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Résumé : 

         L'étude vise à déterminer l'impact de gestion des relations clients dans la promotion des ventes et de 
faire des recommandations dans le domaine du renforcement de la relation et de sortir et de fidéliser les 
clients et de développer leur valeur et le rôle dans le choix des meilleures méthodes de promotion des 
ventes. 

        Et en s'appuyant sur un questionnaire conçu selon l'échelle de Likert de cinq poids, les chercheurs ont 
utilisé différentes méthodes statistiques et de la dépendance sur les résultats du programme "SPSS". 

        L'étude a montré une relation positive et une relation directe entre les dimensions de l'orientation et 
de la valeur de clients et de stimuler les ventes ayant un effet et dans des proportions différentes. 

Mots clés: Relation directive avec les clients, la valeur des clients,la rétention de clientèle, promotion des 
ventes 
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 

  

  

  
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2 

            

 

 

 1 

 2 

 3 

3 
 

     

 

 

 

 

 

 

 

4 
 

  

          

 

  

5 
 

  
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  

 
1 



  

           

 

1.1 
           

1 

          

2 



3 

 )Lefébureet Gilles Venturi (

              

4 



 



 

)01( 

   

   

   

   

   

   

   
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   

   

  


 



)03()06(201090 

2.1 




 



5 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
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3.1 
1.3.1 

            

 

)MARGAN & STRONG 1992(



6 

  
  
  

2.3.1 
 )kotler et keller 2006( 





 
              

7 



 

8 



 





 



 

 

 
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             



 



 

3.3.1 
            

             

              

  

9 

              

  (Steven Brown)    Houston)( 

10

 

              



11 

 

 

 

 

    

 

 

 



 

 

 

 224 2015الوادي، الجزائر، العدد السادس، السنة السادسة - جامعة الشهيد حمه لخضر، »مجلة الدراسات المالية والمحاسبية«

2 

              



 



 

1.2 
            

              

12 



13 

     Yves Chirouze        

14 

              



 

2.2 


 

1.2.2 


)Prix 

Spécial(15 

   

 
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)Prix Barré(





 





16 

2.22 




 

3.2.2 
 

                



 

       

17 



 )Singer( 

 

4.2.2 




 



18 
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5.2.2 


 

                

               

 

                

 





   

19 

6.2.2 


      

 



 

  

 

 

 )Danon(

           (Activia) 

 

 

 

 



 

 

 
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7.2.2 
     

                 

 

 

              

50% 

8.2.2 
               

        

 

       

 

9.2.2 


      

 

 
1 

1.1 
 

 

 

)24( 

2.1 


              
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               

86.40% 

3.1 
  

  

  

4.1 
            

    47          47 

 42     )1 (   

 

)02( 

   

  30  71 %  

 12  29 % 

 

25 15  36% 

26-35 17  40% 

36-45  8  19% 

46 2  5% 

 
 15  36% 

 24  57% 

 3  7% 

 

5 17  40% 

5-10 12  29% 

10-15 8  19% 

15 5  12% 
spss 

5.1 
1.5.1 
  )2 (         

18)1 -18 ( 

 
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)03( 

   

 4.10  0.51  
1  4.57  0.50  
2  4.38  0.49  
3  3.88  0.73  
4  4.26  0.70  
5  4.00  0.69  
6  3.52  1.32  

 3.87  0.43  
7  3.76  0.75  
8  4.14  0.68  
9  3.45  0.80  

10  3.66  0.81  
11  4.16  0.66  
12  4.04  0.88  

 4.03  0.30  
13  4.26  0.54  
14  4.23  0.48  
15  3.50  0.75  
16  3.70  0.64  
17  4.21  0.65  
18  4.28  0.45  

 4.00    
spss 

 

)3()4.00 (

 

 
)03( 

  )4.10(

 

         

 

   )03(        

    )3.87  ،0.43(

 
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   

 

 
)03(

     )4.03  ،0.30(     

 

   

 

2.5.1 
)04( 

 4.23  0.36  

19  4.24  0.48  

20  4.14  0.52  

21  4.09  0.57  

22  4.28  0.50  

23  4.35  0.95  

24  4.36  0.51  

spss 

)04 ( 6 

)19-24( 

)04(

4

 

6.1 


)R( )R2(

 

)05( 

R ଶ R-2  
0.74 0.55 0.516  0.25  

spss 
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)05()0.74 (

)Rଶ( )0.55(

55% 

7.1 
  

 )0.74 (

 

)04( 

)06( 

 

 
 

 0.55  

 0.62  

 0.42  

  
spss 

)06( 



  )0.62(   

)0.55(،  

)0.40 ( 

8.1 

  
H0:            

 

)7(ANOVA 
     F SIG 

 

 

3.037  
2.471  

3  
38  

1.012  
0.650  

15.569  0.000  

 5.508  41        
spss 
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 )5(

)0.74(

)0.05(Rଶ)0.55(55%

 

   )7(  F  )15.569 (      

)0.000(،             

''

'' 

  
T 

)8(T 

 B  BETA  T )SIG( 

 1.008  0.568  /  1.773  0.084  

 0.266  0.086  0.371  3.110  0.040  

 0.392  0.099  0.468  3.964  0.000  

 0.154  0.147  0.127  1.048  0.301  
spss 

  
 

)9( 

 t sig  

 3.110  0.0400.005 
 

 

 3.964  0.000 0.05 
 

 

 1.048  0.301 0.05 
 

 

spss   

  )t(      )Sig (   )0.084 (

)0.301 ()0.05 (

 



 

 

 
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9.1 
               

 

)10( 

R R2 R-2  
0.734 0.538  0.515  0.25  

spss 

)11(ANOVA 

    F SIG 
 

 

2.966  
2.542  

2  
39  

1.483  
0.065  

22.745  0.000  

 5.508  41        
spss  

)12(T 

 B  BETA  T )SIG( 

 1.407  0.422  /  3.339  0.020  

 0.293  0.082  0.409  3.595  0.010  

 0.420  0.092  0.501  4.400  0.000  
spss 

 

 )11 ( Sig )0.000 (

 

)12(Sig)0.05( 

 

 

-  Y 

- X1 

- X2 

 

 

 

Y = 1.407+ 1.293 X1 + 0.420 X2 
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2 
1.2 
               

 

 

 

 

 

 



 

 



 

2.2 
 

  

 

 

             

 

               

 

 
                                                             

1 Stanlybrown : la getion de la relation client, pearsoneducation, farance,2006, p34. 
2201217 

3 Philip kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, marketing management, 13emeed, pearson education France, paris, 2009,p 179. 
4 René Lefébure - Gilles Venturi : getion de la relation client,ÉDITIONS EYROLLES, paris, 2005, p33. 
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5        – 

23 
6      

201021 
7281 
82010281  

2 Philip Kotler,Op.Cit. , p 36 . 
10

13-14200116 
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