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2009« 5ihad) ¢ il daals
Apabaitl agle ¢ piuale 3)S3e By ol agilin) JAaeS (sl Liay Jondl 1ala 2525 @

2006 ¢ yihadl ¢ hall daals

64

——
| —



aa)yall Adils

dplad asle ¢ finale 5583 (il S (8 Gasnill Bl 50 1Y) 2ena adiall ae e
2009 ¢ Bl ¢ el daala

psle AIS ¢ piuale )83 ceBlaall Liay e clandll saga Gildasa Sl il poall ue @
2012 il (luali Zaals cdplail alally il o le 5 43l

Omail) asle ¢ fvale 383 sl Ly o adll Aysudll mjallil tdag0s Gic o
2012 ¢luali daala

daala dylat aslec yinale 585 B oYy ol e oy (IS Gasedll 3sa) Lasla @
2014 ¢ hal (i

88 daals Ao Blad ¢ jinle 3830 cOlapall s 5 (B OleYl 50t A @
2013 « sl

asle ¢ jinsle 3,80 cAussgall Laadll 5ypall Cpuad 8 dalall Gl j5 tda S gal @
2015 ¢ ihall i) daala cdylas

ciliilallgidaal) 3

Ulae clunsall dphain aulal dale S5 ae 2D dpati 15t golall ¢ e (g)pdls
iy 7 lye aali dasla 2010 07220 cCaalil

g1l Aae sapaall Cilatiall ellgiuall i )i o A8 ghaid) KU ) il Cagyla @
Ll ol Hlee Aaala 2015 (072220 gyl Cilussal

Calgd) daxd (om & Jaenll 65 (3ind 4 AS)aal) Aal) Ale b taana () ceal (g2s0na @
abail agle i 2016 ails (15 202l cAgladyls Lo laal) cluhall L&Y Jal
calal) daala (i gild

Gasall (S8 JLl Gy 3)13Y) Jae Vsl (553 £ Derl) po callaill zasalyl Jalal 51)55 e @
& Ll Jlee¥) claaie 8 Sl JU) uly dsa Gualad) Joal) kel dadie 3aae
2013-14-13 ¢ jihall el ¢ e sy o damen Laals Aiall clolady) Jua

SN (G ALl Gaial e Gl Gl 5y} Al A2 bua (g5 Al dgen (s @
(10220 5 alae Al Igialai®y] aglell HLaY) drala Alas ¢ adasil) ¢ S ga )i

Mk Al 2013

65

——
| —



aa)yall Adils

aalandy) ?JH\ Adaa (daadll Ade (’5“3" Lﬁ 48 ghaial) ALK o0 38 g C._\b QS SRTEY W
Alpsal) fnals 2015 <13 338 i) aslally il osles

Lial) G Ll
1 Les ouvrager et les livres :

e Dhenin Jean Francois: Gestion de la clientéle, édition Bréal, France, 2004.

e GottlandDavid, ChristopheHaon: Developperunnouveauproduit,éditionPearsonéducation,
France, 2005.

e GrieDominique: la relation client, édition Vuibert, France, 2002.

e Lewi Georges, Caroline Rogliano Memento: pratique de branding, comment gérer une
marque au quotidien, édition Pearson, éducation, Paris, France, 2006.

e Morgat Pierre: Optimisez votre conquéte clients, édition d’Organisation, France, 2010.

e Marc I’ehu -Jean: Stratégie de fidélisation, éditions d’organisation, Paris, France, 2003.

e TrinquecosteJeanFranncois et autre: Stratégie marketing pour chefs de projet, conquéte
et fidélisation, édition Darios, France, 2009

e TufféryStephane: Data Mining et statistique décisionnelle, I’intelligences dans les bases
des données, édition techniq, Paris, France, 2005.

e VollePiérre: stratégie clients Point de vue d’experts sur le management de la relation
client, édition Pearson, France, 2012.

Agig S algall : LIG

e http://www.mobilise.dz,page consultée le 26/04/2017.
e http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php, page consultée le 24/04/2017.
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02 A8 Gale

SPSS gl Gila j3a

FREQUENCIES VARIABLES=Jsull wodsidl sgdwadl yaxtl guix ]l
/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM
/ORDER=ANALYSIS.
Table de fréequences
& gagall aia
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Fréquence
54,5 54,5 54,5 48 | S5 Valide
100,0 45,5 45,5 40 | Sl
100,0 100,0 88 | Total
& gaall jae
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Fréquence
15,9 15,9 15,9 14|21 e i Valide
70,5 54,5 54,5 48|30 21 v
88,6 18,2 18,2 16|40 ) 31 o«
100,0 11,4 11,4 10 | 41 e S|
100,0 100,0 88 | Total
& gapall arladl) (5 ganal)
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Fréquence
8,0 8,0 8,0 7 | b sie Valide
38,6 30,7 30,7 27 | i
84,1 45,5 45,5 40 | o=l
100,0 15,9 15,9 14 |We il 5
100,0 100,0 88 | Total
(7]



SPSS gl Gila j3a

02 A8 Gale

¢ gagall JAa
Pourcentage Pourcentage Pourcentag
cumulé valide e Fréquence
50,0 50,0 50,0 44 | 218000 ¢ J8 Valide
29999 !l 18000 u=
71,6 21,6 21,6 19
CJ
87,5 15,9 15,9 14149999 1 30000 ¢«
100,0 12,5 12,5 1150000 ¢« S
100,0 100,0 88 | Total
Echelle : ALL VARIABLES
Statistiques de fiabilité
Nombre d'éléments Alpha de Cronbach
26 ,896
Test T
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
standard Ecart type | Moyenne N
,06694 ,62797 3,4386 88 | il WBlas
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
différence a 95 %
Différence
Supérieur Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
5717 ,3056 ,43864 ,000 87 6,552 | il &dlas
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Test T

02 A8 Gale

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
standard Ecart type Moyenne N
,09141 ,85750 3,4818 88 | ) ale cilara
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de

confiance de la
différence a 95

%

Différence
Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
,3001 ,48182 ,000 87 5,271 | el aale ladd

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

standard Ecart type Moyenne N
,09362 ,87823 3,4688 88 | bl e 5l
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de

confiance de la
différence a 95
%

Différence
Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
,2827 ,46875 ,000 87 5,007 | gl clidle 5 )
( ]
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SPSS gl Gila j3a 02 &) 3ala

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

standard Ecart type Moyenne N

,09178 ,86099 3,7235 88 | 48 shaiall Al (3 5

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de
confiance de la
différence a 95

%

Différence
Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
5411 ,72348 ,000 87 7,883 | 48 shiall AulSl) (33 gu

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

standard Ecart type | Moyenne N

,09589 ,89952 3,3239 88 | ¢ ¥ 5l ddllay

Test T

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la
différence a 95 %
Différence
Supérieur Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
,5145 ,1333 ,32386 ,001 87 3,377 | ¥l Ay
( )|
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Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

standard Ecart type | Moyenne N

,09080 ,85175 3,4568 88 | skl ol

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

Différence
Supérieur Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) ddl t
,6373 ,2764 ,45682 ,000 87 5,031 | il il sals

Valeur de test =3

Intervalle de confiance de la
différence a 95 %
Différence
Supérieur Inférieur moyenne Sig. (bilatéral) | ddl t
L7 S da) yin
,6050 ,3594 ,48223 ,000 87| 7,806 o
ONEWAY Y gduns 51 ydwl BY guix I
/MISSING ANALYSIS.
Unidirectionnel
&Y Aaail yial
wiall ANOVA
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1,429 1 1,429 4,421 ,038
Intragroupes 27,791 86 323
Total 29,220 87
( )|
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P R WO

»ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1,013 3 ,338 1,005 ,395
Intragroupes 28,207 84 ,336
Total 29,220 87
£ ol duad) i
aalaill (5 swa ANOVA
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,082 3 ,027 ,079 971
Intragroupes 29,138 84 347
Total 29,220 87
£ ol Aol i)
JAMANOVA
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,526 3 175 ,513 ,674
Intragroupes 28,694 84 342
Total 29,220 87
[ )
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Résume:

Cette étude consiste a connaitre I’effet de la stratégie de fidélisation établies par I’entreprise
Mobilisa fin d’attirer les clients potentiels a partir de I’utilisation de plusieurs programmes et
d’outils de fidélisation qui sont les magazines des clients, SAV,CRM, carte de fidélité, club des
clients.

Pour atteindre les objectifs de cette étude, nous avons fait recours a une étude pratique ou nous
avons distribué un questionnaire sur un échantillon aléatoire des clients potentiels de
I’entreprise Mobilis a M’sila. Et dans le but d’analyser les résultats, nous avons utilisé le
logiciel de SPSS22.

Les résultats de I’étude ont montré I’efficacité des outils de fidélisation sur les clients potentiels
de Mobilis a M’sila.

Mots clés : La stratégie de fidélisation, outils et programmes de fidélisation, clients potentiels.




