dpadd] ado | yiag ) @ yil5aetl & ygaed
elall Gondly JLadl pdanll 3503
-iliius - sl o el e dasl>

gromi ) ej.l.cj ai)\q-.ﬁ‘j Lalaidyl f‘ﬁ""‘” al<

UNIVERSITE

Abdelhamid I1bn Badis
RS TACAMNERN

go,gé\ﬂj.w\.a Baleds Juo aldhia pasd doude ] 8,Sda
@}ad V-5 | Eli)l.eu" ‘aj.l.c WAL

gl oliy 3 Crga3ll ge ABMadl Byl e

SONALIKA &edle il sliall FAMAG S, Al> dulys

Rl laly

3 By s AdUall 3yl o0 Hackie
hugy Gl S Bacdy o

AAALL L b

calll 9 et

Jleadl ol

.31’. .:..

u_miﬂ osza ‘_53&

| 2017-2016 :dealat! diud!







el glolydagul] Ayl A syan)
olall Endly JLal ettt 55055
-l - ol o desdl e Aaol
seudd) pgle o Aylmtll 9 AaliaidY aglall 48
Wkl polall gud

> edus,
UNIVERSITE

Abdelhamid 1bn Badis
RIS TACTANEN

8] Awle Balid Ju oldhata (pasd dacdae ] 8,S 0w

&3—6«3 :asadeil| th‘.a‘i ?51‘; A il

9}’3." el ‘3 C)j-.'}-" ) ANl 5)‘.:! El._m.ni

SONALIKA &dle =il sliall FAMAG 4S,4 all> dl,s-
-l — ebads i
3l G,k s AUaSl Gyl cpe Hadide

gy @it 3 sy o

AAALL L) clacd

agyll walll § paa¥l

Jleadl oles

gy Gl

oYl dezme $9Ka

| 2017-2016 :3usa ! il




olann ¥ alaell Jls

ant syt Jlo U1 aagy @ L2 glal sl ¥ al syly @l

s gly iy YIL1 e ng olg gl Yll s i o

shirl ga liay Jasl ol2d lua ol glg Jepl ol2d s
pnallilas @t iill sl Jilo gag pell




< ,SES
e lgall Jaell (i alasl agall ¢ Jaell gasa @le Jag 32 &l Yol 42l

Lle dagy of 5 aslaagiy @imtla @ull @l Jpall s2all guail W2
apagy ity ygilamll apynall Llin¥l aaglaiy

sspally qualall gmyuill @l sgsall sg3aslly

aagliall el dadl atgla¥l @l g2l b2 ol gl cliL2

Aygh Ral2y o ¢ i ¢ Ul g J2 @l o

gty 4 gl aigsd oa Jaxll L gl o gl s J& @l ¢




slda)

sigrs olagfl bgll aupag o ol Lally ol ppa @il atl smanll
lpmelly Bousll Lyll aslg Lygls o
o LIl g ladadl ga @Il il ¢ sylall Rt @] lia glad ¢ mal
"al "aduly gy aun Ll s el J2 4

saell Jghn 5 Jalell elanllal asl ppgll agle bl la @il @ilmgl alymg Jads @il @l
"al" el A58 5 Qaa

"Ragtiy aiag s Jetlaal"@igal @il @ 3l 5 ghall ¢ cllell sylaal
"ahall" 9 " s "Rl " Rysaly”
"oysll ooy 3 Joali—mglpallinna—tags " gal digl Luall g qsall agpu @l
dpac ¥l ¢ Ja¥l g2
dngall g dpaall ¢ B3lamll ga dle oy @ishys ga Ja @l
2017 kzpsm 3ggui sianla &l Ju L

anlgiall Jeell (i @mal effpa J2

gty alle




1 el

ug.m\.mi EEBL L s Q}.}}J‘j Aalasl) o A8 PHAER a9 ¢ Aol olemsliulg QLQ:-}L” Y
Otdylall o ool 3yl (e Aaglall dzdlas o Ogu3ll 9 Aalasll (s cnalas¥) @ oglall e Lea
(O3 5 Aolasl)

e 3@)&:.”}.3}:33

oo HeadSL Bl o Zadall s Jlorial Zmeti L Aodle slmil bl gl 45 e +¥sll 85009

L adadl sin po Jolardl Alalye (3 B dmlias I

Y Leke psiy @ Slusyall Ao 3 calall 9 SIoEBY o apaald GBIl Gagudl] (oy25 4B 9 da
G e cadog adlell (o)) e daue Gl cladaill 8 (0 Olucia! (o iSOl a1 Ll § <l
. wb M.:.Lgﬁoj Mi

all sball FAMAG Lucuuse (555 (e e e L Liod (01 Aol ] Baalyall Als sl il
Aylaill Ayl 3 Ll Jumsall slial] B olesia¥! alaieiul b e cUIs SONALIKA deodle

el ¢ Lo ca ¢ L lYe 81s) ¢ U eV ¢ Dl sl A lided) LS

Résumé:

Définie Le domaine du marketing en général, et du marketing relationnel en particulier au cours
des derniéres années, plusieurs évolutions au niveau de chacune des directions et des stratégies,
est limitée a la notion de elation entre l'institution et le client sur deux points clés: la conduite de

l'informations grace a la coopération entre les parties (I'institution et le client)

Limitée a la notion de marketing relationnel en général: la définition des clients et les identifier, les

travaux d'attirer et de les conserver, d'améliorer les relations avec eux.



Est fidélité sait qu'une attitude positive amers la marque a la suite de |'utilisation de la marque ou
de I'expérience acquise a partir de la consommation accompagnée par l'intention de continuer a

traiter avec tag

Cette tomcat a été mise sur le marché pour de nombreuses relations de critique et de contestation
de la validité des hypothéses sous-jacentes, mais il a son tour, été trés favorablement accueilbé par

les institutions qui consacre le terrain et se sur la validité et I'importance.

Il a été le résultat de I'étude sur le terrain que mous avons entrepris sur unéchantillon de clients,
q p
race a |'utilisation d'un questionnaire, soutenue par les résultats obtenus dans I'étude théorique et
g q p q

qui se sont avérés sur la santé de I'hypothese de recherche.
Mots clé : Marketing relationnel — Fidélité de la clientéle — Customer Relationship

management - confiance-satisfaction - valeur .
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