conas o (b3l Clie ) s

¢ AL Leadhay LS cilead 5 iy ok

(Al BT s e 5 shae cilend g cilaiia ) )

023l (5 e s gl sl )

eailalles gy g 43lallial i Las 5030 eliy lacal 3aaa cudld s
AL G Dl 4818 0 ) 50 il >

Gliyd ol il e paiiy A dgaiil 55 e bl AEN e SR L2-2-2
@i e alaedl daia¥) L e oy caiall o didall 5l aedl ol
Bpe pailady Lol Ll dllully aih Gl aucy 48 oy Gaial) 395 Jolal
sed dacliuall Juall 5 A g5uall Alacaddl case gl cdal 3 ALY LSl cddl S
e A sall € 138 DR e Jaliall 5 jllaal) @l = lgiY dasiul g ) seid
o 5o ()5S Lild Ay e agilalial dubiy AL clllic ) Jgeasd
g 2V Ak ADe oly o 50l 058 Chg Julls el 13 A8 s
pro s D ol ) Jsadl AT Galie G el e 05 Sumy 030
e i DA G Al 4l ani Lo 135 (AT Zea A ) 053l 4n s
dglaad e 5$5 LY A A s gl s adlad) auldly @llyy el ) g
b5 (e oo Ll il Waasem dmnsall asi Lodic (3iati Alaaalls cCilaal
L codam 8 JS 8 Jlie¥) o Al s galag cilad g a5 cdinga gl
AT Gl ass Wl Cah JS Ay sk b ey Calas)

o 33 IS o paig e Jabinall o) ) Ay ol A0 il ca) 5N L3-2-2
Aag) 330 ) dishll sad) o Lhailing 45485 Adl ADe o dddladll (4 )kl
ot Legin Jelill g el G el ol i el f(cilend s ala) cilaiiall
AN e K Pl Gy Sae 1) Y acans Jolie (B Bleny
Go uaadl ol N ey g el i g e ADe e dliladl 8 Al de ) 4y
25:‘;‘; al&f}{\

(and sad) o Dle) pail @

vV V V VYV

2012 sl o =38 pas dess deals 168



Lilaiy) 2 glel) e Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii

¢l A 5 duavadd) ) liaY)) 1Y) 2y @

(s Bl o ol ) olas¥) aey e

(A g b e ADe At b A ) ClDlall ey o

di e plad el Mg ) Jsasl o S L 1Y) sl ae ADaD) i
Aty o N e cilee 880 6S5 o gu Ll 4 Aadiall deadd) 5l daludl oLl 030
Al Lo o 30 aal ol salia¥) Jga Ll oy snid a3 Le 13 Cum cs 3l 1aa clala
4 Jseasly 0l BlaYU Lebilu ) aal cilia 8 (585 Ll el danali o Loy dsdy
20N gl Aa )

e ae ) oVl caa o pligll oy lad sae aag zopldgl 4-2-2
claal) 0 painy I Akl Gu ol o dasiall Aaat iuY) Calaall Adad el 5 () gialil
S LY Jrs Chags 53kl 5 5y gemal) (B guail) atl i Apuld dpals ga cligle
Olasa s duswpal) Ll o sam 48 5 Loy anst b Aadlally daxall y cxiiall oL
sash gl oY Adladly clgl LAl Cany M Ll 13 Adle dun g0 g
Lo auifi inay () G0l Aie Aad lava IS e (il il Jlae (8 L]
calide Cp Saall DA e 138 4ba Al 530 e Azall dile Juass of (Sa
Afuling suhy e o B i LS Ruwsall deaid) il Cilil
O Alaall A Cangd Cua ABY il Alee (A (S L) alide (g Ay e
TR PAEPRETAREIK = WA W PG QPR RETRY- PR RUPYR RE TN [ N
il ga Undd Uk 4ad aadl (35 el gai BiaS 8 Lulid Slle

Gaiad (I mall (8 1A gy pad S dme Baiay Gl gall e ¥y ) a1

#7000 () Cda g cllall (LGN elig s e 58l (s el

b g JalSilly dusne gl Zladl ) KU a0 eV 5 ax 1e Y el 522
Al sl s dama el LAY dlee i Cus LAY ualiall
G agiunial LG daat )5 LB oY sl axdtian g L il 31 b g daa ol S
Qlely sl Ui e dime ddle (o o)l sale) daal Gubie 4l oY N G
Ge g s ey de gt calld alasiily LGN Al oY Sl aidaad Jglad gl

169 2012 5L



Usand Sla)f Lileai¥) o plell AUne
B MR Y sam ol eV o Ciamalls asusaly sl o A4S LAl
PA e b Gl G Vs Bl s Al ae Jalall G ) el (e S dlee
Jas3all G e 5l Ulan IS5 g gty (LY g AN sy sk

32:L€_.haj

1558 of lendl) adie o qiny Cun cagilaadley LY (5 oSG Syl
ey 3 el paY) Masly S s alSs et (3 aall e ddle da s e
Bl (e pgndangni s ¢aed Aadiall (5 oS Faaals b ] s ped MWL Glld dallae
padanis CALSI G i ae ccileadll 8 Aediid) adudl Jlagiuly @l ge deald)
EOCRRBE-TRL L PL STRESPR-ATEN (U PREN gt Pr PR W O RO BY ST

b3 il ) ety Dby of Cleadll adie Jled el ae cled b ow
Sl sl e deladll 8 LY Jaid e acley Alle 50lSy cilardl

Ao ) gl g Lasas ) il
G ey () clile jas dhdl DA G Gl ks 13
13 Ay gl e yaal Led A o 2 Y Al Ll e AR ik gl Lgeadind
Ge uaal) g B o) Al eV e Adle Aa sy Aeall e Jalal o) OIS
7 Leanl 3l gl
B ool dail Fa Glansall o cag talunsall dually wll) e
) o Jgeaal) g el o sl el Jaladl) e 3satii of oY
2 35N Y eV ls Al Gm ADe asa ) g 3 el jitia e SV
LY caclimy L3l axe
A8 s gall olad) oY ol (e Adlle daa Gl el 1Y) Gl Al Sl @
1205l odn aal e oY ol el LAl A i) g agal ol g3y
Aa 0 dilie dal ) (e ddlle da o5 cAsugall olad A8 5 dflaadly sedll O
LBl e Jdl
aasd Aag sl ) A G I eeally b gy cenlsYl o
cdlead) 5 A gall e dyf il

2012 sl o =38 pas dess deals 170



Lilaiy) 2 glel) e Y5 el Jlus G i) g ADlal] draii

as s ddaill Jaud) Jie debedll G dals @ e Jsasd o
Aalal Jebail) adlad e b e g daalal
ol
oladl sl Lo (Blat/ilge clsl) 3 aaie A0 e Gl N im
ible s Solu Jlat) adle <G 3 Lay ol 3k oladl ) gl 5 Al
o R pall aaiad AdLai) il gall o3 acal oV gl & smse 5 sl On e
e &l paial) o b sl 5 o5l Gl Clacdl i) 5 Blusl) (e Ao sen
5 el 3 sk an el g I gl Dl g Jaall 5 ASN f dusall
Az ARl daath g e 3l oY g Amalia
O i LY Aaasall mlla B A 3, Loe o) sl
) Al Qi 8 clgra dalailly ) peindll Guwwsally 465 Jalasiad ST ozl )
e e 13 V) delole df Lalanid Vg s g DLlie 4 s 4l Lgeas
Ll aae of 3lhae 5 S50 58 Lo (S0 chn3all Laila oeW g (gam ¥ (ol Sy 300
sl Jlue Chagy 0S5 ol () Ll ebia )Y dniall (o2 1 oW gl aae ) 505

oY 9

171 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

el el

A sl gl pisill Baticeal) el o igedl) ¢ Dl dgena ubie i -1
Al ol Gl 8 Byl : Jea DY) aoad) EL e Aldlae dAgagea
Jpanill Ay jall Aadaiall il gdia chaniall Aw el <l laYl (A8 LI ¢ gkl (3T
2002 2002 5681 1615 dmall Jsall dadla ¢y oY)

sy lad A lghaaluny Adlly dwwall claiie Jaad gl 8 A2
il anadd ¢ riwale Ala ) Al gha 4y 3L il g pbiall e Al Al a1l
— s dese dadls o ual) asle ad AalaBiY) aglall L ieliall il
103 -99_= <2006/2005 ¢ S

Clossaly Adlase dad 3 el g ABDal) ey i AN ¢ o JL S -3
Anala ¢ pail) § 2p0LaiBY) o slall 4 (A jeal) il Joa Jsall Eilal) oAy 0 jad)
A820a 2005 e gi 13-12 ¢ 38— i daaa

- Boyer L ., et Burgaud D. (2001), Le Marketing avancé : Du one 4

to one au e.busines, Troisieme Tirage, édition d'Organisation, Paris,
p136.

Gl juas el PlA e QDD Gi5ud 1 asa 0 deae Bysa n aSa 5
Glagl Yy dudliadl Jen a0 ol Gl (Al 530 €] 5 Ausilial
aslall A0S Ay el Joall 3 g el gllad z s dpcliall il gall Al

2010 b 5i 09-08 «Blal ¢ e 5 (3 Amen Amaln ¢ yppusill o sle g Aaleaid))
® Hennig T T., & Ursula H. (2000), Relationship marketing:

Gaining competitive advantage through customer satisfaction and
customer retention, Springer, Heidelberg, New- York, p16-17.

G o BBy 3 JLalls EY) La gl 30 S o i T
_A.LM}.\A} b _yeaa Gl e il auadl 6‘)'.).\.»\\31.;0 b‘)SJA &3)&4 —cﬂuji
Gaals ol asle aud ¢ il s Bl o glel) A JLaily DoY) L sl

A225a c2008/2007 ¢3S ¢ land daas

2012 slos ~5 S sk tens deala 172



A230a (@l pa e S r )y - 8

T DA e 0l s Al Jadliy (A AN G gudllc galaw cluiad) -9
L8 o slall 4 ¢ privale 3 580 ¢ 3 adl 2 A Sal dnanS Al )3 2By gudl)
2006-2005 bl aa G Chug Amala cAplaall aglall aid ¢l agle
59,

1924 2003 clee ¢ paill B g o ¢ (G guiil) g aba ¢ 3l Sliae dile o 10
b Jale G e clBall Al ¢ ol dll 5 oosbh e 11
A5 g 4y pgall Ay paali— Ay Sl Aadil g AaMN el Ay e ¢ clasaal) &) i
3682 2010/2009 07 222l caalyl) dlsa

Al B gfad (A LY ae ABMal dpeli g ol Gleall ue -2
5 S0e cAagi— cilios g8l Aila o) Awcupal) Alla Ao 40030 (3 ) (B Al e
¢pill asle 5 dpalai8Y) o glall A0S (3 gt Ganadd Ay ladll aglall (8 iuale
.92 —900= <2009/2008 ¢Axils ¢ padl Flall dadls

T1-690a ¢ ilas g 30 ¢ ) Jea 2 — 13

14 - Ed P., Rob B., Kees V M., & Arnoud K. (2006), A Study into

the foundations of CRM success, NRG, Working Paper Series No.
06-09, March, Holland, p07.

37002 3l g0 cs gl Gl 5 5y e — 15
gl A eY el @ad A 3 clle 5y i ds dlaas sl s —16
Jadls cJleel 503 and (Jleel1y DLl 51 48 ¢ pfivale Ay cAgia Y1) 4y e
13 —120a 2008 «lee ¢ N ccand U

369 —3681a ¢l g 30« gl Gl 5 5 iy e —17

A150a Gl g0 ¢ ) i Ale —18

Mo dad o 4Ny sl ol ) JAaaS Os3) Wiy Jedl cails a5as —19
pasadd g laill aglell (8 jfeale 3 S3e (D puaall paadl i addaal)
ol daala ¢ 4 pladll s lall and ¢ il agle 5 daliaiBY) asled) A0S ¢ (G gun
72 =71 4= 2006/2005

173 2012 sl



ipand Sl | i) ol il

20-Jean-Marc L. (2003), STRATEGIE de fidélisation, P&G,
Editions d’organisation, Deuxi¢me édition, France, p94.

3690a ¢l ga e cs s Gl 5 (5 g e 21
20 ~190= (Bl pa e < s (ihae L s 22
187 ~1860m ¢k g ye clany LI < 23

3690 ¢bis g ¢ I a5 5 py e —24
1160 ¢l g s ¢ g ) A e =25

2104 (Gl ga e la ihuas i s 26
27-Jean-Marc L., op. cit., p31.

1870a cilas ga e cdary b < 28

A4l G el g e o SN ) =29

Lo Ay Al galid Gy 5558 adls ¢ Al glals aas Caugy —30
Lpusdlal) Alaa o285S dnals Agfadal Al 3 1 RN (el clide 51a) A L sag
3444 2008 04232l (10,8 alaal) cAyslaiB) 5 4, )2Y) o slall

g uiSu) daals gmalall ol cadital) (Gapedl cladll ol addiell de dess =31
.39 38« <2008

tebaad) Lay Ao Wiy cleadd) Baga olic oo cpall g8 olic o cpall g8 =32
paaill agle (aadi ¢ pfiuale b She (BaSuud Ailinad) duupal) A Adlare A
psle aud Ay ladll aslelly il agle s dplai®¥) agledl S ¢ Gl ¢ b
682 «2007/2006 ¢ilpud) daala ¢yl

430a (Gl g 0 s ihias L ula 33

2012 slos ~5 S sk tens deala 174



