Al dghal Hianal) 4 51 jall 4y ) seend)
) Gl g Mall addatll 3 ) 5
Université Ferhat FAbbas - Setif ) i “Université Ferhat Fbbas - Setif
apdill a gle 5 4 jlaill g LaliaiBy) o glal) 418
Aol i) daaitll g Jlae Y 5 5a) 1ol €Al A jae

!} agle 9 ApaLaBY) a glad) B o)y giSall A yaal S5V i) day La Bl Juil datha g AN 5 S3a
Bl o Jgand) cilillia (e £ 5o (A 9 cAealdiaall dpaiill duai) JAuY) 3 18Y) el

1Ol gis Cad

(CRM) &bl e A8l 3 413} daad) ) 9o

o) i) dpudlisl) 3 jual) (gadan B

- (CPA) il jall il sa Al g BNP Paribas €l (i 44 a 4l 32 -

TSl ALY ol ) cans 2 NUBAIEYS IOV
gihﬁ Jtual) daaa cila b lina
A RS Z\.ni slac|
(N Gsing o aldall 2 -
i hias pall daas 20 -

Lidle

2015/2014 daalal) 43y




*J\Q&j\éfﬁ\eﬂg



¢«\&>f\

1 O 3adew Jas ga 3gad) JSg gl JS L A Mes

& sl e )
ool sl Jef
Ol dane fgaim )
850§ oalsig a1
Aapns AR5 e Haa )

(Aae dale s ey (s




Sl eda e oyl A s peall desa ) giSal) S|

Lglaal i 5 Saall odn A8lia agd gay | sladi (3 ) HSI 3XLLY) S

adlg alad) e Jaadip Saela e JS ) SN Qe pail LS

Gla b e (43l




Aalda



(5303 Uit a L iy cranal 5 clmy pudl Y pail £Saalipally e e o Jans s Aol ilasm al) ik

Lo pais Ly Claums Leblnl (ind (pa (Sl Al 5y el il A0 sy B e Ld

Cloagall e o gy cGundliall e (3l 5 5 aaie Al BSe (o€ Jal ey Jaetl iy b ) e s
LS . S Al Ll S 13U

s da il Ll Gl sall (pe el S ol ¢ aime Cy gl (e dplac ISY) sl i) b2 Jie 8
andlil) gl pa8 pyglaiy mladll Gadad) dpud ) Jalaall aalS a5 e Jpeandly aalia ) Gty il
L)Jb)&\cngm\dlu;\ﬁkMﬁ\gﬁj\ﬂ\}@\}&ﬂ\w‘)ﬂ\MW\}

Groa ol Ol Giom e Hsehs 4o D) ey aSsluy sl Clalsiy Clllie i ae Lasad

OS5 Al Lty dalaia) ol 35 Aglle 33 a3 Cilatia Lo Jgmnlly il jual) e 2aall sa s e alie) 31 Jaladl

alaayl) (el Jie saaa (il o Gy i) mal o) il Adee ol3lE | e W) Cpe 5 Gl b
Al el 5 dalall dlal)

daliad) Claal g il all Lo laiaY) A gpaal) Jio sa0n atlia (o leas Loy Laldiveal) Latil) ) g¢da aas
debalany ity Jim dmsall 0o o ja maal s daliad) Claal e dag 55 aal o liel gl G 3okl & s
25 O e delall 458 8 < il (e Aldis o) Ja) o il sall o3l Les Lin A Ul aay S o 2
313 Apain alel Lgaadi Cida gy cAudliall 4a g 3 panall g saaall clilliiall o2 Al Za 33U il jal s il
(S8 A sall LSV Aanl 5 (055 (e 4 sty Lal 1 a3 (5 311 e A33Nal)

Apdlil) 3 j0al) (3ad) Clssall Wi i Aaall gl i) aal o) o il ae 483 5l
DS sl (B (g0 it Qa5 30 g By saatie Al il (A5 (Gl (B @dsall e alial) g dalxiudl)
lete aalls s ) st da gl AAE a5 el siue JS (o baaa doadan A8 80 e AdadiDU Lgilal 5 dus3al)
lons gall 2ol LS agan dpnlia g Al gl Ao oliy JA (e pgo BlESY)y Cpag pall LI S Allad 50l ) 5o
A 408l 8 e 481 2n A Jiay oY 5l 48 anal iy A gL ) oY 5 e Jgeanl) e

)yl A M) 1

Audliall 30 5aly ) Claall 38 aal ey gl e i ) Claadl e de sane 4l 58 @ gl Cangal sl
ACsa 8 Gllaiall 138 (gas somllal) LI iyl 2aa Cpaa e il dad Lealal Wile i Al gl o
) N sl e Blay) i shas Al )l

Al 5ol Jae @l giall & dalioaal) 4l 5 uall Baia 8 il 1) ae A83ad) 5 l0) dasi) yin) )0 L
flein CAY) 4an sl & Lo



A Ao i) ALY (e de sane orati I ) 138 ol 2 2

0Ll ae 48R 3 1) Al yiuly 3 pecaial) Le
fleiiing dlasl (& Loy cdaltivsall pudlidl) 3 juall LY adlall 58 L

ol @I\EM\ 313 doai) yiawY Al Hall Jae gl Guki sae b

Sadudn ~las Jal e il ae A3l 5 1) duasil yind A (s gall @) il A Al Jae & gl o 685 Ja
SagsY 5 G5 (bl el ) (8 aaluy Aul 5l Jae & giall ol 511 ae 483l 5 13) dpail yin) Gukai Ja
A8l )1 Apadl yin) Gukai e Laalaie) ) aal ) delaieal) 4l 5 juall A jall Jae @il st Ja
Sl e

il ) o & il (miy Lagd 0 311 ae 483Ua) 3 1) Al yias) (Suda G DA @llia Ja

i) il Lo &3 5lie Al 5 Jae () sSas Y hasil o3

el Al a2

A A ) o i) e 3OUAIY) Al Al 038 JMA J glain

Al Jae o il 8 el Shosall Al 8 pal) Bind 8 Ly g 130 (LY e 83 5 la) Ay jinsy

1S Ao il il jil) e degana () Apust I Ay i 45523 (Say SIS g guim sally pLalD

{0 3 e 383Ul 5] A ) Gy Bl Jve 5l i
(a3t o il e (L S e 28Dl 5 513) ) ) 3 (il sl )30 ol (e il 565
feg_il\j}ér— d}a;j\}L@_ﬂLuchJ‘\UAL@_&«US\JJS\@RAM\SJ\JJM\)L)&\)J\JM&}J\é;ulaj
A8 5,03 Aunl i) Gkt e laalaie] L) gy Aol Jae il (8 Aeliosal) Gl § 3uall (B

A s

18 pagall S Gl L3

lgadl & g sall 138 LAY Q) yaa s adl 50 B2e lla

Ll Y) g smse O Cun cAalrivall dpeiill Ladl Y 5 Y sa s panadill daphy g s gall Dl )
) Y1 5 Y Leallad 3wl sall aal e ) ey Aaltisall Lpudliill 3 el ¢ guia g g

¢y 13a b il all Al 5 & guin sall Eilas

¢ Y ae Aalainall A8Mall Apanly adidll ¢ LY 5 saall

Adlial) i) Jl 8 Aaald (il 3l ae A8l 5 ol dni) il ¢ i sar o giall alaia) (50 A8 e A glas



Al daal 4

& Pl ae A8l 5 1) Aagil i) 50 by eI A 8 e gnge (5 9at L S (8 Al all el eSS
c_vJM) ‘_QJ:.A e ) e Al ol sl aduati Lol ddlia) ¢(jrega (S ‘_A\ 5 WYL Aalaiisel) Apudlidll 3 juell (a8
(UAA e Lgtizar ] Al all aaist S ¢(A_padl ol (5 laY)

1Y) sl (a) L phad Calisay Al Sl i 51 e A83Mal) 5l ) AL il jall (5 ki aae
£l Sianal) Al 5 pall (3t 3 (prosaaill 5 A8 el ia

sy o Sy (2 salls LN e ABSal) 1) Lntl i) J2e Apeal () il (5 mmee i il Al jlas
] il Aol tiaeal) Apudlil) Ul 3al) 3ias b

2eY 55 Gl L) da (e il gl (e Led 4 O Sy Lay A8 jLiiall o i) Al yall 028 033
) ) cilaai L5

by L A )l Calaal e

el el il 5 uall bl a3 aa A8 3 )1} Ll yin) dpadl e

il ) e i) 3 0 e 2801 5 13) il i) (sl (s oo i yal

AL e Al 313 Ani) jins) (8 (il gl 0 Al all Jae o gil SLaia] (52 e o yail
‘M\Jﬂ\d}stﬂﬁj\&uﬂa)ﬂc‘}(}jha‘)é:\saj‘fuﬂb)ncAﬁM\aJ\JK\‘ﬂHE\):\M‘\‘)JJ‘_A:;u‘):_'m
LM\JJ]\LSM&).\J\@M\M\ I\_}.‘.ns\_d\ bﬂ\éﬂ&;ﬁ&uﬁb}\@‘@w\ 3l M\‘)’.’\m‘\ J}:‘_;cuﬂl

s Al 8 daddicial) i) malia .6

Lt s S (e Al Al Jgliil i sl gl alaiias) o5 e 5 g yall (il Y & guin gall daglal |yl
AN e glaall pen Sl e slaie Y

igalal) il g i)
(o ) sy Auelell Dl
) Jae il il ) Cabia ey JLai)

Als A DA e Al Al 3 mete aliind & iea sl meiall LYl diluad) Ll i) Gad; Lud Ul
Gl p Y bl pead g (CPA) 5l il Gail”s "BNP Paribas” <l oe JS
Jeaniall i) (o 4Bl 5 ey eleiily )5 Ll Ul g 5 pdlall ALEa e dlaie YU o sull o3a e il



Al yal) agas 7
(U Al pall 2 gan st &5 488 Ay & guia gall Al H) Coag

Gl il (mills BNP Paribas <l e JS @ijtaly (il dwall ciled A€l agoal
Auhaind (il (CPA)
Dmeend ey 2013 osiSH Led o e AaBlgl Age 3l 5N b kil Al all cy al A3l asaal)

.2013
s Al el s .8
«f :\.u\_)ﬂ\ n.J@_] Liald k] LQL\.@A‘} ‘_;\M &_}L’M\ caliag

LV e A8l 5ol Aalall aalyall 4B gf) il ae A8l 51y dag) yiuly Laldll aal ) 408
&b sl LIS Laa o(A ladY) Aallly Auali) dpin¥) Al o d i 5 A al) 2allly (Ledl shaa Calide daagil yiulS
¢daa yill

(Dl 3all) Gamasall 48l ol il 3 BNP Paribas <lid) Laias

Al clud Al 9

LY &5 Al lad jall gl Eygall alana (1 el ginl) (s § gamgall 138 ) ~lie s} a3kl S o
lie guin g il s <l gl ) YA 5 bl jal) an L La s ecalanad) 13 Jsa cilS Leile

:(01) 4 -
1) sixs 1(2009) Ghahfarokhi I 4wl
"The impact of CRM on Customer Retention in Malaysia".

f— N e b dla uA oLl LalaiaYy) gf oAbl & ANl 3l Aalae )93 Ad yra ) Al all s2a Cady
e e Slsdie (S Calige (150) Glo Olin)) st IS e @lldy luiuY) slal Canld) axaia) Ll
o5 dal e dllig o smnall a3 ple GO ¢ jaly Calll B8 LS 300 pde 48 Hlay SIS LGl 6 Classe

_M\JJ&&J\Q\JM\C_P'AJSJ

! Akbar Dehghani Ghahfarokhi, Mohamad Shanudin Zakaria, The impact of CRM on Customer
Retention in Malaysia, International Conference on Electrical Engineering and Informatics, Faculty of

computer and information technology, National University of Malaysia (UKM), 05-07 August 2009,
P. 309-313.


http://www.researchgate.net/researcher/2024712808_AD_Ghahfarokhi/

Leanl (e OIS N (e A gana ) Galill pald N

(eloY) Gaiad il jaaa g elle (5 30

€48y (L I Jilad 5 48 jra cagd Audliall 3aad (3 suall (8 eladl 5 (L ) elia ) llaty

&L@&Lﬂﬁu\ L_u:)ﬁ‘_;d\:u:vﬂ\ JPQ}JMJAM#@MJAM@ u.:L:)S\&A;\EM\ 5l
(lagaall Aadil araal i G Gl ae A8 5 la) Apai) i) A8 A5l e (Baiad allalyy il )
el Jalas g il 50 Fadd ¢(By sustl)

Slad lan aga iy A I BERY) o Cum (ol BERY) s Gl ge ANl 5l (e anti i) Cangl
:Luﬁl.bd‘ BJ.\J.J: @M‘ ;\.‘u.\l\ .L.uzj QM;A\ J‘)Aiu“j

£(02) sl s -

Glase ST gan) Ala Ay 1l ae Al 5l g jldie 5,00 105t (2009) Beldi 1 Al o

il YLy

"Managing Customer Relationship Management Projects : The case of large

French Telecommunications Company".
By Gllaall Calidar ) 5 CL;.\.}QJLJ_)S\ cA:&gM\ 3 )la) daadl yiv) dybﬁz\.;\sgsrtﬂ)uuj\ Al Hall eda Chdoa
s sall Ja13 e 28 (5000) Calads il 5 "FX" dpesi il VLAY A se Ao dplasall duljal) 28 (Gukai o

A8 e glaall gl Lad 8l SR e slaie YU @l

sale) G e ¢ sl el ety (53 511 pe A8Dadl 5 la) Apadl iy zalill Gadadll of ) Caalll pali S
Laxdiaal L o) oS Adled s Jand) Gojd ol o aaing LaadlS (5 coa ol S il 5 Adledy ililaall dnia

Ao 3all Ulall 3 Y ae pilae (S GBpaaiill
:(03) 4wl -
:0l s 1(2007) Gurau Calins Fons Cendrine! il

"La Relation Client comme source d’avantage concurrentiel: Un modele

expérimental des stratégies génériques".

! Fons Cendrine, Gurau Calin, La relation client comme source d’avantage concurrentiel: un modéle
expérimental des stratégies génériques, XVI°"™ Conférence Internationale de Management
Stratégique, Montréal, 6-9 juin 2007.



Ol ae A8 shaie (e Al B el 5 dalad)l byl JY) G A8l A8 jre ) Al ol 028 by
L) 5 el jolias (e dals jaliaeS (Gl gad 4 sill s Gl ae A8Da) dpaal gty L8 (sl of G

Porter J dalall Clias) sy 23 sei A Gl s an sl med #3503 s 8] Q5 e Y

rob Lo et il (e de sane (A Gl Joa i 38

Gubd JYA e @lldg caaldl oAl saaal) Gilall ae 48 llaly Porter] oaul iey! Y Gulai ~las
¢Apdlill) dpnaia sl (8 O 5l Ao 58S 1) =S

5 jaiane ddiay lld g agililliia s agilaliials wgd Of Leale g il ae 28 ABle i o Awna el aal 1 13
ALl Y gla Jy il Y ogla il 5 ae 383l A bl 5 el jolas jlie) (S Y

:(04) dul ) -

e 48l d..g.\au 93 @JJS{\ :\:U\AJ\ Sl Gl la) lalas) calall @L.\AA Glea )l ae C»‘.m Al

2002 ¢ 58T e,V (Ui Arala g Y aslall 5 Sl 4K () 030

(Olee Aipae 8 Alelal) Aga ,Y) Ay el o gl el ol il sy clalad) e Capaill 1) A jall sda Cudas
Gl 038 U8 (e dediinal) Ol 521y Jilus gl (e iS5 (Ll ) ae 48D oLy JaY dipadled) da )Y ASlaally
gLl ¢l s o il oda lgle ciliant ) wiliall e CalSH 1) ABlaYl o3l ae AR elig (3o g JaY

Aasi) Y o3a
A il ) Al 638 YA (e Caald) Ja 5 36

Cledlall AL Calias ¥ il ae A8l Jaals 3 Ao V1 A el @l cl ) claladl of o
bl ) (DAL Calias Y gl ¢y el

el oY 5 S b alaiayl A e oy Les Gl @l i) o2a cilalas]

dh 8 s (Ll ae AR Jaals s Ao 4 ladll @ gl ool daaly A jia) dsay aae
Ciladdll a3 dediiowal) ol 51 p Jaladl) 1) dn o) dn s (g L Jalaill Jam) 31 A ol 3300 il latl
«aaSal|

3

Ll G e 5 pe 3 n l assl Lt 6 AandIS o gy B V1 el il JI 5 Y
o Lo Canll Lot 3 Cilpa il aal e g

ok e (35 A Apilia ladl il any IS (e Ay el) Ll (B lail) aas o 450 )Y sl e
Ll LN 6 5 S &5 Y gl A8 gaal) giilS (e ) my Las b el delinall 8 ) shal

G e Cagdsll N ae A8 Juali dlae (8 AV cpad) G il 5o o) sals & gill 028 Al 5 )5 pn
& sl 5l Audlid) Cagola Jl 8 Aals ol sall (b3l aae ala ) Alla 8 il L, ) al)
OV 8 Alelal) BpnalY) &gl g 5 58 e Ailiall Adliall AN 5 Aia Y1 G sl



Al Al (s siaa 10

ISV el 3y Gl Jomd g oyl (o ¢ g A0 ) Al ) i g puim salls sual plalY) Cings
a3l Ol sinr JsY) tinlae SO0 ) 4 5ok o5 g 6ol qa B8R 51 Laal iy gLkl UYL
) Baaal) Ll s saall sl el sl gnd an il o sehe 4 LT cAne 2Dl Aalii) bt
3l dalall anlaall 4 Ll cpl 3l ae 48Dl 5ol ol simy D)5 cdne ABDad) Aaliin (e A 3all (S
A8l 510y il i) eyl 4 Ll s il 3l ae 483l 5 jla) daal yin) Ol simy Gl 5 ¢ 3l ae 48D
L2 by s g Lgalas cldlaia 5 gl i) o2 el il shad 5 (L ae

o) a8y Lgiiat b ol N e A8 3 1) Al yind 50 s Aalaiosall Dl 5 jally S Jeadl) Slay
Lol 3 jaall asgdas 3Lis ey dalaioal) dpudlill 3l Jea daulal amlie ) siny J5Y) aalie &30
O simy S Camally Lginga o aSall juleas Lgihaane caelial dalall (uul) dlgiiag alayl clge ) sill cdalainual)
Jeadlil) 5 jaall y dasll ALl Cpecai s il 5 ael) Aalain) iy Andliall ddal) Culiagil a5 Al Al
Lolxisall Ll 5 50all skl wdl oo (LI pe Al shaie (e dasliall dalad) il inY) celxivgl
3mall s Ll ae A8l B la) Al jiul Ga AR ) siey Gy Lgalain) i Lele B isall Jal sl
W )50y cagd¥ s Gaiady ol 3l Blaia ) 8 o5l e A8 3 )0) Langdl yia) 90 48 Ll calaional) Ayl
Aaliosall Aydlidl) 5 all (3a8a3 & cpala gall g5 LY Bias

) B e @l e dy el Al Lalis) Gl Cua dgilaa) dul jally ald sgd Gl Joadll Ll
el Gl sy s e ey ) ALaYL "BNP Paribas” <l s s (il ge el seia win) oliy
Olsim S5 (BNP Paribas <l s ol iy Js¥) tialae &3 ) 4 okl 5 285 M(CPA) s sl
Gl 5 (5Ll go A83Ual) el (i) iy i e Ganne S ety ((CPA) sl andll (m il oy
o=l s BNP Paribas <l & il g 483all 5503 Lol i) aul Geum® G Conaall Ll Ligalvin
L Al g sl all il Jilay (e sl Jall dngle 48 Ll 5 ((CPA) il all ol


http://www.almsmk.com/threads/20828-بحث-مفصل-في-محاسبة-البنوك-التجارية?s=c49f72ff6f604c7c3b28cd4d38884912
http://www.almsmk.com/threads/20828-بحث-مفصل-في-محاسبة-البنوك-التجارية?s=c49f72ff6f604c7c3b28cd4d38884912

rJs¥) Sl
Al Ay aala) asaliall
Ol e ANl B )|



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Tl

Qe il 5 Led plusad 48K e Caanll a\;ﬁk&ﬂﬁ&\ﬁ\&&:w@ﬂ\qﬁmggﬁ\w\ gl
i LYy e slaall Lim ) 535 5 ) 55 (sobaBY) Tmanall 3 i (e Lgac Lag i pall 5l el s
Gl sall Czdy Jal so LedS cxaall (5300 adle mlhiay Lo sebay Oso3ll e ) shiy (8 gl Al 455 )
b b Caval (3 paall Janall 5 by Ly Alas JiST a5 A58 )

s Lexa Jalen 0 il plY) el ) ) s sall a5 Y il o3 ) e Baadl Lo aal Jalg
315 osad dasill UM e (sl eVl "aladl Glaal" S "alad @l Gl RYM le wlhaay

Gl e ol s Rl e Gl all (S8 G sl i) Y] gaa) & Ll e A3 5l
ST A o s dan ) ST Ba (e A pal) S5 A8l 02 Of s cagaa AS) i 5 Baa A8Dle AW Jal e

-

AV el Jeadll 138 paaly g
Az A8l Aalaing illlaia g aaall ¢ sa 3l 1 5Y) Caaall
Ol e A8Badl 5 ) 5 S Cangal)

Sl e A8l 5 5)a) nil jias) D Canyall



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

daa ABNad) daldin) cilallaia g daaad) ¢ g 3 106N Gaaal)

ale 5 shis ol o B ) ol Al Led dadn 3l Jleel) Ay 4 Alalall @l sl o)
LGl) o st Y il 1Y) dngall dablie o 1508 mual Cusy cnas e o5l ) ol IS adltliiag
Al g el Aaliiinall dpasill Zlem) Hlpaiully elidl 4 e 5 Al Clawsadl o (a8 L1 aaiadl
138 A okt Cagay il A Calide AA) vie e Y] cpay aadals daliadl Claaal ae ) alls delaiay)
Leaiad 3 L) el 5 saaadl asalaal) s3a JS L) Candll

il 3l ae ABad) Laliaf g ¢y 9930 gad A sl 1Y) ulkaal
2l Gg 3l asgda ysgbiys gl sad da gl Yl
10500 saidaasil

e Lam Al o Glowsall Gaaaly (Jue Y alle 50 o Lime ladie g il 3 g3l mual
oyl 8 ddby aal 4l o e Guendll Gl cuaall dagill e Je w3 aay coSall Gads ol
¢Sl oUaill 38 e oo oY) ol alEe Y1 ali Laaesd ¢ pdie Geald) Ol (8 Baa e e A5 Hliall A S mlbaiay
s & cpal¥) Gals 0SS e b peedll O ) Al Gus el ddllae 4y Galilée sl sls
eelad) Sal 3 Ol gan o aiil) CalS 5 gt il g JLERY) qia ge 4 yla

50 A5l U gt adle mlhaa) L 13a s e S e 8 Gl el a8 Gy suill Jiae (B e SIS

claxally clatiall e 138 e S langall QGudISH as gills Taiall e an il Qb maal 3l o5l
Baxiall (L3l e s lalad Llaiul) e sed Sl sall aaad) s gill Ll QS o ¢ i) Sl Cum a6 g
Cyanll Gygulll 3 uSall Lgle sty ) A0ulil o Kotler Jsi o sadd) 138 s ZASadl) 435 jally 5 puiiall
dal e Gpudlial) (g Jumdl 485 jlay Leali O gy el il 5 lalia) aaat o cag dgal) of S ads

il Gaass

ale & @y Legd Al o 3 Slater s Narver b sl s dsall 4a 6 mlhaias Ladia) e Jsl 0

e 538 el S IS IS8 (piagiusall LY agd i sl i A sl O Y 58 Legdl s <1990

sl ol Y1 e Aaild A pe 85 A3 jme 9 ol sad ansil O 6 " diie JSSns ST e ag pd
Sdashll saall e LY sal s el ) dal e el

Cpana dadia 3 S0 wilisall U 5 CPA (sl ) ondll (il Als Zal o Aedlall 48V 5 oLl (550 30 pe Clidlal) 4 g el

.30-29 0= U= 2009 i ) Axala ¢y sull Ganads g jladll aglall (8 pisalal) saled Jo il

Ju alilbie fpein dadiae 3 S3a ¢l )l & A8l B Hla) allag O ba ) Geiadl Aaal) Zaadl Auy) Zog )l afall ae ilhlaa 2

2005 «ishan (e @l dads (el 503 Ganadi padl) asle s AalaBY) alall LIS il asle 8 iualal saled

28 0=

% Zouaoui Fekhta, Le role médiateur des technologies d’information sur la relation orientation client -
Performance de I'entreprise, Institut Supérieur de Gestion de Tunis, Tunise, 2012, P.06.

2



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

O OSa Le IS5 4158l agilile caeilad 5 (Ll laliia) 48 jae iy sl sad 45l Khan e
A sall (b palse Adelss A8l 308 mual olpdl 8 o Cua Bl g gl e e i
s n Lo e Lemii Jlu of Al o IS S5 3l gl oa o3a Ll & a5l 3258 ulia anal s P53l
Joaa a5 S anadiy aaaill 4a g e g3

A5 el 3 5 gl Loy 5 3 Al g Aabdl pimy (3 sa a1 138 o iy 1Y) 0 3l sa 4s il
el s sina ) (s st e 323 4 peinY) oy dled saal (il raal Cua s pall il sl AlE jaal; aleay
"o I ) Al )] W ST Jal e 3o sl gad s i S Clasall o Bl P4
B Y iy ¢ oauell JSuell A A (g3 i sl il gall 038 Gl s ¢ 0310 A sall Al
Glsiae b e el el o asSl ) ALYl @l e el dSiell OIS Ledny sliad) o el) Ji]
: Sl JS) 8 s gy ST oani L 134 5 0 e])

G o) s sall L) 5 Tl 5 ACDISH 55kl 1(01) ) Sl

(02) 4= el (01) dla

- - "

% "I
i)

) JLJ}”I
A
Al olad) A gall Ahasl) BJL'\S\ AL lad) ds pall LSS S)Lﬂ\

eme

Source: philip kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, édition spéciale, 12
Paris, 2006, P. 168.
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! Mohamed EI Louadi et autres, Les corrélats du CRM et du marketing relationnel, Revue scientifque,

n° 701, Institut D’Administration des Entreprises, Université Paul Cézanne, France, Novembre 2004,
p.08.
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Management, Journal of marketing, Vol. 10, No 4 Chicago, 2003, P. 10.
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! Andreas Meier et autres, Le CRM analytique: Les outils d’analyse OLAP et le Data Mining, Dans le
cadre du séminaire «Customer Relationship Management», Faculté des Sciences économiques et
sociales Université de Fribourg, Fribourg, le 26 avril 2008, PP. 05-07.

% Luis E. Mendoza and al, Op. Cit., p. 07.

3 Othman Boujena, Sarah Machat, Contribution de l'automatisation de la force de vente a la
satisfaction clients: Proposition d’'un cadre conceptuel, La revue francaise de recherche sur les
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Paul Cézanne, Marseille, France, Mars 2006, P. 05.

40



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Akl e B S SlaS 3l 5 i gad cdadial o) Atuly il ¢ 5 a8 Watson s Eckerson «ws
Ol e e L) aaad Al Jacd) 1A Las Zadail) (e el (1

3 e ) Ol iy Jnrs 2n 5 Al Cam (AL I o A8V 510 B 5 55 pmm 2n UL () 3 iy
3 Aess Al y el JS AL iy Jadiy | Juml JS8) AL gl agdl lgalsting (Say
Claalin 2385 o oS 5 Bala Clleadl (e 5 il UL (e waad) @lia il Jaalis ) dilayl g
Jerill Cadls 5 clatiall culaile ool 3l dand eleld cbuall a5 ) il Aaliall cila glaal) o a3
Oxdle (a5 Gle bl (e 5,8 o G 5LV and s agdlyd Blails LI agd (e cpeat O (S Bl
Lﬁ)_gﬂ}w&bw\ XYY MMQL\L\J\ u‘}ﬂj

b L i) ¢ 3 168 aaf s
(oAbl i) e LY dignd dal e 48820 cilasbaall ) g el Jgaasl) -
6 Sl g saiddl pe ULl e Galdil) Jad o Leiidiat g ULl 83 g -
¢ 3L Ll Yz 3la alae ] 5 ol 3l colile ddmn ) Jlatl A s i) Aallaa s 71 Al -
¢l Judas <ol sal 5 bl aa g -
O IS Aliia) Aldiaall dall 5 Lllal) dail) ¢ sene s -

aaiil) a2 iy leale Jeasiall bl (e Abiled) ClpeSl e olae ] dagae A5 ) () 3 £ L) 2 jaas s
2l el Bl sede 50 b paailly

:(data mining) «libal) ¢ cudiil) 3141 .3

forage de ) <l #1334l i (fouille de données) cilull 8 Caad) bl (e caiil) 31aly aady
Jsaii ddatll Gy yla e 5 (bl (pe WD) il sleall ) ja00) (e oS dplenl) 028 o Cus ((doONNées

A jra )

clidle alay) Cangy cllaadlall e de sene Jalas™ i Gl (e sl sl o David Hand &z
dilad i Al Bl Medaa sades ST daggde 5S5 Cuay Baaa 4G Hhy Gl aaliy ddds
1Y) e3a e laaaat el (e S Al e Calsl) Jal e il ) 4 b e o3 ) ila glal)

Oe baaly pried LSl aed alar iy L5 ae A0 G il jeaie cllall e ol slal e

! Injazz J. Chen, Karen Popovich, Op. Cit., PP. 677-678.
% Luis E. Mendoza and al, Op. Cit., P. 07.

41



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

adai Lgaiin ) <l leal) (pe 2B el Jalas 8 Lo elixia) Sy Y il 5 4y ) 5 gudall ol i ) il
Jsall 3 il gladl)

2ol Lo il e il 511 Jlga e s
:(La description) <iuagll .i

3eliS 5 Ailas ST A Hlay L) (e aiil) 311 23 pad il oy Jlaall Fland) 8 degall 038 dpadl (eSS
w238 ()] Sy Gl dauzl g pailiad Chal O g U)o i) 3ol g3 gad gl 8 1S8 5 ASae
PEINERCY
:(L’estimation) il o

98 Ll ) A cilattie e a8l Loz 55 asies ) 3000 a0 g0 JUAl) s o il oSy
oaibadll (mmy DA (e e dlile Jao 085 Gl Wiy Lo Allie 3 Ll Lo (338 asiaw 30 Cilaa ) axe
Al Juzaily Ll (e Sl Jal e il Casi i 58 Lagall 038 (o (ol Cangl s 5 ol & 5 ddda gl (Jie
s 3all Galiaall ¢l ) Juzadl ) a5 padl Qi agai (e Sl Cong Gy sasill (8 ) 18S a0ais 4055 a5 oo
:(La segmentation) axdil 2

Badae Jluy aladiuly Leialles 3 &5 (e il 5 cdailaie Gl gana () Gl A Uia apdilly 2 geaiall g
< piaall A5kl Gl ¢ suation A genal) (i sbiael o Cun de sana IS claliia) g pailad g LedaSis

aty oLl LiSay JUial) o Ao Aualall cilaliayl 5/ A1l @l (Juaiy) 48yl i agd s 4y gustll
&8 e JAdg o gie JA0 ccama JAn s &35 L) Jaal

:(La classification) «isiaill 2

ABliall Cle sanall A& Cllaadll 5l UL aeady Higy Caialll () Cua andll o Capialll Calisg
el (clusters) adlialy e Al g dilatie dae 3 Gle sana ) bl de sane aandli oy AT Jiras
A Gle genall e Adlida 5 Agglite bl L ) 5S5 Cle sana (00 Bl A

:(La prévision) sl .o

OsSa (e Adjae e i) WiSay Ol Jawe e L a8l (e 0 jaa Lo 138 5 Jilsadly 2lll ellaias Jasi
(b S il A e I8 (g Sl g AL 5 S 81l 8 gl )

! Andreas Meier et autres, Op. Cit., P.13.
? |bid, PP.15-16.

42



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

:(L’association) 2! .y

CSat ‘;d\ 2 ) 8l dasd g lea LT LW;\l\ Gl aiall GLEK) e (S sda lilall e syl 31l dadag o)

sl (& Gl il 0o s (500) Leaia) 13) JUall Juw e, SST o o piia o GlEA) paad

(30) a2l 138 e Ol 5 48158 6l s 5 (100) asss G50 (500) o Of Baadis maal) o g elose S e
) e )5 e aS) sl ol 5 o513 1) S Tl (A 5 cculal) (5 5 05

:(Internet) i iy .4

oo pall W 3all (e aall 238 1 ¢ g 3 e Jelaill Al g i Y patad 3L ae ARl 3 ) ) glaia (e
e A8 A (e 35 Ll LeS cclanad) 8o ga a5 (3 small (Ui mans 58 SN J (e (S0 311 028 (o G
w\uﬂﬁbz\;\j\‘ﬁw\d&s@mﬁhﬁw&u}.a‘)l\

Aalaial) JSLERD Calida Jal Ay ja slal 3 jaeS i i) ) il gall Sl Y 515 5 a5 LEY) jaads
O3l dsa S aiall ALalall doasi) i) e o a8 Ll Dl cang Wil el 5 Glailly

:(Call centers) Jua®y) s) .5

Sl 5 &8l g0 i Gl sal) Cangal 5 o) S ) skt Andliall Cun e 1990 A dia (il I daad gl

Kl iy e s claiidl clilaca asladl ol jladial] o Kal Jia il ol Lleadl dlaiadl dala

Clgals et (s AT B lany i B Baaall ol ghaill g (iilell) Al s o pSH (e Loy e Apaal) Jlaiy)
Heibsall 5 Al G A8 8 Baas Jlad) Jiblas s

50 cEUR B0 s E s (s g se) paadie g ey Sl S e (e daill e (S5
el o Basa sall A8l 3k g jgall ash Cua ((Baga gall GULL 2l @y clinkall e Jpanlly e
JS vie bl ey sed (Il e A8 diadd dlee b Ll )0 AUl 138 Caalyy i) Cilisa
Op Lo A8l Ao 5i e (g Le 1385 ASuila g sl iy aile (B aa) giall Cilasbeall JS sl Gk e Jlsl)
DA e Cojry AL 8 adlel aa) ) Galdll DA e g3l e Calhgall Copy s (g0 3l Cala sl
AR o clallaa Aum ji5 Ley dpuad il (ol Aadd s (e 43K 1) Al JSLE)

lgmaat Al Ay dpaldadll oy il Jilugl) (e de gesa" Wil e Juaiy) 381 iy cas ol S

Op Bl B dal e Cailgdl Jasiid 4@dle dakiia Ll WS il cldld clls) elhae) dal (e dagal)

Ul 220 ey oy (Gl re ADlall Latl i) GiaS dal e g (ed 0N LA Anall (e k]
3oplainal g el Wil 5 ae Ayle 1 383al A 3all 5)13) acd 35 S

! Luis E. Mendoza and al, Op. Cit., P. 07.
TalaBY o glall 25K ¢ privalall saled Jo lillia (ana Aadia 5 S3a ¢l ) ae 28] Apali A (e g l0Y) Tolee Jrdl ¢ Jran Cpply 2
96 .= <2006 « i) all dxsla «Jee V) 5 o) paadl ¢yl agle
B7 .0m cColas g e e (ulid 3

43



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Ol ) e ABDat) B 1) Ay i) G Cuaall

o) i) Y1 ) Waany (3l Aele Ay s ol Ayl jin) iy yad ol 130 A (e J sl g

a2 il g 5 Lgalad peiilia (e dongil iuY) o3a dae) il shad 5 Gl ae 48Nl 50y

L) ) a sgda 1 s¥) callaall

Ofialll Cilga 55 ol ) By Leliie s A sal) laiy dadi y Al sad dlaal 13 1 U] Al jiuYl a seia 2ay

Jsl S @A Ll jiuY) asede daad 8 o) jiuY) Jadaddll s Al il 5y Jlae 8 cp Sidlg
ai) jinY) Jaladll wmgs el o) Y 5 Y1 dals Al daialy 5 geay (5 Sl Jaall 8 4ilalainl
e 0308 Lay g dus 3ally Aapaall dind) @l priiall cilllaie &) 5] 5 agd e dlaie YU ladl) ) A sally (255

LN e lapsis adiud Ladl ey K Of Cusy (B md asede adl Y asde O

Lt W) e Sl dgalsall (i85 & laall 313) 8 Aeaiiuall Labdlly L seia i) il 5 Strategos &b s

3 obeal) (G g Lty sty ddigal) il 5l (5] aladin}) Aliaie & jlia s oY) SN Jlae ) clld aay Caial
Al Jae 53l

Y1 A sl Al Calaall paas” Ll Lasl iuY) Chandler e (sl ¢ 8l e el 4l i

Ge st Steiner bl Ll "Cala ) el Gl 4 5 jall ) sall Gapadis Cipeaill 5ok LA 5 A all

Gpedliall ila o Al giall sl Aladll S el dgadsal Gopaall 4 as Le Gl asede L s dadl i)

gloal 25ny pie I oLl 35 Je Y1 3 2l 455 pum s Sl saly Gubs S8 ) ads Lals (o AY)

i) yiuY) o sedad ol e de gana I 5L a2 AN (e Y Jlae (B Lt Y] ine Jon S5 gl
Sleia

s 5all 3508 Dpanl @3 Jlae (e Lladl 3101 4y o 58 Le dpaii) jinY) -
Aol aualiall g byl Gl 2 Y1 iy (ol ) Lagua il ) jal ) 5l daas) i) -
i ) dsnsall Lo oty 13l I o e Dl sasal) el o & Y -

3 g iy (S Lgiiiad ) all a1 LD ) e ) ) -

(Olas ‘@U.Jﬂ‘} aall dpalal) L..Sjj).l:d\ ¢ palza cg_m @:\S\JMY\ Ja.._\laiﬂ\} 3,_\;:\3\)“‘}!\ ¢ dana Jil g claea (R e .‘J\Al
166 .0= <2009 )Y

o lailal) s ginal) Ay jall £padSY) ¢ ) sall elllas oy S5 si€all Calls A i) 5 oY) QS (s sale] i) () 5 dena 2
.06 .0=¢2010

44



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

il s gk e xS Ao gana o)l Abenal Y glas dondl inY) o sebe delua ) Mintzberg (as

a7 de g se (Plan) aba oo 8 e 4l jiuY «Five Ps for Strategy- < b ) 4l 8 Joa gl
s B iy deaas A5 Lime Al i ure e pe dalaill 308 e Al g i pail) Jawy il
DA e e)3aY) atlie (Pattern) zise A ceedss QY Guudliall £1a3 Lie aadl (Ploy) 55k
oy auasll 134y il (B e g sl (POSILION) S e Al Jsasll sainall g2 iy adiaal) Ll
Masaall LglESal iy o LEY) Al al s 4y e sl Jae (Perspective) Jshic o8 5 dale il s 4l
i g aaad )l Al daad" el A sal) Dl jis) o Andrews sl YU paadidl cald) s
S Je Yl sae Cojayy "Calaal) el Bdatl Jaladl) s luladl A g5 cAaulad) Leazal je s A sall Calaal oo
Al Laalusall drgla s 48 o () (5535 A Sl 5 abaBY) alaiil) & 555 LgiS) g A sall o ey
Apndliil) Slaai) iuY) a5 2l a5 Porter Ll il Leil g s Lepaabuoal Leani (g 55 Al pbaiBy) e
ddaiil de sane mraal JMA (e Ll )] A (63 cunazall 3 jiie gy 0 sSE Aalae” el Al JinY) Camy 4l
alaY) e Undd Jiei dleld dpudlii Lol jin) dunge JS o) Porter S "Osmdliall 405 e dilida
Aadil G Al sall dlag) o Al i) b S LS il s sl Lelilu g s A sall J8 (e dediiuall
da) o asiy Al i) Zlad (OY 5maie doagtl yiu) s Gulh ddilge d5ay pie Al g Al dngal)
EOPANEIIUN PREEE kx| RS TINIE TN B EV PRI VNN R OV POV G P P PR W N RS0 U AL
o Gl iy Adayl jiall AazsY) Jase ol ladially of s L Gaudliall Lo Ginay Cua bl s 5al
dadiall Dilpay ol Bl )5 Al dadl iuYU JsY) eamn (bl J3A e daasil jiswY) Thompson
S e Jueel gl e 585l L) dlld Ginty o (e dangall 48 Jend Jueel glad JS 3 Al
glhad sty JUI Y1 Bl s Porter caaldl plas deas ae 3 Lo 3ay oopima G5 S clesd/cilaiig
Lyl 4y yha g pladl) @lld 8 Jgaall 4y lhall AdadsV) S0 5 pen A0S 5 A sal) Al o Gaagy (3 JlacY)

A sall Tl iy Y1 13 ey omali S

sanall o aaly o paiy Vg ol 43Sl Al A IS Jady dpai) jinY) o seial Jualall skl o)
re A0 asgde anEl A ey clgiseling sl Al iaY) alad aaas 8 il e aed) agul S g
1 Y0 Al i) sl Chaharbaghi's Feurer s 3 Lgae Jelam 31 Al 5 G sal)

tons 3l b et i il (30 pmsY) U5 im0 5 3 sall 5 Aai¥) imay 10kpnall
fdanl Aaalinn s el a5 JSel el s edanll g S a5 4 S el Ao s a5 sciland)

il a5 Al Ay chbuy) Jdaill il diecidly sdiaglly qulladly @k -
¢ gl 5

(Lladl 3 10Y) ol dacadio Col€ 13) Lagh g (Al g pasall Cilgad) 2o 038 5 1daiil AuY) pag 8 A gl cilgadl -
s sall A Clalal) aras

A70-169 .0 (m el e o) 2ama s 0lien (s dane alla

45



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

53,3.;:\3\_)3“}” 4:\.}::_'1' Lﬁm sl =a s Lﬁmj :g.'u}‘ (5..\.&“ -

G S8 ) (e gad Ja s de siia ) ol sl () saae 3 Al aa g A ey 1A KAl ABLA -

‘AmCJJmc}A@eiw_)g.\d\

Baxia (§ykay gai ol Bliill Jis e 38 55 5l as® Lpagl jiu) el b &l 38 dpal Y (s sine o 1es giaal) -
¢ )lida

gl Calise iy sl ) shaie (el LAl daa) jiuY) 2% Ja 1245 -

:JL’_;\J\ 0l C"Aﬁ ‘EA\:\]\ ds..ﬂ\}

Loagil iy syl 1(12) A8 Jal

Y- X

Lﬁ'l“'“ ) )Jn.“
el ) Jils sl
0o Al g sl
&=
EEEN

‘@j)ﬂ\j )m:\:m.\ad‘ (_5‘)‘3‘}\.)!\ )\J “)mbuc.@_'u ﬁﬁ\ﬁﬁ\w\jw\)ﬁuy\ cu»...\‘)ai\ dasa dﬁb su\m‘;\g Jaaa A& :JMAS‘
A70 .= <2009 <L) e

46



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

SR aa ABDlad) B 1oy il iay) JUaY) 1 AU qullaal)
ae ARl 3,0y ol ie) U] 2sas a2 o Moedritschers Grabner-Kraeuter o« JS ¢
OO ae A8 3 1) L (e sl Jd el aad sa o3l

:lL;A ‘U"L’)n & FEY || BJ\J\;I ‘;\T.u.ul.u‘ Ql}hg pad 1A ?33

Aol Y] skl Alee -
ol 318 Ailee -

teaanial) il il et dlee -
¢l sheall 3 )13) dilee -

ey PRtLY dalee -

& deadilly Sl salely fan il ) jinY) Cllead) (e AlalSie Ao gann goda sy ol inY) Y 13
(519 s Alee ) Al 50y 5 Jlae W) il 8 Gy i 5 (Apani) yiwY) sk Al ) A sl gl sl

! Adrian Payne, Pennie Frow, A Strategic Framework for Customer Relationship Management, Journal
of Marketing, Vol. 69, October 2005, PP. 169-174.

47



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall sy Jaadll

AL e BB 5 13Y o jiny) Y 1 (13) &3 JSal

21 aviiddes Badeiall o gl mad Aoles Aol 318 dilas Aadl Ay ppkidides
et loall il all o8 drany 1 Aol Al i
il sall Zag : & s Lgle sy
- n AL
st Ak : Sl g : . il u- ||m|]| fesdas,-
Cpanlusall Lo - = Al i Lol puifi - - palliea -
i) |
S| R = , ’ aclil
i sl 3 o3 Jus .
e g k-] T J Loaliall
AR R 3 alaall 3
A&l elaal ‘;} o ;i Juaai il Aol Al i
¥ EJ - - . . - .
:‘:-"':’J:']I'J = FES ] E ﬂ ﬁ s Rar ]
- i o E - _ . ] g
CH piTa g il - ® Coall | . Jal-
Lt )l ol iJL:‘:'J: Lyl g il
13 13 11 -
o adl Al -
-
GAa) (D lapls || L ) il || Al ) || gl a1 |

g glaall 3 18) Alas
Source: Adrian Payne, Pennie Frow, A Strategic Framework for Customer Relationship Management,

Journal of Marketing, Vol. 69, October 2005, P. 173.

P e cldy (ol e A 313 Tanl i Bl S Al L3 o 0% (13) 8, JSA e
dlee 34 I aeull Lol illaadl Calide (g 35 ) 3l 5 Je i) Jiad i) 5 Cililasdl (n GaladY) 55 agual)
(Al 318 dlec ) dplandl o3g) Aol Axgadall (uSa gd dagill GBlA
doad) i) ekl Aulas Y

-

ol i) plads gl i) jind s Al Jleel daail fiu) e 7o all S gl Qi dleal) o3
Legin Banill (5 ) 9 pall (e Gl g A8l 5l

- s Al i -
o Lo Jlee V) dadl jin) Gl
¢l oo A8l 3 ylaly (3lathy La ‘_g ald g el By delia ji dza) ja -

A8l ) g Aclial) A8y Julas -

48



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

ondlitl) 25000 5 deliall A3y (ailad aa -
Aot Y edas 801 alae ¢35 (i S Al g 5na (e Jlae Y Auatl i) (5S35
105N Al i -
fel Lo Ol Al i) panali g
¢oudlall il 3l sacld ani -
¢oalainal il ) saclE s -
QR peadl) Ja) aans -
(Gl B 10) Al g pane e (5 3l Al i) 5SS

Joae I Aai) il Jasii ¥ il 1 ae A83adl 3 1) Agani) i) g ki dlee (8 Werner s Kumar cawa Ll

A Aa Y ol shadl) pa (55 L) g i ) g0 31 i) i)
LS Lownspall ol 51 S -

ol 3l e A8 513 (3 el -

¢Jlac V) cilillaie Julas -

ALY e 4Bl B )} Al i) gy -

LS dwca3all ol 3l) a1

IS aed o Jpanll agall o A cdssgall (A B2aate hlie (LI ae A8l 3] duad) yi) Jadis
:‘»A.\sl\ 2\493)4 eg.ﬁ)u;la d)uu.u\j c(@\ c@)jﬂ\ c@\.\mﬂ\ cd.u.«ul\ cd.:}mﬂ\ ctli\a:t.yd\ IR d\:m) Z\JM\ ?L“‘W‘
clelad JS (e aaad) allaill 5 galdl Jolly oo slaill e DS ALY 038 Jsad 75 s Aaal iuY) sk die
A pal)

A al A LS A sall ol 1) Jedyy dale Adiay
acall ) dadll (he 52y o) ) -
‘)\A\Slﬁﬁ}uw&})ﬁaéa)s-

ALS A e dandads -

M\cu'a\,g}\cJﬁdﬂé})A\J\Jc&UM\EA&:\jd'A.\AM\ﬁMBJ\J!‘J_j).mra..}h\).g;\‘;cJ}ﬁj@jg}@)}ﬁj&)&ﬁ&l
el (118-103 .0a U= 2010 A grnd) 4y a1l

49



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

e LN ae Bl 3 la) Al i) 5 she Jadlay o) cangy diead) ALdY) S e acdll o Jganlly
Ll e A83al) 5 lal Apn) i) M0 gdad 3 a0 UK dale plud) S 2

rCb ) ga ABDal) B ))a) £ g e (38 £y 2

A Al e A8l 5l g s e Gap LA S clgalndl S A5 LIS dngall (e al YD (i 2

U8  G31) ge 830l 80l i) Janalis i 5 el sl 5 s ) ) ) 831 Ay e Jas

A Jardl e sana (o ol (fian Sle 3l g A 550 £ 5 pke B st OF iy s el
e ganall o3a e N ae M) 3 1a) uat) jins] J sk (lanial

e A8 5 1) Al yin) g ) shad (e B gdad IS (8 ol EY ) aiacll ol Bl i of oy 1B )
DV sl ekl JSLedl (Jae ) A ks Aaa) i) sy ol dedy i dala il )l
LSl g sl 5

s sall il sleal Jald il e 050 311 e 283 3513 Al i) skl iy Of Gany cilaglaall ciladd |
3353 sall gl all aka Clidad (38 sie (il 1) ae 48Dl B l) alas o) (laua g

Osallal) slme W1 (g ymn Cumy o Ll cailall (e (5l 31 e A8all 3ol Anl i) s oy 1 gallall @y slalad)
e ) Ay s yital) (il 5l ae ABDLad) 3 )] daadl il 108U Sladad (il Sl ae A8l 3l & g e (83 8 (S
iy e xilally oUaill b a5l Gl ¢ Jaandill CalSS syl el cilaysall dpalis)

b Opobiall) Cma Al LY ae ZER) 5130 o) pd (5S Lo Lle 1 AT Gl ae ABMad) 3130 g 0
A OS5y Al 1) L ae A8l 5l Al i) pshal (B laa Gpacluse (CALON ae AN 3 M) alai 50 )50
Al adije shae (solEY) B LA Ol CSars ledlsiy LG ae AR Bl 2 LS 5 Al
ardity 3aclisall g s sall Jlae¥) cilaliia) dalas 8 g liiuY) acluy off Sy i jall 43l 5 Cila sleall
4a) gall 5 cLglinad (il 30 e A83Mal) 5 )la) SUail Aiula gl) Cliial gall daa) yal 4ae Jaall s g 5 pall (3350 o glae

e slael o L1 s A8 50 £ 5 e Basd ssing Of OSan 02 Jead) Cle gana ) AilaYU
O i) LS Al () sall ae WDl 3l e gzl AV Jie) oAl dajlay dlals Gl kl
Al 3 Gl R O ae Bl il ) e A8Dl B la) Apal yin) JSLE O e dal (e o0 el
Aagd)
el clthata Julad 3

Juee ¥l Ala oty @lld g s sall Jeel cldlaia o el il ae 28D 3 ))0) Loagl i) gkl Cany
e des e ganas and UK Calaal piags LdS dunsall Calaal Ciy jped JSLEWN cWlaw o oyl dllal)
Aglenll 038 a6 agdl (S llial) JS jady in ganli s «JISEY) JS ) AY dala dlie dua 5 Lal (5 )5 uall

50



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

oo ) g BN 1) Ao Sicad iy 3 4

iy B ladudn (e (A Gl ae A8 51 Aal i) i pad Ol sl Cpma Jlee Y1 cilaliia) JilaS ey
A At YLl ol of Gangy Aaals (0 31 ae 483 3 )] Al i) (5SS

4l C Ak A
Ll caa 5y dbadl jia) Caegall LG Blaa Yl L3I ae A8l 5l dpal i) Caa oS

Lo i Lty Al Jlael 25 Aliay (o (30 Al GBla 5 (51 Lelaa 555 el il iy ghai il 3l
AU Juadl Al anait Jaf e Jualis () B all e SN ciliss 5all (0 W e (e

dlee) A @

Lo e LY bl qe 483l 50} Jlaef Alla a3 (50 30 e A83ad) 5510 Ayl ins) yy shai die ageall (g
Y (pe Lgilad g5 (53 dwas all il 13)

105l A i)

b O i) 50 Aal i) ey il Asdae iy dsssall it B (g 3 duadl i) ol
Al A Y1 sl J8Y) e

Clatia e aelaliial s L3 e Aifan iy ST e peaall Luanpall o ol ped Jal o cis230 g -
¢5adaa Alilat <l ol Aladiuly Clilall (e Gla glaa Glld a2y aliiug Ols eclana

letany Jadind G Cany a5 caeiil ) Lgpmadlin addy (oS dale dagall 0585 O ng 10030 (ouadlill) JUaY) -
¢Adliil) (3) gl dan g Lo 35 ¢ 5N e

Pl s e Sl Aag GadA] 5 0l BERYT e T3l 558 e Gsl A 55 1easa A -

¢ el Sl sl Je ¢ g3l dpaii 3 8] 5 jlaal)

33 5l e Blaally o€y b3l un of cans e A 2083 o A gadl e cang 1eiga 3l B1a) Cile S -
s e e...gds.\ ¢ atuall Cpoatll JOA e g ouadlially 43 l8a Leath 5 3 ) Gﬁ Dl ‘_A\ A all CU:J Os
bl G el s g ccWlad) s cililee ciland Liagl 5 callall s

i3l Jugad Aad o
(A i) Y Laall G 5 e A8a 53] Fanil i)y o sllaall Jy sl iy o o

Claliia) culS 13) Lo aadl o0y g 3l dal i) shie (e 4 0¥ Jlee V) Clilee JS a5 cang 1Jee ) Ales -
fleinli Sy Sy el 3B (50 3)

51



Ol e Al 5 1) Aaal jinY Lpulul) aaladl) IV Jeadl)

¢AAlES ) et Jad grmj Aaadait Ol ynd b 3l Glias) yi) adaea e T :?.\h.ulﬁ atil) -

s sall agSI ) e Guee ils Ll (sS clol e s ) Al @Bl sal Y 1k eSlgadlly adgall -
t0s 0 o S el dgai) jind e el Jaxd () ds 3all gl J ) zlinias

ST iy aas callais ) ol Aoal sl 3031 ae 483l 5 1) Al yi) daad o)) Caay i) clBha -
¢l ceadivue Calide e bl 551 bl a3 (e Agilia) Clily Gadlaiul 5

gl plai bl Wk Gl & jlese aaad Camg LGN we A8 51a) duadl i) Al rgulalll 4 jlera -
33 g sall geal ) alai e JalSl JBY) e sl caayandl cligdal

i Gl 8 Loy cdy@ll dgiadll Al 8 1w LN ae A8l 8 la) daai) yin) ol Al Al A -
Sl o) 5 sauaall Jasnsil) el

1 0r AY) dalaall Claual aa b lay) v 2

LS el an 5l JS Jai ALal s jlan (il 31 e 83l 510 dnsil sind (5S35 ¢ (n 4dd] 5LEY) Gans LS

(14) A, S B e 5o

ALY ge AEMa 513 Antl iy ALl Fs jlaall (14) A5 S

Gl

/ T

- - M

s e
O sall

Aol s
CRM

/]‘\

nJI.J'}”

gy

Crilia]l

el e ill g pall Hla el 52 Jane Jrandl A83e 5 )la) ¢ 5 aa) ) o 5w Aaa i il His ¢ JlesS (A 1 aal)

52



L e A8Mall 53] A iy ApulasY) s liall I Jeadll

dJJ.;j\J _;&)ﬂ\} u,})aﬁud\} A cu,.\s.k}d\ sQ,J.JJyJ\ cuﬁl.\_)” ¢ ylayl :Luu.u}qﬂ Aaliadll c_ﬂa.aai Jadiy
LAl e ABMR) 5 1) Al iy dabiadll Cilanal 48Mle sy (03) A

GAY) daliadl Glaal ae 3 0Y1 483e 1(03) b)) Jsaal

A3 o A8l 510 ) Y gt N S A g 5o ot

A e Al 510 gt il 5 8 ) oSy )

13 V) Al 055 ol i) I eI e e o LN ae A8 1) Al i
Ll 30 e i)

Bad Gl e Ruanapall iy O3 as Lo Wy g3l s Ryl G )
el Aasiall cilarall/ el

O La Balad cdsnssall LI ae A3l 3l Al yin) 8 Ly )50 Cpedliall Canly
ety Al o Juail dad adii g ladll Uik (Gondl 8 o AY) Cpedlially s gall
A Adeay g cpandlial)

B la) Al yiu) @.Ajd'-éj Aol i) Lf\ ﬁ#@hﬂ\; 150 Laila daa AT Jal gall anll
JMY 5l O g ua\aj\ SWOT dulas ¢l ) m}d\ ‘5‘9 cuﬁb)l\ & A8l
Ledrn Lol Lt 8 Ll e Teliy Cilauagil) Agal s il

oAl s Ay T pe 58 S5 A et o Ssal 15355 of #1S5al oSy
(Ol e A8 5l 8 Lasla |50 Liagl o1 5800 Canly Ul g el 30 i/ 5 clainally

s&ilhl:uns.\sﬁdada M‘:ﬁﬂc EJ‘J‘\ ‘J‘j‘)ﬂe&h\ﬁlg;; B 2&)3 c}\jﬁ))iﬁ} ‘JLA\’S‘; :Lfb J\.AS:YL\:\:IAL\S\ A\.\QJL’)A:JM\
114 2010 ches e sl ALl ¢ 20 5l i

Alaal JS pe 48301 5 la) Qo Leidssase (e ¢l aa 483l B la) Al jin) Tam (e 510 0S5
b o o LS epingiuall LT Aaill Gl jie Jua gy zU) Glaal agin Gudill 5 Allady A gall Asliadl)
(15) @8, Jsall

53



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

G e A8 3 o) daati) iy Cpendt ) daliadll laal 1(15) &8 JSi)

Al s e
PRTER ||

‘EJ]J}T]

cu'a\:\J.“c)ﬁdu@)d\J\A‘QU\*\.‘\B&EJ&.\AM‘HN&BJ\J}cJ})u?:\%‘)..\‘\&c)jy:a@ﬂs}"w)jﬁjcjujsg:Jm‘
Spaily (115 e 2010 ¢ saad) 4y jall dSLaall

A el e (S 13 i (S

AT 3 gall (g2 )0 @) B L el dad Alidi A ) gealin cpdl) oY s IS o jsall G5 sl -
(O Eiy) 4yl y (agiaill VIS 5) el oy s3lall g ¢ pam jiall) 2 sl ectilyiEall el sSall

Q‘)S_)L)J...\E.’\S ﬁ)ﬂ\)&&@éﬁ@hb&ﬁﬂ‘%ﬁ)b\cﬂ)ﬂ cuyj\'éjd\@d\;]\}%wkj
3 3aliy () () agaians Jilie (pdsall e ESIL Canllly dimidie el o Gl o il sl
O sall (e A1 aa dlal ST 5 saall AL gha Al jin) ClBe ol J s s sl (5l raal ALl 52 52l

::\gﬂﬂ\ :\.A@_AS\ cﬁ\.ud\ O..g.JJ_,AM e SJ.JJ_;J\ PE | o'J@J}
tlns 3all dalal) Cilalgia DU Alain) ST 0 ) sall Jaagy 3550 0 slais «JSLall &yl s cc¥Lasyl) o -
O sall "Gad " e Canll 8 A padial) Gl als Gy o) ) oSS Ji -

el (313 Al (5 e A8l 5 o) Lagl il o (Ll dadll GlA cails ) 1o saiiuall g Bl -
AEal 5 5)3) B i) pesiias ¢ painnall wilie Aleidl) 8 5 S0 el 1S cie iy ) 13 ¢y painnal 5 SIS
& Al Y] D pilie g s ) Lis O ST Aad 2 L) o o2 Slaill dga g ey el pgeed (ALY g
ishall sadll 3 N el Al ads e S5 ) L3I e 8D 5 Al i) i (la¥) Glany

54



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

L)AM\&M\@QAL\A‘;‘;djmﬂuﬂwﬂ\éw\ﬂi‘ﬂﬁu\&j s&&d\‘é‘).\mﬁ@\.\mét\“z

358 Gaida el Limy o Camy ¢ pally Ly S (05 50 Aol Al 3 3my 0 (il gal) S shaad (S0 1l gal) -
830 dal (e (il gall Liay e ) cpme 320 O (LD e 483l 3l Al i) e M (5030 Ly
s la,,
b AS L e ool Rgall b Grealiall Jrad A8 ikl Al jiuY) cililladll g clSEN o) 1elS Al -
GOSN daii€y S 8 AS JLEAll 5 cp ml 8 s Baaa Cladie gkt (s )l iy Al 5 jal)
Lin ) s chaan Claia kit Shlie (8 QiS5 (ol 82018 (b g iy el s (B CISS (1S il
bl Alia) e s 335k oo 5 )

Jiaal) o pail 49155 Apail i) Ausnssall 06K O g (ALY e A8l 3ol Apnl i) (e 6 328
clillas il & Jpaall s ualiall o180 e Ganly ey il Jaai apasi s AS) A 4 a5k 53 e jiaY)
ALl 281, A8 5 510 5 el a0 e dpni) sin

dadl) plid) dles (LG
ot bl ualic: 0 el oL Dlee (e
¢Le il ) Ao gall Lgaiad Al dagsl) 3yaal -
£l 5 G syl Ll Jumni il Aagill yan -
e sl 3 GLBY Sl (500 Al palaat s el Jas 5 ) -

O A8 A8e oLl ) Caagd Ao dgal iu) a5y e W) (sl pe ABDall B Ba e cllia () SS
O 0 e AN adl i) Jade Jagi s A8l 028 3535 (e Bine CE LY JS 065 Gl (L ga ) 5 A 5l
Lo ) ) sl e Alcanall adll g o5 3l G pall (o Aleanall aiil) e Y cpme 3AYG caill Joli e
Meiadle ge aa glbai) fan 55 S 5o
rdsnsall (o g3l Lgale Juandy AN daill 1

Sl 20 8 olasiu i b aays (il aand sl go LeBdle dpad ) Lesnas ) (b5 Runnsall o s
RSO 850 G () pe A} Baai gt Ayl A 55 e s ¢pgie Aaginall AL sl Cilalal) agdl
G0 5y lala el 2305 Leae s 35 el 51 GuinllS B8l 2 pal) (ailimdll Sl 5355 5all 5 (il 30
n il s Ul S 4 e Lo g G pall Gy e Lo 5t s cpgdlS shos 2l 32 (o U] (iagindl
Condl ) 6 sl 4 55 griaal LS cladlally Blall g 2815 L) 0 e (5 530mn ) sl 5 S )

A5-44 e G i g e dhag ala !

55



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Gt e S Glaaly et Andil Jsa W S sis 2l sall diad gad clgiadlal A siia 3)pma (asSiy will mie e
(& A ) laatl) a3 sl il g G cagd canliall ) apaad eiial) pailiad i) ¢ sl @ lu e

1093 (a A gal) Lgale Juaai A dagll) 2

ey LSl IS5 8l Gl aa 35y el mge el 481 aly | S Al i 8 o5 28
ol A all llal ST Legan 53 4 5 S sludl 038 agdl cl jlaiuly ALl ) dssall sey Lo sa s cdadlall olas
Leiadle

cn s pgale il y G sall 3 a6l o BN Asa (e gty MR (e sl pany
CllSS ¢ gene (358 AR (e Aliaall LAl G685 Al dse 5 Alle i 8wl 030 Gl8 Kotler
O A calda e b sie Jleel o) Giad gy ) ale sa el (500 G A0 dga (g Mgle Laliadly 4uda
i ke (g ks )y ilary ot Sy Lgd sl Lo We Teagall € Olael o5 () sfing il i3l
G Aiiall il ginally Jsall s ¢ Jlan) Jef adal dlaein) agald S Juee a8 o siay 0l GILOY W ol ja
Ry Y1 o st siall (L i ey e A GBS 3 Byl (g mgd 13 gay ilasdl)
il sae lal Leasdl 023 Lgild Cana je e G 30 Y) o3l S 1Y) Lo Jla iy A gall

sl el s @by () g Ly YY) g -

(i )y Giale Lgd ) culaiall (el -

onSU ) Ghala ld alatiall o) pd e il s -

oLl () 0 0 138 An 55 a3 o) s g cdnlan] Aa e e (00 ) A el alagi) i

o Ul s Baiaty claiall o) 38 (& Al dal ) db (8 A sall (5 ) Loty Al dailld ()
Ll (5 sine e il LiaDlal (g il e s i) IS (e dan Gl ) i 13S 5 cdlan 5all A e BY) e i dle
Mlagiss Jaiial) ol Y1 480

Basaiall Cuf gil) prad dulac UG
Bl Jsad ¥ Gl ae A8 500 A Laal SV Clleall (e Badeidd) ol gl mad dglas el
(32225all ) g8 Alac ) dplaall 230 S iy Adlias dad ol Adadsl ) Aedl G Aglee 5 Jlee V) dual i

Gl 5 (sl ge Jelil) 8 Aussall Lgadiig il o) ) gl A 5 HLAAL dilaid) <) jE e
ol sl 038 Cpana aleled JA e Al

! Adrian Payne, Pennie Frow, A Strategic Framework for Customer Relationship Management,
Op. Cit.,, P. 172

56



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

s gBN LA 1

Gba Canaty AL aa lele W & Gl gl aaetie 73 ged Jlaaiuly Gl gall (e omll o 85 038 Ll &
[ el G ) Baaetall & gaal)

tilaadd) g lbbuad) 3 la) Jlae @y 8 Loy call (5 8 -

(ALESY) 5 e d sinall ¢ paliall @ ailly aull & 5 8 Iy 8 Lay el Lol -

¢yl 38 pa s Sl (uSUl ¢ oalill Canlgll Gl 8 Lay cAilgall -

¢l Sl 5 Ao 13Y) ¢ il ol @lld 3 Lay ¢ pilall (B sastll -

e liil) Bl () s 5l 5 i JYY (s STV ) ey (8 Lay 5 5iSIYY 5 el -

Jaall Jlaal) Cailed) chlaad 5 o3 yuasll Jilu 1) daad (Jlal) Cailed) &l & W «(m-commerce) Aailell 5 el -
(G3) &l

sdaasal) ) g8 509) 2

il e el 5385 (LI pe A 510 8 dauls Llee & 320l gl ey dplee
Clasleall IS ae Lemany G5l auan o GG Claslen pan o dnsall 358 ) e JS00 aa L)l
Al ey g AYY

e glaall §13) dules slagl

Jady) Bl JS MR e il 3l Albeial) il slaall g il ity gen ind Silasbaall 3,03 dlae ()
O30 3R Cpeal Lellania] i ags

ol Lo e sbaall 51 dlee Jaditg
ralib) ¢35 1

bl JS Jidad Gy il 3l Jon Auspall G485 K10 50 3 bl ol Alu) Aads ll (eSS
G Gle O IS ddaid)

riba glaall Lia ol i alai 2

A gall g dardiaall Hloma )y o gulall 8 3¢l o S IS8 e slaall L o) 35 adas aaia
LA @l gt 3

Ll ¢ Al Juedll a8 Ablail) <ol 581 aalas Cile sleall 5 l0) dglac

57



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

1A Sl g alaY) cuiSall cliudai 4

A o gshi ) Abiil) ges sl dsall lgeadind Al ol s elel) oSl il
Juai¥) 381 e 5500 5 SFA <lld Ly (il 31 g 5yl

Gy L Lay ooy sall ae A8 5 Aglalall 4y oY) Aadi¥) ae i ) ) eb alal) oSl il Ll

Al cllead) ans s 5 3l 5 ylal ey idiall g il o) sall
5131 anili Llee sLuld

038 (ya iagl Jiaty s il ae A8Dall 5 laY il jiaY) Y1 85 AN 5 shall oY) ani dlee Jia
(Jsfia s anlie (5 ey Cia 38 il 31 ae 48001 5 1) )Ly Lsns 5all il iu) il (1 (e ST 8 dylanl)
M\@MB&GW‘U?SMB

re Alaall 028 () S5
1Ot Lcall x|

Laula) IS ) e Al 5k A sall 255 Al s Cnaalisall Lgiia ) Ll DA e oY) i
Slo a2l J gl s Gl ae W) 510y el Cangdl (Baiad dal ey iU ae A8l 5 lal olaY
b L s O A 5l

(b pall dadl) 3la -

ool dadl GBla -

(Onedlsall) agu) Alead dagl) 3l -

Cnaabusall g LN epals sall Ca alENR JiaY) SRt 5 g peia e ki Aaal) bl jall o Eua
o)) A8 e 2

:\:xu;x.\)\ c\d?\u\y)a}wgmua@)aﬁ)hg\ Aﬁd)ﬁﬂ\d;\m\_ﬁ‘;aﬂ}

58



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

CAL ) e ABMall B j1a) Al siad) Aae ) < ghad 1) callaal)

1525 IDIC o5 &l shad a )l Gawa®i dglae et of dusssall e of Rogers s Peppers o« JS ¢
¢ b JS 5 ABMall (e LAY Gl s (e Y A8Mall s 8 1ol 30 daas -
tagilalial Cuua 5 A sall LS sanly (Al Al Cava (5L 31 il 1RGN sl -

38 Ae sl A jh ey Je s OS 0f Camy (L 3 o Lele i (o (munt (o sl e 131 goa Jo -

05 ra
A g AslaliinY G 5 o 030 olad LS shos il s (ramy a3 () dssall o rAlalaall diadldi -

Aall 5 la) a5 La syl s ¢l 3 e A83adl B 5l0) 2855 pe ST Dlalad Glialdl (5 Bas La JDA (ge JaaDls
A Sl (e el Adag e Bains dolenS (L ae

Al <l ghadl) JS e chiaial 5 Gl i) QLN e 83 513) o sede Bk allaly 1]
¢ i) G sudll Qo o) ja) JBA (e Aadalall 5 daa jladl &l o g Jolas -
tCalaal) paas -
Badaall Calaa Y (Gaiail dglae 5 ASESH mal y dlae) 5 duai) iy la) -
¢l ) s -
Ayl -
RSN e AB3ad) 3 0) (B dsill B ghdS i) Ay Ay geddl) Jaladl) 1Y )

b omse s LS el L (e Ao gane (e A5Sa dlee g 3((SMA) (il iuY) (G sell Jalatl
cinnall ali 5 5 58l ol 3ant VA (e cdosns pall (A0 2il) IAIAN alinll g 43 dealy 5 (16) o JS2
Aaliall il i) G pal) MR i ya Gl claagill s (el 3a3 JSA (e «(Jamall) dn Al jealiall

AEDMal) 510 Tl il sl B e G s 3 S W el o s a1 ki SMA sl e S,

" IDIC: Identify-Differentiate-Interact-Customize.
! Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationships: A srategic framework, Second
édition, Hoboken, New Jersey, 2011, P. 73.
% Martina Jelinkova and al, Process Of Complex CRM, Journal of Management VADYBA, m. Nr. 10,
2006, PP. 59-68.
® Robin Roslender, Susan J. Hart, In search of strategic management accouting: Tgeoretical and filed
study perspectives, Management Accouting Research 14, Academic Press, 2003, P. 255.
“ SMA: Strategic Marketing Analysis.

68 .= 2008 ciskaind e sl 5 il eles I s sl daant) jin) ecpen piny ¢

59



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

e 3S Aa oy dadi e Y Fladll Ui of e 2S5 Baal) A pedl) clalal) o s Fl ol e
o il Jlas ol Gasaall 3l caelaing 130 V) CaSill 13 5 Y ol Al i) s Lgilul 44l s
il cilyagill

ddae e G paice Gaatt il 1) ae A8 5 la) duaii) yin) (e Als all 038 o (16) a8 JSa (e Laadls
Ol ey aas 1 Aliadall g o3le 3328l IDIC

Go Adlinall Jalall 3 05l Leathy A el ey o Lulad ool jiny) Jlaill aaad) Jaaall S5

Ly oSyl iy setl) Jilaill sanys 5 ae Al Alladl) 53 Lo e Y saclE Ji il oyl

Gl 2 Al lsas ST iy il s bl 3y sl Lpndlil) W sen S i A gall ey Lae (il 3
oS bl ds gl agie Jnd of Jaisall (e )

Dl I giay AN L yidiall ans s e o Lad) 5 cding ) st o Y Le Ll (23l apdll die 1Y)
tdie AT dalse 2103 can Jy okait il sidial) aas LN (e sl Jidlaall et oF g Y 4l )
o) yaai e Loal (55l (gas ) L Auliall 5 (3 gaalls Aalaiall il slaall i dimidiall JlanSU Ll
Claiially Adag e Cul RIS o368 cpa ua & Cpdl) LN dexdy ddlaiall ASH Slie W) Cpm 38V s
el anndi gl cgan o s JS daady Aalaiall Azl ST Lag i lasas b @ liY) Jashaa o 450 4

slatly il e 85 sal) all Jlenins] agall (e ¢l e A83Mall 81y Ladl i) Jundl Jlisy o3
dai ils ) el o3l Leadty G Alaiaall el o Lol il Jaladly CallSil) alise
S pall ) 5 3 Latty Al Zala) Al 5 day ) iyl

! Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationships: A srategic framework, Op. Cit.,
pP.74.
® Martina Jelinkova and al, Op. Cit., PP. 60-61.

60



Ol e Al 5 1) Aaal jinY Lpulul) aaladl) IV Jeadl)

Y i el Qi) Glee (16) A S

La il 5 400 Ay gl Al Jlas -
alall sl Gl s Jlas -
Lol L) Jlas -

Aol yiay! Lliall clas 5 dmaa gy CL.'JY‘ Al laal) Jalss -
Llas) O 520 Jilas
sl v
s 3l clalgal gl
Gud O Gl ppss
i G andll o 2SN A gl Al 8 Jalas i
G ghad . - o &l glad
] @ el (& (5l pallad JL;
L) iy el O Al 8
)-w: . - pudl) A
@ el B |
Al a5 ) L) a5 (5 guall Adla e IS (ga o il b g lia V) a5 )
Jlae Y diaa Al v
,‘L‘T’ j‘:&; el G (303 S Slaaas sl -
e - LA - - N i .
o = @ andll B ey dS zLok sl -
L}Ad\}u‘ﬁ\@
Cladl) ali v
aiaal #L Y1 Gl 50 Al yiuY) dedll aaas

O 520 Aol Sl 5 Al Al (38 (3 gual) apusdi -
Aisginsall (315 st il bl aant s s il (3 pud) Lol Al & e

Source: Hana Lostakova, B-to-B marketing: Strategic Analysis for Building Market Opportunities,
Paraha: Proffessional Publishing, Tchéque, 2005, P. 186.

61



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

1Y) (R sndl) Jalailly Ll Jal (e s sall L a5 3 5had Uil 0 (16) o, JSE JBA e Jaadl
Ca Gl diad ) laaey el cchlangilly Ga il aaat dal (e el Al ale sy ALl b Jiais
Dt A e Gand) i Jal e g (AT dea (e Lealal daliall lLilSaY 5 den (o Leatly Sl G il
A s 5 ey ekianiy o gfiae (o) ol SRS 5l ey Al (L8 2y cpigiad (AL Clala
0303 IS Galmd Jilad I ey ) coa all A gl slly (4L 50 a5 31 0080 A8 s
LI e A8 5 o) Al Gara s e

Cayry e 5l FSWOT dibas ¢l ya) lan agall (o (30 ae 28l 551} Gyal i) (g Ala all 221 i
) hall | laia] Gpansl) odes Cyans 35 c(oafl_ia) Qo Sl sol aal o i Gll5 (SWOT 4 shacaay
Sars TOWS dilais Gigually Jlaiay) cld e glall) ey b Lgivens (Says W jualic (o jaie S (e

2 YIS Lgiliacmia s pualiall 038 ine a3

sle 3,08 Sy sl LShia l dugalall e s dusaldl LAY Gl i(Strengths) s8N hldi -
Acliall @y L cuudlial o 48 site Lelany Lo Ledlaal Slasy olag) OS5 Lealadin)

e L g sl e el (S Al Gl padll g LKLY 4 patill e i(Weaknesses) diuall bl -
L Bl oo (6 g Ao Il (uSay Lo g ¢pulially Lul 48das

OSar Al Gondl (B e 5 Llla L geas Jaiaall Slaal) ) @Y o (Opportunities) oadl -
Lol Giaiall ol dlally (W8 Lo We 5 doagil jiu) dbd dlaie) e bl Giadl Al b el of
A8 gl Aaal) i ddlad)

ad) a3 JRAIL LedlaY dgall st (g Jsad G GlaY) i dalsall @l (Threats) huags) -
A gl Lgiian i) (A sl Lt ) a5 laey Gl 5 gl o b ST L @ 5Sus

e ol s Lo Jin Aleli 48e oa day V) jealiall oda G A83al) o Uia J58 33 )LEY) 2all (e
Al e €0 a4 il cliacaie (e aSlia Lo gl o jeaial) N 2y il 3 g8l 50, s AN jaliall 4y
3l b sn LS Llag) il ol o a8y Bl Ll il jualiall el cliaaie () 5S5 CB ) iy g ¢ pualiall
Ll sah) o ST il sl (6 Ladie (Sally i claagilly Conall alSe ili Qi 580 jeate
Lt Aleliiall (gAY jualiall 438 ) 1388 5 ¢ saall o A all alal Aaliall (a3l 430 san 5 Canacall

Gl g Jelil) 8 Lol Anulial) Lpas) jiuy) Jaladi s gl o)f duss pall Sy Ao i) A8l 228 DA (e g
3elanagis s b (e don Al Al asici Lo gl Cinca g 368 (e Led Aulalal) daud) alici L e g o

! Angela Haran, Op. Cit., P. 06.
apeaills (194 2008 ¢ Y cgsils ill (g5 3l 1 il Analall ¢ B el bl il (s S a2
ol Jlandl delical TOYOTA 358 o diulad Ala 13 pull Sllal ] olid SWOT Jilas slaiels dndliil 8 3al) s Sl 2
o SLaBY) B ey jal) Jgal) 8 5 aall U ol e Liaal) oo pall Fpuliall i) i) s dndliall 1 sa ) sl il
12 422009 cples 2,1 caalall 4l o slall daals ¢y sl

62



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

b AGIS dry Y1 paalindl 038 s s Sy (i 3N g AR 510} Aal i) Jla g
15 4l Jaldi 4
OV LY e A8 81 Aatl i) (A dpea 1) 58l Adalil) o3 Jiad tagale S Al g dagy Ol N AST aaas ]
el 8 Azl 2Ll jaae Gl Y 58
Ll pe A8l 5ol rand 1age Aalddl clilull aan Gish of Lgdida g ol Claglia S o Jgmaall @
Aliiaall agilS sl 5l 5 Ll ) A pre o s sall (Sans Lo (il 3L dilaial) el Clasleall JS Jadas
LY e u ) Jial e AT Golas 2Ll
Les cagile s Ll ) laliin 48 jra (pe R pall (S8 Aaalil) (L3l ae 483l 5 1) rclagsal) Allad 3045
LAY 9 (e s
Y Cung cled At ST Ll ) mraans ALY ae 283Dl ) Ll inY A pall A e 1030 Uay lasa L3
Led Adliall (5 A s sall ) Jsail g G sall & 55 agiSay
Juac 1 elS3 aladins] o s el 3l bl (03835 pen A o 10alaiaal) o sidiall g Crbl Jsa 48 aall A
Gl O Gl ae A8Dal) 5 laY Sy A8 ymall 31 Ak aladin) Bisk e A jeall A2l il sheall dalsY
O s A sall 48 jaa
scinal) Laldi 2
i ) gasa Ly e 0S5 K Claglea o Jsanll 30 Agae Clagleall G 25N Jaad) |
Aad)y sl ddee Jib b Glesbeall Gn bl b catin LY (L3I ae R 5 1) da) i)
Aail) dagae e glaall o Jilgl) o8I Aagis gy A Aaline 8 JSUie Lgie i Gl ol ) all
il JEals Y1 Gl ge A8l 5 1) Al i) zeai O (Sar Y 108 (e LAY a3 Cilaglaa o Jguand)
iy pladay &g phall Qb (8 a8 1368 V)5 ¢l painly dadll ClLud) Ga 350 pan Assiall o Y Bagas
e sal 5 A gl
Al gl Jals 4l @l juad ) asan G ae A8l 3 5)a) daaii) yin) e 3 ALY i) QLS A

Al b gladll ik e (sl
10l 3

Aalall e slaall g bl Jilad JSA e Gl cilaliialy sl Gl ae 38l 510Y (Say 10l L
el Slanly o5 ed My il Cilalia Yl gl 5 cilaliny) o3 Apli (e Hspall (Sars Loa ¢pg2

b)) g

! Sreenivasan Jayashree and al, Op. Cit., PP. 342-344.
63



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

48 Lo Gead A pal) o S i gall Al CL_US!\ e ad Cpalladl bl claal) el 305 @
lanall 32018 300 5 aad ) jeat g ladd 5 Clatiie (e Leith 31

L8 a5 pgr Aualal) Aell UL (3855 agile 5 aellalia) (LN 2aT o) 13 ae BN 68 o

el 5 syl Lo AU (5 sians 138 OS el (il sal) (s Le AEDMR)
Glnagsl) 4

8 L 135 6 S L e Lelal 55 (8 L o) S anain (b 1) e A83)) 5 l) 1 madl) Joldil) (alidl) ||
Cumy cangd 5l da b 58 O OSa L sl i€l aladiad o U BLEY) Jaads as sl Leas Jelill glai ) a5
AT gl e el i,

&) s e o(oDhel 4l Uil L) JalSlly das sme 0585 () il 31 pe A83adl 5l Sy b jdall A0V
Al ey daladll (g shady i 3l Ale T o () 5 LEY) jands | padill Jelal las

L 5) 53S0 CailS 13) Lgdlaal (385 () L1 e 48Dl 30} (e Y AR caiSal) Aalil pa JalSl) inia o
el Sl Ui e pmia (S8 Je i Y dadiu)

IS (Llagll i Jie cilaladia joe 48y ylay (31 pall Gy 8 g5 A sall a5 Ladie 10kl clad g Balyy L2
sl Ol B i MUl cagilia ) e 5508 G685 o) il By cleiil) Clad s (e 3 e 8 Sl

el

(OO ae A8l 3y Jl 8 SWOT Jilai g g il S

64



L e A8Mall 53] A iy ApulasY) s liall I Jeadll

ALY e 4Bl 5 )y (A SWOT 48 siian 1(17) b JSA

«Cinual) Jalis
30 Lanae il saall (o 23150 Jaall -

Ll Lllaa] 3 Cila slaa e Jpuanll -
LSEN Slainy) (e Sl pal -

rlaagal)

el Jeldl) jaleds) -

ida yaall A9 -

iSal) Ak & Qe Cania -
SN

Source: Angela Haran, Development of a framework to retain customers through customer
relationship management, A marketing research, School of Computing Dublin Institute of Technology,
Dublin 8, Ireland, 2012, P. 05.

T8 LN pe A 5510y ApuluY) el i) Jiah Peppers cues s

el Al 38 e Jeadl Jal e i3l e Gyl e 508 5585 o Al e o3 o Giaill 1
S dal (e iy ddle Bagm ) Claddy ale aiy g AiSas Ao (oaally agilaliia) b JDA e ellag
Rl o sall b I e 2 3l

Jsmnll e Hlosns sl G865 ) el Lni iy 3y il ae 283l 5 la) Bt s o) 103N a2
B nea dgmia g (A J e sl Ao all (S 320 (5l 5 ae A8l B 10) ma g cdadun DA e
G ety L ae A AaBY dage 2> LN me Jelil) Llee a5 103N e Jolilly Jual ) 3

2duaiy) Jils s L (e g siia g 30

! Sreenivasan Jayashree and al, Op. Cit., P. 343.
2 Adele Berndt and al, Implementing a Customer Relationship Management Programme in an
Emerging Market, Journal of Global Business and Technology, Volume 1, Number 2, 2005, P. 84.

65



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

b B ae 5 Al A3yl () 51 ) JS Alebae Loy aealy s 5l 3l e 383l B 10Y (oani ) Caagll 4 5 1Al 4
Glead o dians sl of oo SUI Glaaally aludl 8 Gl puad o) ja) duwsall (Say diadall A
Ml clalal diusall agh (530 o (o g0 Aiad il da o of 5 )LEY) a3y dadiia

;Zgu@u},}‘t\j}iw Ll
STl G (pa Adadldl)
tob Lo ) callall ua e Aad Bl 4l

a3l il il agae Joldill Lal cagiladsis il 1 JS Gl 23305 Claiie apanal Ll o oy s rgiiall Aladlds -
tJady) Jilus skt ae dals 5 Ao léi 40 8 A8e  phail laadll 5 Jilu

lleall y claiiall (538 CanSS (e S aaa ppmath saa o 050 IS b Al a5 saaald) @) Al -
Uy dakail (pe S g o L 48, gustl

siial) dagd Ea e dladlld)
tob Lo ) el dapula G (g0 Al Bl au
A e e (38 53 il gl e Ay s qans b tsliand Al -

el G cilatiall S avenail 3) ¢l LS, Y mitall 8 A 58 s pailiad i et 1A h g Adadld -
LN e and ) 05y U0 daald Gailiad Lelala 8 (Sl

Axa 4l C'_l\)\); ;\);}_1 ‘UJJJS\ 4..\9)&.&»;6‘)\;;]\ c)g_L'aA} C:u.d\ )APMJS;I&_L\; :KSJML.IM-
sl (o I Gk e 5l At Y1 el V) A il e 5 iy ailala pant Ll Ayl 2l
‘t_i:\nSﬂ\ ua.\mju_lw\u:pﬂs‘):\.\ﬁ‘

e 53 Ll Ladie dusgall (o ped Cumy dS LAl Aaddl) e b iAol g A0S dladd -

Adala g 200 e gl s dala G lsae 8 OV lexial
Ol ae ABMad) 3 13 cilaa] paa Ll

A g pall 5 Al gl Caati il dayhad A pall o Cang dad D (L 3 ae Dl 3l dlas ()5S in

w\.\sﬂ:d.\\ﬁj'é)s;n c:d).\s.a cEJJMO}SS ui}

! Don Peppers, Martha Roggers, Unlocking the Value of Your CRM Initiative: The Strategy Plus
Technology Dynamic, Carlson Marketing, New York, 2003, P. 03.
370 .0=<2010-2009 <07 222l) cZualll

66



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

L)l s O Gl duas (el aaa oa LN pe A3l 3 1) Al i) ladl A )l il sl

LI BLEAY) Jae il Lay dBMall 548 GBSy oppn ) UM (e Aepall Lgiins ) Alaiadly Adla)

OS8Ol ng Jr odais Adadll s jie dilaie 05SE G g Y YD o ) 8L anty aeiY 5 (s s
Lo Llaall jualic 5 AL A

Bl L e il e 53K el Calaa ) aal e
i pall ¢ 330 Ly 31 Aol g -
O Y 5 (5 sma s il I Bl Y Y -
625k 30 dadall ilandll 33 ga (paaen -
claiiall e s 3l Bl g Glaaall ana -
(0 Adrdss duas) g 3l (e ABlaall 3 ) gall duas -
s sl Ll () 0 50 Cledd 5 Claine dias -
lga e s 5l AL i) ilarall 5 cilaviially dileial) 52 30 das -
B LA 5all 3 gea paand o L) Gl Al G5 ) deas -

Oaati o Aal) e il 3l Bl das Caan Jie dgiiag ol el il aasd S il Y ada cuila

@ de ) L) @l s sal) Jie el ol Ley Gt o ri ) AU an g ) Gl

il Jaws Ao 2aad 3l @Al Calaal @3S ¢ il 3 cilaliag Ja i Claslae aas dal e iy i)

w\)hy\ oda (pSail :\.‘\JM\ JJ\}‘J\
O e A8Dad) 5 1a) Cilaa (gadat dylaal) g 4SSl (Al iny) Jaladld) A8 Lua UG
e Jelatl) cllee  lSESH ) i) avanal (LI ae 28N 5l Al inl & Als el sda Jia

Ge Sle ganall calinal Al daal jiuy) @l lial 3latis (IDIC daee (e (a AY) Cpmaiall (1) i3
Ol Bl B 50 Gl 5 L sha g ABBal) (5 giasa y cAasns 3all O 53 3l Lgadty Al dally (il )

! Martina Jelinkova and al, Op. Cit., PP. 61-62.
2 Don Peppers, Martha Rogers, A CRM Blueprint: Maximizing ROI from Your Customer Based
Strategy, Insight Repport, 2001, P. 06.

67



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

03030 Ooa Al Al Gonen Al ) 5y 1

Al dadll e JS éﬁ S u‘ e su.\l_:).“ & PEYP| 5l 4_;;_\_\“““"\)3“‘\ el e Asgall S PN
sl ¢ 5050 Lgasy ) il

LAY Jihaall G BA (mis e0rsa il (a5 A sda Aanyy (g sbaad dsnasall G5 Ly ) Al Al ]

sV ae gslailly latiall  Mad) 8Ly 5 ¢ 5030 ae A8kl (e
Ll s ) sl A 5l sladl (sae (e 30 Ay it )5 cdnsnn 3l (0 30 ety S Alainall Al Ll
sl e ol e Alainadl sad) ks g3l (e dadsiall LS ddlall Ada dedl) sl CLTV

leady i Alainall Al mand lan peall (o ¢ALN me A8l sl AaDla Y Al jinY) sl

LAEY) LN g1 51 e Aasas 3all (3

G laall @l o) LA e oSy 3 ARl aalill jie kil o asedall 138 S5y 1l adldSall CLTV -
ol Aa pie Aoy Al e o ol 38 dxe ANl CilS o Lo 13) Al (& is el (e Aima B 58 8 () 503l Lgnaany
daleial)l Aldisall il jad o Al acliy Aedl paam Bgd Awsall ff Alad) 5 geal e )
Al g 8y U8 ASaad) Jshad) aaa o5 3l e A8l Ja1s g san oSaal) il ylaaY

o3 Sy ¢y 5ol Amsall (AR 8 Jatiaall skl e d@aa)) Al and 5SSy 1488 CLTV -
L) i) paa) sacld ey Lo 138 A8D Ay sudd il ggae db 3 (503l pe 28Dl Agiall Aol Jiivee dagdl)
O ae A8 3 )

LA 358 Ley Jiliiall Aall Jiais dBall Gual ki () ) o leandi S5 ilge Jildl) CLTV -
A Ay gl 1 geme A (e Lgiind (S )5 Al

Lee A8l Jhalie Joa boki o Jpmnll (o dnsall oSan (b5l Aabiad) 2l 45 e A (e
AaiSle SISV Al i) L) e el

rABal) Bl B 99 Jal e e Al ) Uy 2

)Aﬁ«ﬂhSU_\ﬁM\u}&&ﬁ\:\;d;\fw:\j;fds)m@uuasmw}"él_\;o‘)‘jﬁc_t.mﬂui\.ns
O3V g AN il Y] Jal el b Lelid (K Sl ey Ral Sham 550 LTy Ailiae Jal e
2 duig

" CLTV: Customer Longtime Value.
! Martina Jelinkova and al, Op. Cit., P. 62.
? Ibid, PP. 64-66.

68



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

2A8al) e Gaadl

Aty 5 agre Ao VL) Aal8Y dnii yall dasill (5 53 (sf Cpaidlall (31 e A all Cani s all 028 b
Oedliall Loy il Gl (e ST A il ailie aaa L
ABMad) eSS

Canady 4l 223 ) cel b A yat dalee 5k a8l IR (e A gall s 023l G AR (55 (Al all 038
lllaie Cua Lgum g pe oS 8 A glae b o588 Y dussall o Jaa D LS ¢ hall Cila (e JlainY) (g Jaldl)
adlllaie gay ¥ 4l 3 ¢ gl Al LA S (030 A jea dal (e LY B Dpaal g8 Yy 0l
O celall Gandl 8 ol 1 Gl G ool b Gl aldlly iy S 4l Cua i sall
ieiall Wage g 8 O A gall e 3 (005 IS lllaia ae il Jal (e 8 pine Gl el A gall parads
A zall e A83Mal) Apati Als je ) Al Glana Jal (e ks e Jand o gy g0
ABMal) Lpali o

) sall 5 gl i) A8l A allai g ¢ L N 5 A pall (0 SOl & j0S gaiy Al jall 22 aal
lalall o3 plud) dal e clileall 5 cilaiiall ol jlgall sk dal e Gl 05y IS Clala agd dal (e
o 125 Al L aS JSE el ) Leale Cang 13¢] elgiily ) (g BS il ge Ala all oda 8 s pall (3ia

Al yall 38 b aa¥) el ey o

JJ\N\W@J&}‘&JA\@M@M\A\J}Juﬂgw\ﬁw@&d\ﬁﬂuiéja)\.u:}“)l;:\}
Seisall 8 o sletl) Ayllad axe Alla 8 A8Dlal) 5 yaiusall
sA8Nal) f S |2

Allag cpailall & cldlaiall s 3 «lilly )yl duwsally Oel Gn Jelil) Gadh dls i oda b
s Cthall G Al A8 5 caslalal Joadl OS5 il 1S5 003l e R el Lltia 30) A jaall Cans
o) A pall ady La 138 5 el ) ELYL Al FlYI s Jlae Y1 a8y Saaly LS Jlan D Al i ) 5030
leale ddadlaal) g A8l il

ABNall oAl A

Y asl V) 13 2ay 3 clagdS ) ABMall ol phal aal el gz g AN ol e il sailly Als ) o3a s
& LY ae A8 3l (e £ 3 sa ABal) olgd) dpad) yiu) dlae )y Al dls je B lald clple Bas Laily o580

s e Al g aaas

69



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Mane et dusssall 5 05 3l G A8l Bls 3550 Lhana®i ) dadpal) aen o Dl Sy A Y i
s dalpall b gl Aad e e 50l 6 W) ) Sy il 3l ae ARl 51y b duals e
ABMR)) 038 (8 g s g (e o laliny] Cang La dan (0 A pall (S 38 prall 038 MR (e Of G A8 (e

O30 g ABSMaY) 8 503) i)l 35 1l

Aty Gl amy s Alae 5 AK0SE Talad JKG 8 il 5 ae 38Dl 310y 5 liaall Alial) dadl jiuy) ek J3y
e e A3 5 1) dpal jind dlae) Gl s (e 5 A Y) U8 Le Als el dail yiuY) 345 Als ja it g a2
e Ay el Ale L) A8l g ddagiusall (L 3 ALl IS (g 3

O Bar Lo B G csan e 03 IS lala agh 1S5 el 0 Loty 3l il g s all (g
o A sl o i ol laiin) ana bl JIE MR8 LeiSay N Wy (il e abeill (g 4liad
Losb

G208 JS (sl ae delail) o 3) dddiall alail Jal cpe ¢l 3l s A sall (U sl 48301 Jalls Je il aay
PIa e g gan o g IS ABbeial Al i () dedalii e (8 8md el (b Ao 3all ransy
& Al 5d ey A )l IS (e Sy con pau ey il cdnling Lay il (e Wi (s3) 4R8I 458 jaa
Sae) o 3 WSE Jal 3 ga 5 S Osall e J)sad) o) pal O ama s SAl @ slaill JIKET e JS 5 (il
IS e Andliall e Jil5 dmy)y ST Baed ABe (i (e el (S Jlall ol e g 5 5L
AL

Ay Gl s dal e gsel) ae delall bl Jlaiy) @l 98 JS medi o dwsall o cany 13
L shaall 48y gutll Aadai¥1 (3o () A 3all e Sl Ll

SR e A83ad) 3 1) Alead Laanatl) (unlBal) Sl g 480 yall sLsald

£1af 48 el LIS ydiay W 138 o V) dlgiladial elal G 8 AL el slaie) ) Gl sl das L Bale
e bl dlade) Go el Slo o laBU AL @l bl ALY 3 ol ae A8 5l Al i)
Al

ey 8 ) s 050 Jee V) zlad e il jisall gl ) el Ll (2 el il el JSe Sy g
a5l Cled pal) auaa A g ankains Allall < dall ) ALYl Allall e ol el dss el Crerii] 13U
L e g Al & pdsal) e SIS Jlaring Ao gall te cany 13¢] dlganniaty dma Al juad Jal (e W3S

O e A8 B l) Ayai) i) elol L8 b

! Martina Jelinkova and al, Op. Cit., P. 66.

70



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

O waadl U8 (e aladinY) Cum (e Lgie a1 Jsb aa oY1 Gl 8 deadiiad) Jalaall e aaad) @l
:1“5%‘5 “_\Luu.u‘}e”
daliaal) laal Jasa 1

Claal (e de gane S oo Guulia o S0 i laal ol o A sall W) 5 ,l0Y1 e Freeman A
Gl hY) Glalay Gl sall Gy AL daplalli L agilaal Q& o) cangy )5 Ausal) L daliadll
aall GBias Cluwsall o (o 85y AL Calaall el Jaxs e 1aY) @Vl dagda o i Ly 3ai all
G Il daelite o)l Cilise 8 oY) Gl 5 0 S5 Gy ccalaa) @lli 2320l 5 Gaiil) (e A2V
el OVl Lhia s Gsially daliad) Clawal cilawl e s ATs Smith S5 Asssall JSU oI acny
Adagi ya Skl (e aliey Lay Jine IS &30 ey Ganlie (335 LA (e oY) Gl Sl gall e iy A
A
2Ol giadl lat ddlay Jiaa 2

uly Al (o)) siall ¢l Allay sy Lo 25 IR (e Sl sall 21af (8 ) Norton s Kaplan s

IS 385 e Al giay WS el y 5ol Lol 5105 paad Gy o) siall el Alday Jlesind o
31 (Ao 53 el A sall Apilly s Baaa laiie gk ) 5l Jie clgllact (o 2als caila o galaia)
Pl sall alall £1aY) 8 ClEDlal) daalise J s Alinia il shes

3 oa bl @l slaie day i o ) siall ¢1aY) dilay et g
tAlall ) slaiall g

A e ey 35 (Ul  shaiall SR (g (L5 ae A8 5 ,13) Annl i) Gl lad (s3e ol (S
s oY) e ailat) -

A sl ) A 6 Liay) e sl Jiay

AL e Bl 551 & iy /(100 X ZloY) = Jleiay) e silal

402-393 .a a Gl g e com ) dene Jil 5 eOlaen i deaa Al T

% Martina Jelinkova and al, Op. Cit., PP. 66-67.
402-396 .ue Ua « Bl g e coma) Jeae Jil eplaan i desa A& 3
Ju cllhia Cpea dedie 3 S «DHL Algérie A e Ala Ay Aadlill jacaeS b3l & Al s ‘CJL.A G e 4
T7 0= <2008 sl ccalan dxw drala ¢33 gl auadl s‘):\:\.mﬂ\ 6-5";-5 %JLA.Q}“ HLJ\ FRIS Opialall algd

71



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

Glo i 13 A geaal) Gilaglaall (o panl) e Lgiacatl claia aa g Leiudat oY) o deliall sda ga N8
caludil 2300 ) o LY apdl (Sang bl ae AR Y 3 el il laiinl) Julay a5 Gl A 5all
s

(bl 3ac 8 oL Jia ) e sheall L ol 5S35 (oIS -
() i) il sall CalISs -
(Jaad) lipdas Ania sale) Jia) Slaleal) CallSs -
g5 canill Cania 2oy 138 G V) S Jalas e 4% ey laliny) 13 o ailall 4 ) da sall (S LS

M@M&Aﬂ’(ﬂgﬂ\(.\.’Js]\CQJ\MACJJLAL)JMJX\&A:\&M\BJ\J\UA&M\ J.}A;J\@)S\:Luujd\ 23a%
wgﬂ\;\.}l&@@wﬂ\ Baall 8 u\ m;d\we)ﬁw’us‘wb)\@ﬁw\ 5l o s¢da

4,SLall 4,080 Aatat) -

5 insall 31 sal) 81 j0 5 Jicis (3l AL A A 3 iy AT |jne Il saidl e i
Y UAK:ISAS‘ Y ui ‘;;\ ):ulaus M A\:\XSH Al CALJ\&A}\J u:\h)n &dm\ BJ\JJ e}GJAL;C 3)'53)45\}
Gl il ciaall CallSall JS el e s ebanaly SIV1 SleY) il o Gl il i Janas

Sl e W et 5 Asmaa A8 play L 5l S 038 Jlexiuly
10 Jshia

Copllh Ly dae e sy Gl Aadll Bla ) We ol (AL Ly e S s
Ay puatl) 3 geal) Ales Aaii€ @lld g ¢ 503 IS (e Aliaall LY A5 s pall e Gl N dalad (8 330 30 Jaxe
Alled ld ladd 5 claite a3y 5k (e @iy L3N Lia )y (5 st (o) ) 5 Limas s all 5,130 Ldas 3l
LA (e dudliall 5 Lieadd dsns gl st ) (31 51 5 00 30 Aludl dpans ) ) sdaiall 13 Cangy s Alle BeliS

Bl o 3K 555 eaie Lgiad 3l Aagl sl Lani 3 Al JRaal) 138 JOA (e Busns el i
Blall s2a G55l Aad -

o ABal) 5 ol Al yind el Gl (g0 0585 Of Asnasall 5230 Leadly ) SLall (50 (500 Al (S
A A L D [T WO PR P
3 prdiall Cilagaall (oSS — dgal) ae A8 Bl JMA (5l laalsy N Jialad) = slall e (sl Aad

_(Q},\)'l\ ORI C_\.\.d\ g_q;dlsj)

! Atkinson. A.A, Kaplan, Management Accouting, Pearson Printice Hall, USA, 2004, P. 598.
% Robert S. Kaplan, David P. Norton, Linking the Balaced Scored To Strategy, California Management
Review, VOL. 39, NO. I, California university, 1996, P. 58.

T7 U= Gl g e DHL Algérie dusw e Al Ll s pndliall jnaeS (5l 3 pe Bl s cmdla oy (3150 2 3

72



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

0w Lay -

< S ek | 1 A Agig ¢ b ) 49 ‘BN i)y s Jg g _a ) ) - ¥
Lo el LIl o jlatl a5 AL e QBB B 1) danddl Fiu) elal O (A Jlae s 30 L) iiay
A8 (e Alainall

il sl L] 98 2l 5 oxiall elal () (e 2SUY (4 ) 50301 Lia )y (Say -

tad gy OIS Laa ST a5l (5 ko 4 jlacll dsdiall il ol A 138 &Iy g8 (gl Ly -
A (o pualall (b 4ni€] Lan ST 5l Al dniiall W (050 Ly (5 5bess -
1O Yy -

3 gl aal day g Aeadl) o aiiall ¢ g W DA (e iy ) Ay Hhall agd A sal) O 05230 £V 5 Gty daly
A e il

DAl g g ) SOl -

Ol CBleli Sl SV Gl g 3 51 Al i) G e Gy sl Gy o s
Al 038 b L e ) ASualinall

:;\5\3&‘}3‘ cﬂl,g.hﬂ\ JJEA D

53 5 A pall Apilly daida g Al i3 A A0 Cllend) paad e Jasdl o) ol e can gy L
Nortons Kaplan I s Al cala¥) @ass s bl 5 e dad (adad B aaaelid ) 4 sl
feA s e )sa GG eyl Lk AL el 1 e

(i Sl g e la) 590 -

(5 gnal) 2 -

Addll/miiall y shat -

(el Al reldlead) 5 40 -
shlaadl)/clatinall ol -
Sleadll/latial) adlus -

et il tal) day La ciladd B0 -

tlgtiallae g Leda o Jaall s (4l ) (5 olS0 Jlsin) -

73



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

(1353 pall 5 s goal Aalae -
f(al) e gl Jia) aadl ke 513) -
AgelaiaY) A 55l -
Aala)all dasl) Auls (18) W) JSEN a5 g
Adaal) dadll Alul 1(18) A8 JSal

KIPRES M
@.n sl abilaal) 3 g0 I e

Lidad

;_..aJI
- "
Al [AKE) ;l | sl
et efoee . r A
S ENA | il =il

U"LU” eiledall cileaall iaal Gl

Sl

Source: Robert S. Kaplan, David P. Norton, The Balanced Scroed: Transliting Strategy into Actioon,
Harvard School Press, Boston, USA, 1996, P. 96.

1 5aillg aladl) jeliia o

o slilly ol aindl pulu) Ja il ey Cua cypaaill o 38l dsall ey saill g aladll ) glaia )

) 138 g el (g5 puall aiunall Gpuaailly shaill gai o AV ana g8 ) slaiall 13s Cangrs Jashall (sl

48 jaall Al skt (LN Cilala g Lad) 5 agdl 4 sllaall Al 48 prally Jaliia D abei () Cang Lo dusss sall oy
Ol Al slas Al Glleadl 4y ) g juall iyl 5 30 LI Lliia Y 488 Al jay Lgalaia) il )

b il sall 58 ki e 38 5 3 Al L kg A pall D) yin) Calaal 53 skl 13 aey

Lol dapl XSy (Joshll Jadd la yshiy duusall ol o Jand il Ld dpiaill 4l agi o€ A sall

aladin) 4a€ Gl 5 (il ) Ly dalall Calaa¥) Gaass ) Al L Jea s S Lgie 55 g Apakaiil) Cile)ja Y
Ll e 5 ailala il il Baiad ) J e gl 5 e glaal) L sl 65 e Agal ol Apaall i)

S Jsaall A o) sl ela¥) A8l Jassi 530 5 Martina Jelinkova sl aa

86 .0 (i g e daasgpe

74



L e A8Mall 53] A iy ApulasY) s liall

O siad) ¢ ddlay 1(04) 8 Jsand)

Dl Je dilal) s )l
Uial 5gl)

Gl Oyl
A8 ) Aanll
sl

Aaal) Ll Jilde Gl o5l 3l i Llaiay)
30 o 38Nl U o Jaw e

Ll b sise Ll
Glel Y/ s K&l axe

LY e @YLaty) 2ae da gl Juaiy)
030 85yl A Jae g

Csanl) 22 5o ol o lasl

s \SEl aae
gla i) 23

cblal) e Calaal BN
Caallsl)

Ll e | il Lim
il el LY
sl y Candl o ke B LI L8 | il edla
Gliaillzaaadl cilatiiall sae By

Source: Martina Jelinkova and al, Process Of Complex CRM, Journal of Management VADYBA, m.
Nr. 10, 2006, P.67.

75




A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

La Ll il g g Gl 3 aca ABDad) 3 03] Al i) Lo cilallaia 1 aal 1) Gathaal)
CALSY e AB3ad) B 1) Aol i) zlad cilyllatia 1Y )

05 O O il e A8Da) 51y s Aally Al Aally alaill g dpa ol oSN lleal) 5 bl s
o LSy phaall dim pee Vel oda 8 laiiuY) il se ¢ sSiud o lileall 5 oLl 230 g ardadl L) Jelal
Lol Leosle) e A pall o el 3l ae A83all 5 5la) dat) il #lad Glaa Jad (e (19) &) JSAI 8 s 5

sdlaniay) andl 4

I O las agall e (LU ae AR B 1a) Aa) i) skl (pe (Y1 dal el (8 dasngall culS 1)
rdal (e elld g (il 3 ae 483l 5 510) daa) iy desad) dpui ) Glleall dale daal ja o) aly

A8l 3 1) Al i) 2w 8 3l 4 kel (s A8 jre Jal (e @lld g calad) gl i o o) jaall Bl -

TSER\ P9
gale S i canl sl (50 3 e A83al) 5 1) Lml s A 5l iy o8 gD Ay s 5 A0 51yl Agmn 5 (oS5 -
Aseall S cany il s -

‘)’:\Si :Lv.:\‘)A ¢l ) 3‘):\.&“ &L\Luu.njA.“ CSay d,).-a\.&ﬂ\ BT FEN J:\Si ﬁ_iLAJL.A Gll: d}mﬂ\ d;i (9
"CMAT sl aniill <l sal 6 8 G as ¢l ae A83all 51 daal e sl (e 20 Jlasialy @l g Y s
Ol e 483l 3 1ol Aball <l il slaall s lild) (e Alla daS il sall Jig )5 (QCI2004)

! Adrian Payne, Pennie Frow, Customer Relationship Management: from Strategy to Implementation,
Journal of Marketing Management, 2006, PP. 150-158.

76



Ol e Al 5 1) Aaal jinY Lpulul) aaladl) IV Jeadl)

A e BBl 5510 Aai) yind s il 1(19) A8 JSa

aniay) al

Lagil yiuY) sk 1(01) Axleadl

1(04) Al Z(P\i)ﬁf*l"f‘ 1(02) Adesd
il slaall 3 )1 - MCT il 3l

'"\BJ\J;\

e

ol 5l 1

£13Y) aiti 1(05) Aalexd)

Source: Adrian Payne, Pennie Frow, Customer Relationship Management: from Strategy to
Implementation, Journal of Marketing Management, 2006, PP. 150-158.

sowadl) 3400 2

el st G aadd o clasall e o3l dasd p sainall (LI ae 23N 5l da) jind i)
xS A

Oe onS alaia) ) Alaall oda a5 ¢(pils gall 48 jLia g ool Y] capasill sl Adasi o yudl) 5,00 ()
oo BB 5 13) o jiie aliaal € Q) o G el e A3 8 513) Funi)jind (el e Cilaansal) i jha
A alall LIS A el 5 5 aae g ladll Clidlaie (e jeaied) 13gn Gl all plaia) are () aa o ol 3

lad il B )laY Gl ) Qlinal cllia
rOb Y g A8 B 1) A ]

b ) Bl g8 (LN o 5 5l 5 Alalall adl) BlAd 4 B aa Al g (LN ae ABBlall M) Ay e
A0EE ST riat gl 8 O Cumy epailae (bl Jsnm L 138 (05 sad el dn sy Chagy s
Ao 3all g il 0 5a 5 ¢ ST (s g ST (5 iy

77



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

"Orange" J sesall cailed) daad 25 50 L3 e A83all 5 )0y Aacal ol Ay 50 i3 30Ul Gl sall e g
el e gl dum g Sl (530 (L 3 e 8305 ) Cingd (pad ML) pe Ay Ash Al oLy oo Litega”
O pe A8l 5 ol Al i) ket IS (pa Aol i gl 5 0
sdalalall JA00 CRilE ol daaia Jandl Cpwal ) Jaged

303 Aaai) jin) plaily Cailha gl Aldlaia s Baseie Gl ae A8 5 l0) Cililee daal ) U8 (e LT Al
3l sall s Lin o) S ¢y puail) (Jia) Adliaall Cailla gl elmcl JS Jany o o sl (e (L3 ae 4830
e (R

Y e Lkl Clea g s o) )Y Calide aan Al e anaial) Cailda gl Juabl JalSS 3aias Jaf (g
Jran Lae cdlid) il sall OS85l (e sl (S ) GAELED A0 Jie 31T Jlarinly clld g dgils ol
ALalKia g Aanliie 48 Hlay Jead caila g o3

ct“_l\)\.ly\h_ﬁlﬁ“wus\.bjﬂ AJ::\AQJ)Q@A}LAJ Lﬁ)})@\QAQShJ&\QA&EM\BJ\J\@\)M} Cl;.d}
el (<8 Jaadl g ¢ staill 4 gllaall ol jasl) e (3 8l eliae | J pean (laa A sal) e g

1CiBgal) Q1,30 3

o) ae i) Jaladl aa 5 (il 51 ae 483l 310y 48N jaian g 525 hall 558l an dssall 8 Cpalaladl o 3
(Ol sall 5 ol paad) a3 EY) e 5 5 el S pe ABDall B y1a) Ayl yi] s

Loa ST dina g Loga 130 (smnl aedl Cum il sally 1508 Lalatia) (5L e 4830l 3 1) donl jin) A

A8l 3 )y} Al i) Calaal (Bad L agale slaic ) ol jys Ailedll i Aol e Jual s Hoall 1385 cagle oy
Glo S U ading s sk 483D o3 lis (L ae 2] Alish ABle WY aad Lol Cum (L aa
ISy sealoy cpilasall O LS agilaliial 4uli o 438 (b3l ae el il 8 4ty jha s Calasall dpadd
il Gayh e aily JSG cpilagall elal sk e 2 Y I e s ALY La) e Jsanll 8 il
sl e A8 e i Al sl La o G Gl Ly el e gl sl g cgg gimall 5 (salall il

b L G e A8 31 (b e 0 sa s ) sleal) paf as
t0 5230 523 Lea g ail i) o sedall st -
¢ pe ABDall 5,10y dua 5l 53O lEdall sl -
sdoa ol Sl landatl) Jlentin) -

flede Lalaall y il 50 by sac s Cilaaia -

AB-AT (a Ua (Gl ga e sl s s

78



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

LN g A8l 5 ) alea alai] Jab (e Cailla gl adal® A (g (il sall) agin Lo Gouaill -

ABal) 3 )y ililee Clide (8 agS) ) 5 (il I Allatiall acs) Y] Jabaddl 8 il sall s ()5 pall (e
s Gl gall (any day 8 VLA (e 8 o 3l ae AR 3 1) Apeal ananlip agicld (e aSUl L 5N ae
ez plaia Y1 (52 Ay 5 puall e glaall Aisahy Jah () g gy 5 Admaia e sheay LI Aalal) cililull 8208 235
s el Dllad e ey Lad i Lae dasiie 5l Akala e gleay ol Jesy il s ol sl (g L 8 1 Lgtia
aladiuly @l 5 dpudlil) dpelaad) 5 ki) ) 4 8l 3kl (e o Y1 Jead o 350Y) e cany VLA o2 e
Gkl g agacd Lo Jsanll Cargy agudly agili ac iy dpaddll aghlaal s 4 oY) agily sine ae Caulii <l Jisa
el ms Gaote Guilasal) O e SEN Guilh gall pe A83Mall 500 asgde GBubd Qb el Jal (e Al iuY)
Hagnia 48 s agd A0S sall algall 2l 05058

o 31 gem BB 5120 A sl 55 g g il

Jah el Gy Lpany 3l il snall (e Alea L) ae eiBle At ) elud) Gl all 45 53
038 ja Liasmy ‘fY\ J<al) B9 s gall & Ama A Loy Lf ol sy slathy );;}” sarall g (A 5al)
2&’"_1\_1}:.;4!\

G5 n A8l 5 513 A i) 25 s g 1(20) 5 JS

GOl el Bla dplee Gl

|
e
GOl Cleadl) aasi 48K A gl e
A Sl sl AUad e B

Gl Gl 5y Clalia) agb e

0 5 10 15 20 25

Fadia s Sie cciliaall QS 50 CPA (i all oanill im il Alls il 5 saSlall 4y 5 oLl (5 3030 cn ClBDlal) e e palis 3 jbecaall
iyl (46 2009 ¢ i ad) daaln By pusill Ganads ey il o slal i el Baled s llaie (pann

A48 Lo (olas gy caiall e o i
AB a « ga e dah el ?

79



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

(S (o paddl g s sall Lggal 58 Al Gl graall asls (e

i) (5585 3 edgila sha Axga Ll ) el dals ABMal) el e 8 Aeddiosall <l o) AAISH g lis ) 1
i)l bl ael @ el cla sall 2 8Y) Sgsmss daladll el el il ¢ ilelaall Sl
(LY (Baiad g dnd pall LeadlSs ddaat] A0S Wil e (53 Y Ny dadiin

Glalay Lo pad bl s Gabid) e slaall Jadll al35uYls sl sad cppase Obsal) Jra dugaa 2
(0530 e A8 audagi g el gad da i) e ST ARSI lileal) Guadat IS Qi () shiaiy 5 cagile s L)

G a4 Aalaiall Gl slac] 8 4aslas e (eSais Lan el e 883e ol 3 00l ) a3

(LN e g ) sl EOB G (a seadll 138 Gaei s dalal) Al 8 DA
¢4 slhall UL elhae] (A agus 5 s sall ao 483kl Aal8) g an il Jiy 58 5 1800 G a3 |
tlily ol elac) (b y g cda sl 138 olad ales (a8 ga (lay 1 IO 0 a3l o

Ama Ja gl Gasa (815 A glladll UL ary g ¢ el 4n 8l diy 050

80



A ae A8Dall 5 )] Al iwY Aaulul) anliall 1Y) Jaadll

oY) Juadll Lada

s laey Ll cdae Al dalain) clllie g aoall o3l aseie Joadll 138 DA (e Lia yai) il
Ay g i) inl shie e Gl e @83l 30 Wiy ((CRM) bl ae 2830 5500y dlul) anlidl)
(e Ao sena A Llagiy doadl il oda ol Glsha s L3l ae 483l 5)lY il Y] LY (o e
ek Lad L a5 el
Gl sall 2 Lae ey Le s FSY) paall 505 aseie jeds doa LAl dal) 8 Alalall el jall dags -
Dlsadls daliadl Claal e Y1 a3 5 (e lain) 40 5 hase g daltinns daii) o) pad Clea 5 2l e 4 le
Ll e aall e Jsandl e LeiSams lae daliad)l Glaual (e day i aal o jlicl (sl GadYls cagre

L) sa et

L8 e Asall (Sar GILOY ae A8l 50 asehe B Buin amlie e lenii Las dalbiveall etill gad ) -
Leialtin (e Ll § g LeSle

alad g5 aflala o0yl Ayre (e U] chasnnsalls (550 el B8 Lmt) i) & L) g A8l 5l -
Ao 5all ZLOY) Gaiads sl A 318 Ly 43 5 S5 050l slia ) 5 Lere i) I Y saas

Ol ae 483l 5 ) g liie (e el 8 sl aal g LU ae A8 310y el jiu) ) dga s aae -
& daatily hall alely fad Al i) Gllead) (e lelil de ez gl iyl LY 1

(519w Alee ) Al 50y 55 Jlae W1 2l 8 Gy g5 (Apan) 3wy sk dglac ) dsns 5l Dl yins)

O Aol g A Jlal) Aol a5 Jlas (1) 18 Gl e A8l B 1) Al i) Slae Y A I Dl ghadl) Jia -
dalac 5 LSS zmal gy dae) 5 Latl iy JLd) (3) el st (2) ot inY) G pudl) dilaill o) ja) JDA
Jeel dplee & Jsailly Lagl Yl oda galiiy A8 el (5) 5 celall 285 (4) aasall il (3acl

Agiadl) Al g Saadatl) &y jlana ccililad) i (o lgul) 5 o8 sall candail)

Lalais daladll (laal - auasill 4a 5l JS aas ALals A jlaa Gl ) ae A83adl 5 jla) daasi) jin) (585 1 pal -
Aadl 5l Al yin) lad Glasal Yol (il sadl ae 28R 3,000 e 2 Y A (il gall ) S aa ) sy
AL e
Jsains Bl Adlially auty Jayae Jas g Lgpde Adadlaall g A pall Aally 4l 5 jall (3ada 3aaY | ki
Lidas 8 Gl e A 3l Al i) s Aeviea)l Ll il (e ) Jeadll 8

81



r Al Jadl
doa) i) a9 daldicaal) Acdlisl) 3 Suall
Leidas 8 by 3l aa ABMad) 3 1)



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

3

T

) a5 Aiia Al 8 30e (o Conall () Lendai 105 A all o 3 jainse Un gra Al dapd) (o jlad

s meie G dwie g O A dal ey LB Ledlia e Aaal s Y Ledalis 4 ) et (lesa
W LY ae A8 B )l) Al il ey Lo JDA (e Gsmall (A8 5 e DS 5 4l 5 j00 (Baiad (4o LgiSay
A0l 3 330 QlLuiS) 5 Cpuadliall o 5 plapall daalill  Bpaall Al ol maal (521 w68 5 Gaiad s G sl )l aig

Jslad s Joadll 138 85 ¢l e A8Mad) 5 )1a) Ayl i) iy Lid Al 5l 038 (g0 J 51 Juaill o
Al 8 3aally (31 e A8l 5 51 Al i) oy i AU AEDaY s 5 (a5 el tiasal) Apusdliil 8 pall i pe

Y el Jaadll 138 paaly g
Aol tiosall Lousdliil 5 30al) Jgn Al astlia 1 J5Y1 Canadll
Ll 5 el Aalined LT 5 Ausiliall Aalad) a5 Al Alulis 1 S Can

Aol el sl 8 el (L 31 e BR8] i) il (0 A8Mal) D Canyal)

82


http://www.almsmk.com/threads/20828-بحث-مفصل-في-محاسبة-البنوك-التجارية?s=c49f72ff6f604c7c3b28cd4d38884912

PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

dal il dplitl) B 5aal) J g Apaasd astlia 1 5¥) ciaal)

ﬂ]ﬂc@@@@ﬁﬁ;ﬁoiMYBPy\a&QijmcpcMUﬁ\BM\ésij\gmjd\&ﬁy
Gnaall 138 Ay cpedliall o A sall A N atiosall Cralil) aal 63 5uall sda yyglaig Al B g i gis
Lo S5 55 A analiall aal apai g 4 udliil) 3 jaall (e WD) Aol ivsall dpudliil) 3 jaall Ciy ya J slaias

L) Shsal) Apulisl) 3 jal) o ggda g 5L 1 5Y) cullaall
dondlinl) 5 juall BLES Y 4

pedl Wylae 8 palaBy) il Clalaia) jsae dish (e 2o oY) 3 G5l joliae e daad) JS
228 5 Alariusall O ana Lo Sa ) A Asssall B o ASDIS Al padld (sl Jee
33 g sall Nl el (i) ddee 8 daddivaall Alaladl 2l 5 Jlall Gl )5 plad) 3 sall (e dala () 5S35 IR
A0S Jsl) G KU (s sieall ) L) Adam Smith e s o8l Alege <yiels il sl Jals
2aa €3] pall 03] Al 3 a5l e elivy dand ol Agall Jaly clion gl 48K g 8l udi i g A
o & David Ricardo ey dallaall 3 5adl Gojm e 585 5 AY) Gl e s JS1 ddlal) duleadY)
A sall 3 jladll (8 Audliil) 5 el o sede SIS (e L)

Y il sy Al B 50all aseie e Joadl) Zl s L5 dlaally () ol Apdliil) 3 5l seda ()

Yl s Adsall Bl jlise apaad A Gela) aa i) 5 30al) aseie OIS 288 Banal) aaea o alla) g e

o seial Jlaia) yiad Al Al 3 30all 3L (e Ll el s aa e Il 5 lsss all dpilly Jard) apudli 5 Ganaddl
el il 55kl 4858 I8 e Climandl Ha0 51 ) 3 g% cRicardo 3 a5 sl

Cun Aol Y A sally Jasi i il (5 dandliil) 3 uall 4k amy e Jsl Michael Porter s s
) pand X)Ll 3 Adliae daf (Gaiad (e (ST Ledic Al 5 e ciia Ll duuse oo Js) oSa
oLl 13 e 5 <1959 ale Selznicks 1939 ae Chamberlin GUliS ) as 5 Lo sede o bl
Lo umihy dn usdlii S pal Lo pall (383 () LS cCanly U8l g g Canen Lpnsliil) 5 jall (i ot i Sy
2ol Aisaa Sal i) 1) 5 L ais ) dpelicall al) Jilas o Gailh 30l 5 e ol

Ao} 3 jpall a ggda 1Ll

Ul s cpiald) has Clgay o paad ) Cay el ol Gl jeials dpudliil) B el o sgda ) Gkl at
Al 5 el (3aas (8 Csllaal) da gl e (e ila e 38 A e

Cann asia 5 S i g iSIY) U Cilions o imms Al 53 riel Sinsal) Apusilil) 5 3all 0 jmi s (iind 3 A ymall 5000 550 ¢ giS dena

.38 .02 2012 s daals ¢yl ejlcja,pbaﬁ:}“ e}w\:ﬂ,ﬂscabjﬁﬂ| A jda )&\@)ﬁm\a}\ saled Jv caludlatia
@\JS\ ‘;Jjﬂ\ Silall (Al A gall Al 3 ) M@QM\ skl g0 chASL;J}AJ' ‘)ﬁma‘;aﬁh\).g ‘JS}.ZH‘)S]\.\,m 2
.06 U= =l Jsall ‘éjg'"_ﬂ'ﬂ'_s‘)a.d\ &\Lﬁ EJ\A doe Lliall il el Apdliill Chliayd) i) g ddliall 1 J e

83



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Lelas o Lo duise b ) Aadl (g Lalad Lamm ol Je dungall dandlal) 3 5 Porter —e

giiall (8 32 jiia adlie sy gf iy slone piliay Gaudliall Jla daedlly Ji b g3 221 o =0 Cuny il ]
GLES) ) Ryl deas e L2 Ll 0 L iy Mg il Rl 530 5 IS (s
Lihase GLESY) 138 3t Ly (15 i (mdlia) U8 e Alesindl ol (e Al 61 3000n 39

21 e sl e sgdas g1y Adee a3 aay JAT ey

oo Adlide dedll BlA Al el A e 4wl 3w o duast dwwsdl" o Barney oo
o Aal iyl eda i e cp il e candlial) oY s Ladie g ecplainall gl sl uudliall chlia) jiu)
Sgia salanay)

VA ) Lgtan 313 5 UL 5 A sl L 1 50 Al 8 Jia" LSl 5 8 Doyle W

JS s Gl el 3lay Labad ddag je dpedliil) 5504 O e lish Doyles Porter ow JS of a3l
8305 () 8 pdlie 8 s 38 125 peiiall i o) AL B2l Lal iy yha (385 b 5 Gpedlial) (g Juad
a8 ) Lgtian

Aalite i ilen s DA cpn il Ll 05 30 o el o o N Jsondly

04 a (il ga e deinati G oa sl g Y] syl jala iusliaBy) s sall andlid) 5 juall «ass il v glaat

580 bl e Cuten) 4850 Al 1A il dad) Lelial) il sall 3 Lol 53l ae ) JaneS CallSl (il ma g e 2

2008 535S Andln clasns 3l sty Sl Ganadd ApslaBY) o slally el 20 lualal sled i e e desia

A1 0=

% Naouel Abdelmoula Sebai et autres, Transactionnel relationnel ou hybride pour I'acquisition d'un

avantage concurrentiel: Cas des entreprises Tunisiennes, Université du Québec a Trois-Riviéres,
Canada, 2007, P. 05.

06,02 s g 0 S (5303 ¢ e a2 IS5 0 S 2

84



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

Aalia o)l Adlisl) 5 all Cay ylad 1(05) d ) Jsaad)

4 gl iy o) Ealy)

iaiay) Omdliall e A gall Loy (585 1) Vel S o HOFER
Ll ) | e opdlidd) e bl JSE Lglatia ol Auusadl aay e b FAHERY

AL phidea

W el DA e el g Gint s CallSil) mid e Guepal) 5,0 ROPPAPORT
S ST o ity Cpdlidly 5

Ol dad AL U 48 gite dad anadi e dingall 3 )08 EVANS

dlidd) | e Ldlia e 8 G35l (Bns (e s sal) (S Sl Al s)) MACMALAND &
AY TAMPPO

iclial TOYOTA 48,8 Lo ki Alla 1 suadl) iliai jins) olid SWOT Jalad alaiels Ll 3 el s Sall ali 3 jteaall
S el Jgall b g jaall B o A dge lieal) Cilisns pall Apulil) a1 s Ansiliall 1 sa gl sl i) ol jlaud)
06 .= <2009 «hac (2N alall dibaill o ghell Zasla ¢y gacil) an SLaBY)

b Lo Leaal cda sl (ha Ao gana g i o) Cang Alad Al 8 al) (S5 in g
fpmdliall o (558 5 Al (et o (inas 1hanils 555 G L1
2 jpsill (s2all Sl L Gl 5 ey sl el e (o) sl 3in3 (o (e inas s s 2
i il e oy o ine 1l plda) Agisa) 3

L s (g5 e pual) s Cum ¢ AYL (9 e dapd IS Y dandlil) 5 jaal) Allad dacine Jag pdll s2a (pansd
OS5 Ol L) s claslal) (Sar e Ay et O Lol S8 g Laall AlSa) Ja piy (5 580 A Y) 1385 Al ety

sk i ol (a5 daula
o) ieual) Apadliil) 3 juall a ggda LI

Gle DY) SlieYU il e e Clusall G (el eliliie s @Y sailly a judl jualeall Lidle b

85y Adalisny ()5S L e ¥l 5 Tldlaniing dey dpuadliil) L) jall e Cgas Sl (e oS 1 U (5 0 sadl Il
e Ui A0l 3300 o Al ddiay Blial) a8 53 O a5l e DAVEN] cwsd il 5 el 458 5 Cal yic )
vie gy Y el S sl dudliall Jb Al sl 8 Gl e slaie YU s cleliSll g jaliaall (i

el (84 a2 <1998 ¢ yae «A._IL'.'\SHA...UJ.'\SM“)I\ Ka quac‘}]\ d&@@mﬁhﬂ\ 3yl TANEN (sa Jui 1
(e ‘J...uu dﬁ\) )\A M.}.I\ﬂ\ :\a_zlal\ ch\Sla@@_m J}L.'m 4,3;.\4\)3..&}“ EJ\A:}“ ‘U“‘.‘.Jé,\ e 2 dﬁ\j ‘Lfd\.d\ Uyale (pana JmUa 2
il 309 .= <2009 <Y

85




Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Ll 5 Andliall sapna LT GLEES) DA (e AMa) Al Ul 3al) g shat g Gali 5 g gum ) olaaiy Jy canll 1a
JaY1 b Y1 e LSl s Ll Guudliall o Conmy Raltine $ndlsi 300 lo Jgeanll Gty Goudl Lo
Hshl

2y ol (0 OYlae (8 sl alada) (e laal g ) e V33 Y Al Al gl gall (e AaldinY) g gaia g dag

o Al Jla A Lt el Jiar el s 3200 Baty Gamd) (e Amasl y laliue Sy dpnyl) Calaa] (38
U Gl abilad) 458 ) deadl lga sala (san3 Lail5 6 _pualnall Gl sall @l Lglls 3 Las ) 5 il
Leidlie e Loy (8585 Al L) e (pe ol sl il 4y witai Ll Alpan, b Ciiiag (o) ) calaaly] @l 2 gl

el gl G ) iyl a8 A sl sl Al L) jal dalvinly Slaiay) Jiey Gl 3y e
Lalain) Biad 8 agadt T dlag) Alglass dleline e Caeill Aglae L) ofialdl (e aell gdy 3 Y
dle Alderson Woe Ji (e dalsiveal) dpudliill 8 aall ) salaal) (e <l jLE) iy 285 Al 3 jal
el 555 () 1965 ple e o 50 s3I b3 cldls 3 Jealall ¢ giill dajlia 555 e e T3 <1937
Zopmdlidl e sl g g Ll e s pailad il sal

el I Gladl iy e el gl Day #8) Laie (1984 ale Luudliill 5 jaall daliins] 5,88 < jels
Ll g5V Porter (8L Laie 1985 ale Llxd dpdlill) 3 j0all mlhas 5y 2y cdpudlill 3 ) dalain)
JK11991 Ae Barney s Lesd cialviveal) ddliill 5 juall (Gaiail o sall LeShas i) dandliill Claag) i
1) Aaliose Al 830 lliad () s pall padaiad” 1JE aa Yaaldivsa) Aol 5 jaal) () ganaal U8 ciy el
CulS 15 dndliall Sloss gall (5ol 33 5o sall Gl e el 335 Y Almae dpal yiu) L) die 34 8 dad (A e S
el Al Ll o OMial iuy) oda Gudad (e lede Jianal) 231 sl i e Jsanll (e 33ale 3891 238
Opmdliall (g (s Ji (e Alidae doadil YY) (585 Y Cuay el BIAT Lo b e B8 duadl i) Gukdl sl
S Yl 3 Al () gudlial) padatn Y o3 gl 8 Cplaiaal o Gl

Ledlae | L il sall G jlai 3l Apusdlinl) AMa il i g g Aaltiosall Al 5 3l Y el (S
Apndliil) Ll el oda Aalain) ) sala il all Jolad Gl die il 5 jaall Gaiat ) a8 of oSy S
() S A (e by seall @l ezt ) (Says

08.0m «3ls gasm ¢S (55 pams (et IS 5 o Sl e
Apati Alae dpeliall Clalaiall (e e (A Ailase Al o 1 Adlill 5 el Aalain) 5 458 ouill) 48 jaall ¢gdan dala allu ccagy ) e 2o 2
89 U= 2010 ¢ Jn gall Anala calai@yl 55 50Y1 3L 100 222 32 alaall ¢dl
% Nicole P. Hoffman, An Examination of the «Sustainable Competitive Advantage» Concepts: Past,
Present, and Future, Sience Review, Academy of Marketing, The University of Alabama, 2000, P. 01.
89 = sLB.\Lu.\CA‘)A s(_;mml;?ku (g (lbae 39)4
il saled J cilllite (i dadie 5 She clla Fus) 50 el vioaal) il 5 jaall Jumis b o505 g JSEY G smtll cadlal gadls ®
50 o s2012 ‘ua.k...u 2_1.41; ‘M\ (‘"}X‘:J :L“m\...aﬁ}(\ HLJ\ %E w\JﬁSJ\ :L.uJA.A J\.L:\ "@
89 e (3l & e (5 2als ?SLMA (Cagy )y (bae ac

86



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

dpndliil) Gila e rdalaiial) dpndlinl) 3 jaall 1(21) A8 JSA

B a ™
el Siaall Sl 3 ) ‘ il 3 el

At Ay el 5 LIV Al Ul all Aalaiall 0880 Aenall ni yinsy) Hlalaall 5 1) ¢ sapmbeall ) 2o 5 Cpna 1 ylcaall
c2007 cu\.m:u 18-16 cdm}‘d\ :\.’.A\A ‘AL.aﬁ\‘J‘J 3)\)}“ US ‘aﬁ)a.d\ JLASB}_, )}:M\ BJ\J! dﬁ @LHJ‘ GAS’J‘ ).43‘}45\ ‘:Lu\l:zlaj
.03.0=

oo gLl 8 aalud dsall o) B0 it <l pag 58 Ll aladii) callal Al of oy @l ) g
Al W e Al 33 o) Sy el el aall g 5 gl Lalaid oo AY) sl 8 e il YIS e A sal)
L) o sall alel okl au 5l Banai 8 agadt by s Jladl e 4l e Lo IS ALl A sal) Jgla
DY) A el Al Uy 3ad) (e Sl ol ) auady 53 jiiall L3l 508 g s pall 5 58 Lol aladin) aulis & Ll
Ol i Al i) el (& Jaay Le 1aa 5 Al A sal) LeSlia Al Al Bl el daeYls dea e
il 5 5l

LA (e 383 s sall L asii Jlee | de gane Aliana” il dolxival) 4undlill) 3 50d) Coyne <ias
sy Ml s LAl il LY Calisal Liajl) 3y aila o) aBge Gamdi (8 Aliaid) Ladl jiuY) ille
2t el 36 Jsa

D18 ) die (5 ) Aoy (A leall e 0 e Al 3l 508 ) el sASaaliaal) AudUial) 1
SG_"\JAH c«\‘)ﬁa

s&jgigoﬁj\@wwﬁu\}u&a\}d\

Gl gy suon Adadi S) e ) ikl ey disaty JB Gl Ausall 358 iy LA 38 3
Al clilasll & Gaadilly Sledll sl ¢ il coglud gLl Aal s @lld a5 53l Claliia Cuaiog daa e

Odliall e e f L elal (s st § 5l )
b S e Gaiad ) das A sl Agai) yis) Chagh Y oM e Lalainall dpdlil) 3 ) O 5 e Sl

Sl el e dlailadl) e Liagl oS o Jy ecpadliall (e Aol )y Giala 335 (o ADA (e ket (§ sl
_3"3\1..3}1933.«]

07.02 (il ga e ganaled) dil 2o 5 (pra t

% Cushman Donald P, King Sarah Sanderson, Exelence in communicating organisational strategy,
State University of New York press, New York, USA, 2001, PP. 28 -31.

30 .= 2008 ¢ pas 3 plll iy el Juill de same o 3] Aaglal) cdynd) Yl 5 0¥ (2 Oa deal e Aas i ¢l cula 3

o pailly

87



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l

1SN Jaadll

bl (553 5 pualall Al clalall b ) dlead) & Aaliisal) dpudlidl B el 1ol Jsiy (e lin g
psede ki (8 ofiald) Clalew) o caaill avays MLl Dbl ledlalia) Al e dsal 35
rlalguYl @l 5yl ) Jsandl o ey dalivsall 4l 5 juall

Al risall Apdliil) 3 juall o sgda ) skl 1(06) o) Js2ad)

L)1) cilaalioaal) Gyl i sl o) gis Gaald) add )
D )yl s Aelviveall Apudlitll 3l ) L)
) jaally Al Al ALl sl e | LS8 e ge Gl Alderson
Al 5 ual il Cilnl i) ) ) (1965) 1
ipe ol Upmall o (S8 Aaalll Cluwpall | &y b olid) i) i
Sleadi (3 udl bl sall ST f Aimidiall Gk Lolae Hall (1980) 2
b 8 Awsgall LShiai Al sy 6l Ll jall (im e
Qo) ORI il LSl )y andlin 255 s Andlial) )2 Henderson 3
Lgamsiling 5 o 53 e 3 3 e ¥ poan g ¥l g (1984)
Jilail doi; slS Aa@l Alde e 5 S8 aaf | Gl Al 5l
il 53l llae | i) el Adlainl, | POrtEr (1985) 4
Lndlil) 53l Ay Apglhall Caglall muagi | Aeliwall i) 8l
EREW fa L Coyne (1986) = 5
i Usens o ading dugall alge daliin) | LlSal 5 Jsua¥) &SI s Dierickx &
Myl 5 Jpal) | Apdlill 3 aal) dalviu Cool (1989) 6
Sl Aalti] B apud e Al (me @
Al e 55 axe 5 5l 5 dadlly Abicie dpdliill | 83wl fmsall 35156 Barney (1991) 7
) i) paey | RSl B
Gromdl (b Aaldivall dpudliill 3l anti (e Aalivall 4] 5 ) Bharodwaj,
(o Aalaisal) dpndlinll & jaall gy @l )y Sleadll | #dgei ilSall delia 8 | Varadaroyan & | 8
Ll dE L ey Sla) ] (g S Fahey (1993)
Ol G o Al (alsa el adgal 2y | Aol Ll 5
Logie e Y Oamall Jlo gl s lsall Jle Gl | Apsnse Jhaiclenss | Oliver (1997)
A Sl Al 5 jpall puilly | e Baaina ki Cilgn s 9
2 gall
O B sl o osaded) Jeal¥) Char | ded ) il § sl Srivastava,
LSl sl s A @iy Jsa¥) tlea Gualad | s ) s Gaealisal) Shervani & 10
Al 3 el dalin) (8 g A Fahey (1998)

daeliall cilabaiall (e de (A Aailae Al o 1Apndlil) 3 jaall Aalain] 5 Al sudl) 48 jaall ((gaen ala allas iy liae 2o ) 1 juaal)
. paills <90-89 e e 2010 (oo sall daala cabaiil o3 oY) A0S <100 2=l <32 alaall (08 ) dpati dlas

1

Kazem Chaharbaghi, Richard Lynch, Sustainable competitive adventage: towars a dynamic

resource-based strategy, Buisness research, East London Buisness School, University of East

London, UN, 1999, P. 49.

88




PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

ol Cleasill Jlie YU 3L g osasall 138 O mal (06) s sl ledemi Al oY) A (e

Dnaliall (LaBY) el Jiay Lo dahviceall dpudlill 3 50all 8 () sabaBY) (55 3 ) Ciigl) 8 Aol
Agabaity) Sl dga s pe L) A5 Jyshall e 30 el lal b didal Aies L sl callaty 31 paasall
(sl Akl Aalisd 5 Apmgadall o ) gl Aalins) 5 LY dalaisd 5 INGRLY) Aahtin) olaily ) saal Aaldinll) ¢S 3
8ol 5 LY 5l eDlginy) 5ol ) 2t (5 gual) allas a8 ZnluY) 538 0 Ay 223 N 5l o o B
Aalall @l il AS) ge JYA (e Aalivee Al 5 e 5 sl olaily xd () B all (Say il z iyl Aad 8
Llkae Jias ey 3 &all 8350 5 adas ) 5 el clalaia DU A sall Z Lyl Al Jads s ) 5 31 lalaia)
85k s Leandlia o Bad) (3883 8 s sall Lin ) Yo Jia ) 5e¥) callall Glal 3 (8 LI e sl

i i Al 5 0
Leiai alay g Apadlisl) 3 Jaal) £1 60 1 AU Gallaall
Apadlil) 5 ) £ g 1Yl

Waaany 5 Apudliill 3 3all (e )53l el dllia (L KoOUTteros s ¢l 3 3l ¢ 5l Joa i) calias
Caiat Jlae ) 503 3 Sl e oS0 e a5 bl o (il 0 (ol 48 50al) Al asall ¢ pandd) 23
Dl 8 a5 V) AL 8 S0 1Lt i) (e 58 ) Bl 8 5l ) 5
- J8Y) 41K B jua

Lol Aaiial) 2aiiVh Adlatiall A jidl Leadl&s il 13) ¢ JBY) A8l 5 jie Ao 3 a Ll Lo disge e J o8
len (ySeaios Leild (J8Y1 2SI 30l )11 38 5e 1) U s o))y s ) i€ 1305 S pnliall (o) L)l cpe J

a8 ()6 VA e 8y cpmdliall Gl e J8 Jles a8 Ly e ) CadISE B e a2d ) (1
A jladl) A3 ¢ il Jlae (8 iy 50 dasas s i A gl Fuanll G (e 5208 Liayl aa 283

Pl Lad Jiam )5 RS sl Jal se A8 e o5 O Cang 438 JAY) 48K 5 00 e J seanll

G 5 (3l sl (b sl Mg (Lo pons i) At dns sal) Laiin Il Cilatiall ans 481 je anadl 480 e
sl B andds ) (o Lee a2 ) Jilug e J gaall

G sall AV ALY e 5 Y o ang (Y ana 5l el 5 el OF ) 3 LEY)

.90 0= Bl g e EAVENKVIEGN T U R v x_Jl

Nabil Mazoughi, Nedra Bahri, L'intelligent ou supply Chain management par les entreprises
tunisiennes: l'impact sur la fonction sur logistique, sousse, Tunisisie, 2- 3 juin 2005, P. 03.

asle 5 alaidy) agall 40K (Jae Y1 clalaia b Aalaiion Apadlil 8 e QLY JA0S g (a3l () geaia ¢l pad ki o s

A3 .02 <2009 Bl calad das daals ¢yl

671 .0m (il ga e @dal gada !

16 .0m (Gl g e claina®l (b o s Y1 o5 e sobian sala®Y) dsn sall £andlis) 8 5aall gyl vie plaa ®

2

89



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

& L Jsenall Sulaall ae dissally aladll da o 4 jlie @lld ayy cadlal yasdy 4380 ye ol aladll A8) e
4 peall juaeS dugally cplalall ) il 55 5 e Jy cdaid Al ) oSS e 58 3 a4l Y o Uadll
Adsal) b (i ) (o aladl) 48 e o6 UL g gl

miaSy LI Cingr Al Axiiall ALY (o 3pmsall B la Lyl 3 pemially sl g A a
Al 3 0 e Jgeandl L5 (il

Al e Coagll s cAasll Aatiall g dagall AniaY) pany (Blal) gwad g GalYl 3 palalls rElaly) A8 o
& s Sty Ml daill e Bli yues A Jasdl LS 4 jee Jysad 5 S iiall clalSaY) JDlaia
RSl (aias

ot s S e S8 s Al Ul se llia A8l Ay ) el ol ) ALYl
¢le ) jal) A8l ya -
s dalal) 48] ya -
¢ sall (5l 3 8 glall Cldllal) Sl 48) ye -
I e sall Ga sl ¢ B saal) @ sal) tfie o pall 41 5 -
¢(.. a5 ) i) (A gall ) 5) Ailusas sall Jal gl 480 ya -
A A e -

i s oLl s dujlaad Bilse sl Jsaall al s ga s Alla & JBY) AASEN B jae yeiad o) (S
Tlain ey b jlias (i Jlering) 5 Ao all 3SLas (o pailiall

¢ sl JAl A4S ) ol Jsaall Gile LT Jiad i) aaal) clpalia) -
¢Aalidiisal) a ) gl Ol g8 g (00 ) gall cdins gall (G ARSI MBSl (G -
Al Gy A5 Calalall 31 3Y) 08 (e A€l 48 el 5 alail -

szl ddae ol piial) S (e Cppedliall (S Y Al g A A o) S5 Alae 5 ey alal) ASLall (348 -

£ a) 3e) p DMA (pe dpane il La 13

Lgiatlise s bl LBy Qs 3 48 jaal) g gl Eilal) L yslima s Jlae ) Ay (8 Analill 5 3ual) 50 edpnm 5203 (3 35) 8
06 .02 2010 caldll ¢ e g g Apms daals A jall Glalill Adlsl) Bl jall (685 8

90



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

2 oall) 3 33a 2

8 ey gy GBlaty 5ol Jaadi 83y 8 pailiad @Dlia) W ) oy )5Sy Ladie clgpudlio (je Al el
Midd ¢Cpdlialy & jlia Jumdl (<00 Aay jall Lihadiil i jlae (g oSad a ¢lad ) oo it Aesall e aadl)
J\ﬁﬂ)dﬁgaﬁjhh‘)ﬁs\ﬁ@cu‘yj cugwwmugkﬂuy)ﬂwﬁmwepsﬂ«_\;fug
a&&@ﬂ‘@yuié}ﬂﬁdﬂ}‘L;)A;\J;\am»}au—n‘),}aﬂ\muh;.\j csjfwjutcm};&b@j
Oliad Adai¥) cp real Gauti o Aaie YU Saaill A 50 e @)l 55 e 4dle 5 ccalise RISl skt Jal se
me&\u)gghcu&ﬁﬂ\uyw‘ﬂﬁgﬁ 6@&33#\uib&h—¢g§ﬂ\d)ﬂba.ﬁw\uaﬂ\ﬂj
b Ll 4y 5yl AL aee Bl Sad L)l Adlae A Al (83 g sall a5l JS Jrias ¥
Maandlio ae dusdi (5 gisall
o tieal) Apudlil) 5 jaal) (38 lagl sl

2l Gl cpars Jadi y dandlidl) 3 ) st )
1050 A AS jaall dadlll 1

8 pdl Lao Lgant Sl clatiall () 50 30 LS 5o ) Al an 8 Al LealilSa) JDacias) dasss sall oSy
ST e e A sl pe aglalat o) g (e (o sheany agil Gl N @l 13) 5 A ) oa (Gaati s dandlill B el el
L cledd g agle daie Y (s il g UBY) (gaa Bagall g jmull ) A8laYh dal) o gede ey dlgudlia (o
)

i sl Al By puiil] Canll 4 sedall aladin) ) A sal) Lali 53l Al AS jaall Al (s il
peilala gLud) Ad ey agibdaiin) (o deall s aanaady (il 3l iy 28 ABDMA (e oy Cua "L I pe A8 3 1"
Salad) (ae 053 0" 3 )SE N g sl g Bl Y] in Lae cagra Jal) AL gl 483 Gl 5 agilie )
1aadll 2

a5 LeSlae om0 Loty 33058 Faalh oS (e (50 Lasie Lpgmdlia o ) Ruans ) (B

adatil) (A il Adlal) Aala ) doss sal) 3 50 sa lgat] e Saaill I J e sl jslima sae a5 «Cpudliall Jd Cpa

5y M) (5o Ayl 55 um ¢ ol clgiapmy il 8 ) 5235 Al A8 itall Ll s e sl
A Aleal) (385 die il (Sar Lo s 5 cctilonal)

Ol + s 3l 4 daadl W) By 4 A pdall o)) sall 4 salall = Gl Aol

13 0= Gl e ‘U:‘J‘ Sl co,.gﬂ\)..ai ﬁ'ﬁogl
07-06 0= U= (il gan O o) g (IS 5 S e 2

91



2337 & 10 5l xe A8Mall 3 yla) Aasi) yiu) ) 9a g Aalaioad) Anedlul) 3 jual) SN Saadl)
e (8 (M & ol Al )93 &

8 Ay )l il Y el Alaiu D L Al Al ) 033555 Clussall o el 4nd i Jlad s s
Andliall Gl gall e Wyt e lendi et Y Al A gall oY dasall Hsadll iy 3o Db dusliall g 2l

1530 052 aeils epnsll (3 Jlie ) pte s el (a ol Al 5 3l a3 of Sl (e Y1 i g
ima 4l Gl i) Gomy aal 3805 ) s pall (05 Al A o) (o LS el e Y el Al (L)
FEIKTS

o) iewal) Apadlial) L) Jall sl dalad) Guady) 7l allaal)

sl claliay Lty KLY dasall oSl a5 gy HS, Al o dpdlill 5l 4 g6
lelae e il i Wl of A e 6 Sy ) i) Ul 3all by Gl adl dol g2l o2a Ji AT ey
OF sl gk Sliad A e il 4l Jale JS8 cdag )Y) ol sall 038y A83le lin g 1 eadll i cliall
Claliiay Lt s s sall s 3 USH (IS ac sy o oSy IS o LS 63 jaiall 3 USH ) (055 () (S 52 52l
Annlitl) L el el Aalall Qs pia gy Ul OS5 200 30

Al 3 el el Aalad) Guns) 1(22) @8, S

syl

BN suala)n ‘d_;)” ;J'.a.“ s:\:u:\ﬁ\)l.u}” 5lay) eJriall ae AN RIWIRVEDY c‘;c\é) ana G&:UJ A.Aﬁj e Cujla «Ja JJL."Q : saal)
apaills (196 o= 2001 < il g yall

Aasia 5_S3e cMobilis JUi) Citell 4, i jal) A8, Alla A3 rAadl) (31a 3 Ua 505 Fanslill Lt 5l olid bl a1 e Dl L
m 2011-2010 «chosel Faals ¢ ol e 5 BsLesB) el S o 590 s yin ) b il ket s il
78

‘(ula_"mm EJQ.EH s u;\.k..dh U PN T R WV WA | Lf Cilelasll Jale - dudlatl) B yall (383 Lﬁ 2 sall ot e Adile Glals 2
Aluaall Calum gy dese daadls c%)\;ﬂ‘ ?JM‘J J...\:\...n:\n e).\cj :%ié\...aﬁ:}“ e}lﬂ\ s ‘J:\lual.d\ salgd Jo clbhta (raa Aadia 3 Sda
.10 .u=<2009-2008

92



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

5 jaatall e ESY 1Y g
8 bauaally Aleriually el LeShia A S hul s ol lgall s e laal) (e Al Gl a il laS))
ASHG Lo 3 galld dalin f Adudsgn Lelad) DA e V) Clelill G jad (K Vg Cpae o (3aad duan ol
L) il (b ull eaie 5 Phnsall Jpal o dial Gl piaiy Taded Cojad Lo 50l Ll s 3al)
ool i s Sadliall B e b et 3 A sall Ul 5 0all Lgac s 8 Graa Yl oda (St Cim cdusas 3l
aa gl aliy) Jalal) o Al 2l Y a3 O Aallall il pall <S50l 885 Halaivsa) Zpdlill 5
dalaial) HISEY) A e 508 3 jaaie CaleliS] gSUa) g Al Al B e Led W g o Sy @A Sisall
Al 5 e A3la) Ausnasall ey Ly ol jiuY) s Slleall g Adaia¥) 5 AadaiD ol iuY)y Gy phailly

A
Pawdlil) 5 jaal) Gaiat & el 50 poa gy N IS

dpndlitll 3 uall (Buian & CleleSl) 00 1(23) A8 JSi

JJUA\
PN @ )...\.qﬂ\ ‘
3 |
252 < 'E_},)Ald\ SN
sy 1
48 gaial) dlaiiay) <l yadl)

cuab“)” ‘dﬁ!\ c);l\ ‘3.\;:\3\)3“}“ EJ\J:}!\ eJlasiall e daal A e “5::\3) dana L;‘;BJ 3..«;)3 P AL\JJ\A «Ja )j)l.u: :J&A.AS\
iyl 212 . m 2001 ¢l & pal s

Ll 5 ) Leaiad (o) Ll (e 105 8 Jaaie leliS QLUS) ) pral) A sall e cang 48] J il (S

(A Clawse Sla Y ) 3ol ol sall A (e clgd sl Al Caghall Aty @lly ddalyivuall
Jasii s ALY aladiuY) A8 Lgnaass Lo ) ge (Brasii Ao A pall 508 8 Jiab 5 alad) ¢l jal) JMaia)
Calal) s dal (e A0 Lillee 35105 @l ) al MAS) 8 Al laaaies 4G Hhall el il o3a

eIV dsa sl alall aigall (e Alalae cciladaiall asil iad) Julail) 8 sl g 3l sall 501 cAagnd GalA o ) s sluse
A76 .= <2005 «pa 09-08 ¢ili ) 5 Arala ccila Sall g iladaiall jpaiall
2 http://mouhasaba.3oloum.org/t164-topic
SV Jsn (Asall alall paisall e Alalae daaadl dpdlill bl ganill 24 a0l 3 ) gall iy el ki ccapall s 3
245 .= 2005 ¢ke 09-08 Al 5 dnala e sSall g ladaiall jraiall
* Cole Ehmke M.S, Strategies for Competitive Adventage, Buisness research, Department of
agricultural applied economics, University of Wyoming, Laramie, Etats-Unis, 2008, P. 05.
59 %) ‘LBT\L.A e eehi Lﬁ.\a\a 5

93


http://mouhasaba.3oloum.org/t164-topic

Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

e s 6 AY) Alansall ge el ) J a5l dsns all e 138 JS s sall IS sl g a8 ) ALYl
Mo Ll GBiad 4ia s cadl) GBI Leie

Bagadl 1Ll

cpalin ) Gaiad o Gajadls bl cle ) Al Gl ) alaia) o)) dag puall @l shaill 5 <l paill das

el g Al IV alaiayl o s sad) Gl Ji sl @slad i N @ aall dalall any ol el o Cua

‘22.)3\:_ 33 ga Chld Ciladia @ u\ Audliall ‘f sl & Qe Lfm u\.m.\.n}d\ é‘; u;}i Laa e d)maﬂss.m:\
Saaliaall ) dga) s A sall £l 5 3aal) Lale A5 3 Al sla¥) aaf sl sasal) o Cua

deaadl (il Y e A8 Lle daieY) (Say 3 cleaddly aludl o sasadl @l clatidl o)
A Y s g lielioas |l Al L) el e siiall 4llall sasall 50 ey LY

625 Aasill aeaall a sgdall 1385 (LN Cped 8 Claiiall ada dad (he 2 geiiall 52 5al) Adle Claiie 4 () -
Lelatial Mo jr 8 A sall land) ) o 5

(@Sl (mpas ) Liadl (a5 b dlgiladiad Adle el (s dadh G sall et ¥ 53 sadl Al cilaiiall ) -
o Iy (i ataliil (e 2y 3 L Aueae laie 7 g A el Lild Lo Jale sl <l Jale jlaia) ie Sl
Aadiiall saa gl Call<s

il Jal g Loanl s Aeadliil) 5 50al) el Jad (e dadd a5 a1 ol gindl 8 82 9all 5 € Goanf oo jels a8l

«ﬂh@aﬁé\ﬂ\dﬂd\j c&ﬁ)\)ﬂu\;j\j

Al EM\LB:\EASL;SJ)#‘ ”a;(24) eéjds.ﬂ\

‘ua\:\)n ‘JJ‘Y\ ;j.a.“ 427\;:33\)3“}” SJ\J}” cJlaiall e daal A dasa ‘A;clﬁ) daaa gclﬁ‘) a.aa‘)ﬁ [ 5N AL\:I)\A «Ja _)SJLI: :J.\A.A.“
ol 201 .gm 2001 Ll el s

Sl panadd il agle b iieald) saled Ji cililiie e dadie 5 S0 chawdliil) § ) Bt b el Hp0 dnd disy !
T6-75 0= i= 2011 ¢l a5 8 s daal daals cJlacY)

il (101 .om ¢1999 e laal 1 ectibinsdl i) 35 5 (55 it Y1 5IY) (R pmi sa s ?

didl s wl ol sl R ¢ giysd Ael dils Jate dalvieall Ll L)l sl ok cand s odish &) e 3
10 .o syl Jsall 8l yaall pUsd A Do liall il all Ludlinl) ilasi) iyl

pslall 8 il salgd Jo cilllaie (pan dedie 5 She el siall 5 8 puiall Cilsns sall Apudlii 5315 & ol 50 il ildic 4
89-88 .= = <2011 ccishu (e Sla b daala ldas siall 5 5 juacal) Gli pall i 5 slai) acadd dualaiy)

94



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

oAy GG

Sl i e Lo e Dlind clgnd Sy Ausus sall 2580 ran 5 Gandliall al) i Saaill o Lo 55 duans 3ally
Nl Bl 5 € Aoy Lgtlatin CallS5 a5 Lgslatid Alle

Wil e walS 01 A Of A all ol )i Le 1305 il Cllilee 3415 maal (o JISHY) iing

LS e S 153580 (in o) sa ) Aigdy ey paill (8 4 jall 2 8V i 4 je JSLa A58 ) lin Lils (il

Lwgall (Say asead) oy laal JISEY) (58 o dasgall @l i L 13 e daadl s cailla o)) G Gaasill Gaiy
Ll Ll S Y Jlae 8 5l 5 5 ylaadl el Jaf (e <l shadll (e laae 3A5)

r bl g ulud) Gl 1

Gkl 2gi 5 ac i ) Jead) Ay Gurali s Gauigall 5 Canll elaley Alatinn) kel 5 ol Candl) callasy
Lalall aa HSE il s Caadl Asgall Cig e %10 Lefinld G sall i Q¥ 138 e s o jSay) )
Loood () diasill (315138 13) agy Ao sie audal pae

18 sal) 3] 2
? Q‘JLG—AQ»\-\&}M\ 3 ,a) MJ 6J&¥\MZUJSJ\ 3_)\&:2“ Aliay 2y
el Sl WIS Y ad g5 e 5 o)) -

ciad agle Gy L Mg pehaill ddee (e 3 S Als je 8 Audliall Gle bl o JWEAY) e 5l -
¢l g Aallal) Calisall

(Y 2l ) G gaal) N J el 2y (mia e 3l -
rehilh ol G Jalsil) 3
b o Al e dgall el O Z Y15 Gy suidl) Aabian (e JSI (S0
faiatll g e 5 pdal 5030 Slaliia) a5 -
tosll Dlalialy il il kil Cile g e dpn 55 -
¢ sl GRSl J51al) panl) -

Bl (A Jsaa ) g Jolis -

Jo bt fpea dadie 3 )Sde dlla Al 5 13 prall g Ao giall Coloss gall Apudlsil) 3 30all ) ) @ )\Sﬁgiﬂ\}&\q:}“ BEY cgﬁj)g:gmu 1
oa 2011 «ubu (e Gila 58 daals o glall 3 prall Gluwsall juwi dbaB) Gaads dalaiy) r:jlal\ ‘_g Dfialall 3alegd
.208-206 .u=

95



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

ek e g pdia o Glaal 3y suiil) Ada gy o kil y Canall Ayl g (0 JalSil 35 e oo Lalisl) o2 JS
Clatially Lalall SO Ll b jobae aaf A sall il Jiay oF Sy (il 3l clalia) 385y il
Siae (g lad sy das e Gy sud Jal e (il ol SIS JalSS (e Sl 138 c3aal)

clllaie e (385 Ly claiiall arenad Glaa Ao acluy 4 2 LY 5 shaill 5 chad) A 5 Lol dailly Ll
rEial) skl 34 .4

o2 AlSid)l (il gl dmaa o gl kil 558 0 Al Qe Gaaail 5kl Juadl g

& il 7ok elgii)s JSSY) ok Adee o e aiiall ghai gy e e Jalall 830 ) g A 3 RY)
obiber Saaiy O Gang i)y ket (3 8 F () BOLEY) jaad s (5 el

¢ 5,8l 3, ‘:J)S,;&JL; e dsng -
fornb JSS (il sia (3l elimed ()5S o -
Cllany dalald) bl jaall s Juadll ) glaill Allaay (3lahy Lo Lia a5 ccilaa Yl Aozl g adad o 3yl High of -
sl
Ol 3l clabiay 48 sitall dlaiu) tlay
Ll claliia) aadi cladd g el Uil 5 aali o Wil IR (e 4l 8 00 (8n5 () dsns el gdaias

Alaall 5 il Il e ilasal s alodl 038y Lo sl s llin s Ly Loandlia e (ol (<5
O3l Slaloay Alainl Al il s waaill g o sall e ) (Say

GSar Gl claliayl e 5 8 Yl il Aads 4 jee Gl Gl A8 il dlaiuY) Gass )

Glatiall AT 8 astll alaiaYly oopudliall 8 (0 438a5 Cuaaay (pre Blga (s (BaS Chagy LeSI )

53l s laliia] ) glai b leaddl 5 clatiall maad (8 de judly (il cilalial s Cakis Al cleaddl
FOLN e Gisllan e g 1581 Fass pall 4 (31 i) ranal V) g 8 puacial) o )

aAJS.AS)SM sd\PM\ :\,3313.“ Q\JL@S:}“ KS).:JMMIB)&A\ dﬂgﬂ&ajjjj Lﬁ)ﬂﬂ\ Judl u.ui) ‘u\.\’.ﬁ:‘_;c u;J@.L\;m 1
T3-72 .0= o= 2011 ' s@ahy‘ Aaalall s'é‘)léﬂ\ %SS ‘JL«:SH EJ\A] ‘;A ‘):\LALA\ Balgd d:u L\\_\.Ua:\.n (aa

96



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

Lhasa o aSall julea g daldicual) dpudlisl) 3 jaal) cilasaa a0l ) callaal)
da)dieal) Apudlitl) 5 jual) Cilaasa oY gl

laa (page 2 Gaany (g D) Apudliil) 5 50al) 0as
1Al B jpal) ana 1

el Bae sl JBYI AN 3 jpe o Baliall (e e 13) dpndlil) 5 el 8 Aelaial) (Giad o dussall (Ko

13 sea Commdliall (pe calla LS 5805 el il LK g 65 paine Ay pUadll 8 Adlial) Cilusus al) dgal 5o 8 el

@ gese s LS Pl e e Gl Ll 5 ) ol s 350 uaall cilatiall o LSy gl il sl
;‘g\_ﬂ\d&.ﬂ\

Aol 3 el s 353:(25) A2 Ja

§ 50l e i (2) Aanidli 3 5
FINER| (1) i

asal ol Ay 555yl

oSl 3ol U il e Fadia 5 S ey iyl Funs pall Al 3 0al e i 6 el Lol 1 53 c2ane Zilia 1 ytcal)
49 (= 2012-2011 3 iyl nala uauaill o gle s G il o slall 5 AaleaBY) o shell 2 (Jlac Y15l 3
A Ja el et &l 3 30all ()1 (25) o) JSE (pa iy

DS e A ) i L oS0 el 5 jaall Al danns pall Al Jalpall Jshal cpa x5 1ppail) Al ya |

ipaailly (100 .o chlas g e cJue ) Jlae (o Laudliil 8 aall (il as po Jasi

97



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

a5t Of Al yall 038 dnsall e deliall cld 8 caudliadl e ladl) Jal e Lo s il als 5 3 gul)
Zadiall Lia o) i€l s () 5 ol eyl (e 2 3ally

W il e s s all LgSliad ) Al 3 50all o cuadliall Copas dglay Als jall o3a Jiad 1Al Ada e
ks 8 (e Lo 53 Al 5 jaall o jas Ui 5 Ll () 5l slag agdeay Lae (L3I o 5 48 sl agaias o
3opmadlidl aae 30l 3

iy 1 AT 8 Gandliall 060 sS N gai it Ui Laa) i Apuslil) 5 jall 235 Al jall o3a 8 1)) Ada e o

Mgde 3 5l Al fan s LgASlan 5 sl 8 e

3me oLl ol canym JSE Ly haig A0l 3 el (ppend ) daladl jelai Als yall 038 b 1B g pdall Ada e
la 525 Aodiiall L o1 i€ Aalall jedai AL Als yall oda By (50l ST el g 383 (sl (e dise (5 A

Sleandlis ) yuias] Led (paal duss 3all 52an 5 S0 L) b
riagiall (§ gl gf (udlith) lai 2

A 8l iy ety @l s L) e Biad 4 aalud S Al Gllee 5 ddadil gl o

daadl sl Mlie el aladi) asls A8 5 s AS il L) COlgud al (e SIS ((pudlialy 4l

Glaill Liagl ¢Sy LS "anall” (saal) Cilbilba) (3iiad b aaloy Les dilise Cilelia i Bhlia 5 48 o cilellad
Ol pea e il AU JB 4iank 5 (e gms gl o 5SS IR (e Al 830 (Biat Gl

7oyl Ayl e el U3 UK

On Lo JLEAY) 2 Uia 5 cagiadd oy cpdll Gl g 65 13S 5 s all Cila e 535 (30 (1S 1A gl pUARL
Gamdl IS Aaxd ) G sndl (g (ma pllad e S il

) JalSill dn jla o Adals S o g leihadsY dnsall olaf dAnpn ) el reald) Jalsill dn 3
Sl S OB A Ul 3o Sy 38 olially & e ol

“)maj Cl;“ ml; sa|‘)_9'.is.ﬂ\ BJLQ_.:J.\ d;:.ﬁ ORI h})k\ 44&_53‘}1\ iclual d\_\:\m gaxa 2..»\)3 ‘:\:\uﬂbﬂ\ Q\‘)A\j é:\_,.mﬂ\ sd};] 4:|.ALMA L
51.0= 2008 «axl

K-PLAST e alla 4l das sidll 5 3 psall i all 8 dandliil) Ul ) Gaiadl Jase dual i) dilad) cola (Js e 2
o siall 5 5 ppall ilaniall ey daBl Gaadd dpslaBYl aglall 3 dieall s3led Ji illlia Gaca dadie 5 Sl il
44 = 2010-2009 b (e Sla i Raals

il (98 s <2009 ¢ il jall el LYl ¢ galls ) S e ¢l A jaa e ) Lpudliil 5 j0all (e a3 3

LIS ¢ prinalal salgd Ji e Cpania Gadie Al y e pall (a3 sall A8 5 8 Apusdliil) 5 30all 8 Al i) i cAllimall Jres dena ?
55 .= 2004 ¢V e daals cdplaBy) o sl

tnalall salgd U il Cpana Ladie Al y ¢y i jall Lol aBY) dons sall Lol 5 3ual) Gaend 8 Uil 5 la) 50 JaliS il
16 .02 2006« cJlae Y13 1) Gaads ¢ il asle s ApalaBy) o slal) 4408

pslal)l L0 (Jlae Y1 5510} 3 sialall 50lgd J bl (pana dadie Allus ) s pall Zpusdlidl 5 juall (38a3 353 0al) 50 ¢ jlguall 408
113 .0= <2005 « il jadl ¢ juall ?}k’J %Jm:}ﬂ

Dl agle 5 AlaBY) o lal) S (Jlae Y1 cladaial Lpdliil § el Baiat b o SE QW (ol 0 il daya8 (uligh il ae 7
.08 .02 <2010 ¢l ¢ula ya 53 dnalas d jlaill a glall

98



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Ll e (3383 o Gl 138 ey 5 chsna el L udlis Al Jsal) sl 4 jaal) 3haliall dae Jiay 181 had) sl
8 sall 228 draal 5,5 cAdline 4 jra (3hlie 5o e (il gl y Adadi¥) (e Baaly Ao 58wl DA (e Al
Al elail JS 8 Lilana ol Lgilatiie pali Cum ¢ galle (3l o Jand i) il 5all Dy

Al Aai¥) G dag) 5 2 g s s sall el 8 Jaad 3l Cileliall c Jadl Sl (3 ey tdalEY pllad o
o L o) SN ol O Magal) e aladii) Sy a8 Baae Al L) e Baia) (i 318 4l (e ccleluasae e
A sl Lgl) et ) Aaliaall clelial) yie ol il g oY)

J.\.i}.‘bq eéjsﬂjémdj&é ct.@_kl.&d u\&ga_gl.@.\\_)iﬁ(:;m&m :\.\.uﬂt.\ﬂ‘ BM\&M\‘;QKMEAMM

5sa el liil) das
L) ieeal) padlial) 3 5uall Baga Ao aSal) yulaa rLl
ot g pla A3 8 jaall B sa (5205 e 55 20T
sl Jaaa 1
et i )3 (38 5 Apndliil) 3 uall i i (S

Lyl Las Jenn Gum s &1 3 gally Jandl 558 (e JSU Y ASED Jia shuabiia Agipe (e Ageadlii Uija

S A sie Ay gudt Sl geaa ) 13 Ll GLas Akl drend) el et Jie dadipe A e (4 Wie @
A ye aadi CallSy A S (L3 ae Bk A8DIe

2o gall Lgliad 1 3 Jaall jiliaa 33 2

dand )l 0 ge ol pd e b pall ) A8 B i) avenad Jie o 3aa) 55 e e dswgall dlaie ) Jis b
oiliall o Caramy 4ild 3 3l joliae 22a8 Jla 8 Ll 35l alli U1 e i) ) 0l (paudliall (e 4ld oyl
Jen Lanlis
13 3aal) (A palieaall anill g gkl g Gpeadl da 2 L3

Alall 5 jaall BlSlae ol 2l Adliall il gall olE U & jul JS8 g 300a Ul e GBIA s Gl all & s
Aadi ya A8 pa (s 5 00 Al Ll e (313 5 Al L) Jal) ity Ol all oL ) allay 38120 (Ll

99



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

o 8ol 3 uall o3 el A jaa s saias 5% O in s ecnd Bl 3 300 o desgall Joad of (G Y

o2 (5 55 o) L Sy Dbl gllad 8 Ley Jserall 2ol 5ill 8y HUAT 5 jue ulaa ) Sl Yl @lld Qi Lol

DA s 2 s aall 1Y gl g 300 maa s () @l oy of Aday i @lld ) 5y s el cien WSyl
AplaiBY) gl g udliall e (55l Ban (3853 Y 8 ae (B2l sall 5 dead) e ciay oLl i)

£ -~ ~

8 mall daldicy) il g ddliall dalad) cilia) iuyly Aadl) Abada 1 AN Cuaall

Lod L

Asualil)

LY ae A8 shaie (e Adliall dalad) sl yinY) g deil) Aludes (e Gl 138 8 Jslas g
Lgialain sadieall LIV aal g Leale 5 55 5al) Jal sadl (Al 5 jaall skt wdl g0 ) Wany (5 k)

o) diecal) AUt 5 Sual) g Aadll) dlide 15N allaal)
i 'gal) dagd Aol =Y

Al i) 3l skt Al )l agie caslul as 11985 ale by J5Y Aedll Aludu 3 S8 el
S Al Ay clleadl dadl) Auls Porter iays 2l 3 gl agis ¢ Michael Porter
_3"@\,\3\ s e C:\.\AS\ el laag M (89 g sch.\\ ce:\maﬂ M}A\ e e}ﬁ

OSars lae Al (e de gama (N Ll jin) Jlee V) apuiil 31" 4edl Aluls o 58 Brown Wl
AMaandlia (i Juadl ol J8 Cadl<y ddaza¥) oda 40l 3y )l e Al 5 5ual) jolias 0aT (e den sall

el Ol ) Jemr o ) ALY alsall s e (e i) L paty A AESH el Al (g el
Lol (e e (8 agew Al Aluds Ll ol jeaie 0S5 dhii¥) e Al ) Lellee | A sall andl Cua
Aad S Ail) g dall Alalad Gl asedadl Y AISD LY (e 6 e (8 agen Sl (53l deaiall A0S

! value Chain Analysis for Assessing Competitive Advantage, Institute of Management Accountants,
1996, P. 01, Document disponible sur le site internet : www.imanet.org, Consulté le: 02/10/2013.

? patrice Decoeur, Les grandes theories du Marketing, P. 12, Document disponible dur le site internet:
http://targuzo.com, Consulté le: 01/01/2013.

3 Serge Lambert et autres, Cartographie de la chaine de valeur: Cerner la valeur pour obtenir un
avantage concurrentiel, Chaire de recherche Bell pour des PME de classe mondiale, Institut de
recherche sur les PME, Département de génie industriel, Université du Québec & Trois-Rivieres,
Canada, PP. 03-04.

* Wang Aimin, Li Shunxi, A Model of Value Chain Management Based on Customer Relationship
Management, Proceedings of the 7" International Conference on Innovation and Management,
School of Management, Wuhan University of Technology, Wuhan, P.R.China, 2006, P. 1588.

100


http://www.imanet.org/
http://targuzo.com/

Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

Jilas e aclus WS MLl 8 6 ja JS0 ol 5 Ladial) Gadl) 8 Aaalsall Slaie Gl 5 40 4 il 2Sas
Ll sl Aand b i) ilS LS el il Apadail 5 a0 G g Z0ulinl) dosss 5all Conaall 5 5 ) Lol
358 aadll oLl oS

e Boltiall el anail A sal) Ja 5 JalSie IS5 e 1Y) (e (yiic sene Porter dell b s

s el o ALl 1(26) o S

7
J [ A e
'g sl g Sl
¢ i ;\)ﬂ‘
Calalaey) N calalaey! G5 sl oy X
gy @ ala, e el
Gl ey

Source: Eric Dadian, Améliorer la performance de la chaine de valeur client: Référentiel de calcul des
colts de la relation client pour la mise en place d’'un modéle économique, P. 05, Document disponible
sur le site internet: http://www.afrc.org/iso_album/referentiel afrc_cost house %282%29.pdf,
Consulté le: 06/10/2013.

ot Al (10 (e sanae (26) pby Sl 8 Al sall Ledl) Al ot
(A gY) L) Lai¥ 1

aliall Calidad ulu) Laiall e Sl 5 petnadly 3 pdlaall 483l el Cailda gl Cabide Al Aadal) s
Fell axy L peall 5 el a g il jie I odlanall Jysad 35 il LIS 8 5 o 50 3l Aadiall dadll 45 oSl
Dot s bl el U i) s Leliays

5y FRIN s(‘él:\ﬁ d;.u) Aadaiall 48 :LL.ALAI) u}.\)j\ Aad Al Gu Jalsdl sL”;.\:\:.uJ\ Oman cliae o ymy ‘Lf)}A-“ EI1159Y L <) 1
.04 0= 2005 cdlaiy Aaals LBl
2 Mohammad Nabil Almunawar, Muhammad Anshari, Improving Customer Service in Healthcare with
CRM 2.0, Economic and Policy Studies, Faculty of Business, Universiti Brunei Darussalam, Brunei
Darussalam, 2011, P. 03.
3 Wang Aimin, Li Shunxi, Op. Cit., P. 1587.
* Value Chain Analysis for Assessing Competitive Advantage, Op. Cit., P. O1.
24 o (Gils g e s isad g Olalie

101


http://www.afrc.org/iso_album/referentiel_afrc_cost_house_%282%29.pdf

Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

saglaal) clalaay)

A Jaa sy (g 3a3 cainly ddasi o ddads \‘;um U Sagadll s dlac YU ddleiall ddais ’"“y\a&s@j
Oy sall ) a5 Jail) A sas 65 38l e A0 1 ¢ Jaall o) sall A lia ;a5 peivall e U

0S5 el gl o o gill dadll Bl 6 dglad) i gl ey Al dleedl o)) g0 Jiai Ll
Loalaall et () any Al BIA 8 L 50 Jandi al (e LY ddae 8 AL80AD) A0 691 0 ) sall jaima dida gl 028

1Y)
¢4 Cald 2 e ﬁjs.a GJL Al oy sall sa g :‘_ﬁj.ﬁ\ 3y gall JLOA) -

S5l iy canliall g sl oSy Y] and 5l b 0533l e (e (5 siase 255 (sl 2Cu gl Ayl yala -
HETEA ||

O oRladY) 8y Cile sheall 20 JEEY) s i el Alads clils Jual 65 8 Gull jeaie g 1dlal) -
sl g 2L Al

(i) U

Ulpa Al aaatl) (VY Jirdl Jadiiy dali Cilaiia ) cdlaaall i sad e ) daial) @lls a
Sl bleey dalaiall CiBlgall by YY)

A Al @iyl 2

laleal) Al cilaiiall (535 ey i3 Y itell (galell sl s (335 qen A je Aladil a

e Slaiially el 3330 laca sa andll 138 dage o) () Pibullall A gas 5 2 cclaiall aalasi 5 Jiiy alal)

) Sl and (d saeal) Gldlall ysay s (il o)) G s ABla jring s o) and ) ZLiY) ddha
3z el gls lalad IS5 8 YY) aud

ilaall g (8o gudd) 3

il dleY) dais 4 4 (e w3y el L) o g3l Siat Jilas gl e e Ahadal 4
Oe )y sall & laSall @)J.\S\ Mlia s ‘@.\j\ Ja)

.39 .uaéée\-u@)am);jeﬁbl
24 .ué‘&h@)ncuip:ﬁowsz
40 UA‘LB-\LMQA‘)A ‘J_’;..!?:“AS

102



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l - S Joail

sCladdl) A

dala et (Oal) S il Jaliy el dad acdip el Aeadl) apaih Laldl) Aaiil) ol s

o Sl Al i) e o G gl Lo ek o G LAY Jaads Tl s gial) Jleaind 4 5k

el (8 allad aal) Bl gll o e e dla e g Alpall lea (laall Led Loy adiiall 4ad 300 ) 530 jilas
2 sl A pall (sl oY

(s AY) daslal) Aadsy) 2

‘U&Mi@de‘leﬂ\éls@&gwiuﬂdﬁﬂ\ji@@@e\iﬁcﬂ\%ﬁ%@ng
daiil day )l e ¢ sl Porter Ll 38y dgacd (550 e 55V o2 dee &5 o (S Yy daulal) daidl
S

Acan'sall il Al |

lalall 5 Y1 e IS ey el GBI Ayl 5 A9 ALAY) JS e g 31 sl Sl ey das
AN ALl S5 sasall Al e cillee 5 A Al Bl daghaill (Jypaill i il il sall chuladd)
JSS Al BlA b dacal

1 il 3 ) gall 30) L

e A pall Cpanai Al @l Ll gl col ) daiiy g i) ¢ LAY Glasal Dy 55 pecall ddail) Sl a g
LBLL..\WJAJ:’}‘dmdﬁqw\é&m&é@u&&‘ﬁy@ﬁ\&‘Jw\é}h JI}Y\QA@;.A\@)A\

a4l Jal e llSall 5 (i gil) cauiall Sudatll ¢ SIS il e IS A58 3 ) sall 310 il s 3asa
LSS Aol il oo Jadas AVl oda i ML 5 dagill ddpaall

H(asl sl johill) ekl g Cad)

ppanay Aibeiall Andal) oli & swadiy L ol 55 iy o8 Aall ddaall s (Ralall e ) 4 sinall Aaial) JS
Ry el ay) ) A8 jaall Jediy dedl dils b Adlial ALl el AG ok st 1K i)
Al dals Jals Lalis JSI 4, glhaall da 6l il

24 o Bl g e (isad s (e ;
40 0= (Bl g e g alla
25 e (Gils g sisad g lalie 3

103



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

A B

8 3aclie 3 ga sl ladd o Aol o) ge ClS o) g (a3l Goslaall COAM e Jsand) ddaduly Blaig

&) o5 3eliSy Al o2 2w o) Lyl ) Jsal) Calida g claall g YY) Jia s daaliy) dlesd)
Al AisVL il Blo ) cld b el itall 18la) dad 31

8 Ltalaing 5 Apudlill 3 el o Laliadl g dal) dlade dilasd (e Caag) o Jsil) WSy Baw Lo JMA (g g
O Gl 8 bl yeaie g Al Ao A (e Sl s CRISE Qs G Guae ) paials 5 el Jlee V) Ay
Laald) 5 )
Qg3 A Al 1130

Lot 5 ¢ys2 0 Al (i Sl Gaandl YA (o (52300 AiSen A ST Jlayl o Jaal 58 Al oo )
oaild Al g e dead Sl pealiall (e Ao sane o2 IS (gging s Adlaa)) (gl 2S5 lleay) (503l Aad
2. .
Las

(oY) JSA Gl a5 Wiy

O30 dad dluls (27) A8, Jsil)

94
ﬁ Joaail) el
2 N
3 Aagl)
Ej‘r < ) 4alS 2 seaall 4dlS i) 48KY
:?'WL
TR Lo Ao Al Lalivaall
giiall Ao faral) faand Aa Xl

el (50 daid

A0S (oL Jae) Ralaial Fad ALy ¢y 30 Aad Al s QS ¢ gmmad Gan (ise G cs sl lllaa oy S 1 jdeaaall
08 .0a <2005 colaks drala cslaBY) 5 oY)

el ey st A5 030 e Jany ) Aalinwall o) (o ¢ 5230 ad Al DR o (558 Cm

Al Sl (ga 2 JS e 8 nal) g Al ol s IS (e Ll 3 A 50 A il e ) ey Jead O
aa Al uU::sl.n\ e d‘u_"vwﬂ\ paliall sl WEJ&MMHMJ paliall sla ﬁﬁé‘: Janll ('aswj

! Value Chain Analysis for Assessing Competitive Advantage, Op. Cit., P. 28.
08 o ‘d-\meA‘)A Gw‘@“&h}uf}‘wﬁmw&&“ sL..g_i:\’.sﬂ\ O L'JU.\:: [y ] ‘éjjjlélbn;gﬁjz

104



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

& s g dad i g Allea) a3l Aad s b L) Ol Al Gullall AL e el
O S e Al o2 A3l & (pey A dl) AUSA Ay Apad i) Aadlly deddll ded e S 4] Cilias
Adlay)

Adbiall 5 1Y) Jie ad dpilly dagal) aibiadll duilly 4S Hae dad o elliag e (of panhy lody digy ¢ 50 31l
R pall i sl paliia] Gl any s Aslanall s oyl (LMl Joum 5 B 3881 sal) o2l iy (AL 3 o st
e el (AL I 5ol 3p3m b e,V ol o3 agsi a1 RS (5 3 iy 1l agniad s2e
Gl Y AL aai ) Adlea ) GSIL L5 ies Adlen] e e e ellia aiia (5T 20y L
gail) Al e Al G iy (030 o sy anndil) (RIS 5 3 sl FaS co ) iy A Ay (5 AT CAlS dpaiil
S 1Y) Lag Sl a3l Taw Allea ) sl S Clua gy Aallea¥) sl S G ) gea 4l 58 (S
Ll @ ) A5l (g (55 Cag s 1 Y Adlaa ) (g 3 Ay 45 e s Aad e dallea}) o o3l S
iy Adlaal) sl QIS e pamidy S AlleaY) gl dad 3aL) Jslay Ol Adline dad e au
Bl a5 Gun Gan oo Jae ded Y AdleaY) sl GISH AdleaY) Ol Rad G JS O G 5L
Jeall 0l 5 0530 Leleaty ST b 3 Allea ) (052 30 daid pualie (535 i Cus ¢ puainll (b (o Aol
Lol 8 O plivd el ) el saans Alaa ) o W IS jualie Ji5 e

A Aaaally )50 3 e e el Sy
Aaia ) A dad + Faadd A + el e + iiall e = AllaaY) (0 3)) dad
3 senall A4S + Apndil) CAISH + i A + Al KN = Allaay) g ) S
Alaa ) ¢330 S — Allas¥) 5030 Ao = Aainnall 5030 Aod

ol dad ST Jhayl e daall s (pudliall o Junil 5 gems agilals agd 5o LI LaliiaY) g 55l Gulad

dad PR e L) (A opadliall Glaad g clatie o 38 800 di el Gladd 5 Gilatie (e J2ad Al jealiallg
e 55 Auons sall o585 Al Al A (g Apuliil 5 )l Lii s Laa DS 5l Allaa) (030 QIS ) AlaaY) 5030
Clatia e S dad g 0 G sl Sladie (b dagall JaUaall Giany et dadlidl) 3 5aald SN (o0

S mdlial)

A3 yalial) (27) a8 JSEN L At gal) (il 3l A Aludu Gacali

09-08 .0a U «(hilas g ye chalaiall Ao Aluslus s ¢y 50 3 A Alusls (0 QS ¢ gl G (iae Gy ey 5 Glllae oy S5 1

2 Gonca Telli Yamamota, Sahilyolu Orhantepe Mah, Understanding Customer Value Concept: Key To

Success, Business Research, Faculty of Economics and Administrative Sciences, Maltepe University,
Istanbul, Turkiye, 2012, P. 549.

09 0= Gl gy chaliiall Aad ALy ¢ 50 3 A Adis oy JalS cgasmadl gy i Cpn sl dlllan ey S5 3

105



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

rAallea) Qo dad 1
A 4l acad dadiall 38 5 deadl) ol il (e 5o 3 Leale Juany I pdliall e da s A
riial) dagd
b Lo el o Ry s il Apalal) ailadl) il Aady s
¢80l 5 A8l e jull Jia ginall Lalaiy) (ailiadll (5 siue Ly aaly s 1elY) -
a8 giall Ciliial sall Clilasll pailiad 5 mitall Cilaganad @i il da ol 148Ul -
‘el &8 gl (Working Life) deall jae :dilial
sl il s (s gl rdllanll
rdaadl) Ao o
ok Lo daodll jaai Ve abl ey aill Bl Jie daa] 3 minall ) jad il deadl) Canpl
t0 50 8 (e el call A s 5l 36 1S pathall g -
iiall kst 8 5ol g Ao ) zanladt) -
¢osl @l e el Jeall Sals aiiall Ly aay Al E0Geuil) 1us i) -
t0 0 paly Jilia) acd g Baclue 13 jLdlal) g Gyl -
Al ol il jlalae e Jl o oS Jalal lacall o dua ¢sladal) -
rdnaddl) Al o
Qe Basally dandll sa aniall Gysudll A Gald IS8y el Gl age Hlas duwsall 3 8 mual
OSad 8 3IY1 O gy A el A e aaied LY Gaudliall J8 e 2l dma A dpaddll Gleall

dadll DA e Al Gstaiay udl) oI Ll Gaibadd)l ey eled) haall Jilise Gadady cplalall
Bl s Aalaie ) dlaladdl (ol jiaY) daas )

A ) i) Aad o

A ) Al 550y el Dlgiu 5 M) cel i die s 3 Lgealiy A1 puadil) SlAISAN) s A ) SIS
Al PR (el A Y Al A e

106



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

rAdlaal) g3l s 2

S A (Sars didlaay) sl G an) Kotler dde il ccbmmill caila g dadll AV culall )

Ay (alS 5 4y alS
14,083 ()

dadiay (300 Leduiion A adll ¢ sana sl dardll f griiall el 358l 4aS 4l e el Kotler <as

OY adlially il Aol gl Aobaall Alee G55 (g liae ST ARy jlay 4d pry s Aendd) ol il Jlesia) 5l DDl

e dany Lo ) pdy dalill o Jpasdl das (8 05030 Ledeaty Al IS & sene (8 al) ¢ gana
Al o3l alead o)y adlia (3o O 52 )

Ll el )
‘_AJLA allf s34 M}

G 7 sas ek 13 o8 AK e Jeb gl AdS gy Gl g (Gadd IS laa Gual )l sl AdIS -

i g a5 S ol e Y el gl 3

@ il s a3 seadll of Cua dandl) o gl e Jgeasdl (sl 4n a iy 3 3 seaall 58 13 ggaal) A8 -
05200 Lgaday S

clalally oLV ae Sl dal e Jshall 2 seaall s 22a 3l 8 ae Joledll Zpudil) CAlSH ot 14 padil) A4S -
ERVREN

A3 A Aleaban g 3830 ah Aleden cpy Jall) (IS

b s sl a8 ALy (sl a8 ALy JaSE Al (g5l elllae oS5 S s
5 Porter 4ex (2l dal) alas (uSay ol @il 5 ¢ 503l A Al (g Bl G oy Al ) o ) 4 o
5sall sme A sl e ALl o 8 S o)y il ) Gandl s 0 3 A ALl 8 45 3 5 ALl Al
Gy oy st A ALl e s pall R ALl i€y S sy JalSl) Al A (e el innall il
LS ) el oy G 5500 (3 JASS 1) sl

G5V ol Ghela e dhant dsall O Cum s sall s (5200 e IS G £ 58 Al 05S5 lee )

sl IS TllaaYl (503l e & e e Abiwal) el e 0030 Jumnyy Aalinedll Gagll Llo Juony
0555 ol A Al 3 0 58 o el S 4 e A (0 (ialgll Lo o A3l 5 clan Y]
o O o AL S 4y anlid (31 alel) ey 13 3y cialell DA (pa any fiean g g0 5 s JS)

107



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

S KO e sl Al Tasi Letie 5 JSS AL (5 gine o Aalivall el auad (5 ) dad Al
DS Ol el e Ao pall Ao Alla i) Gulaa) s Lead el SY) palial) Lo 53 dad Al
Al Aade I8 (e AdaiiVl 38 3 3ad Ao Janlls Giels e a3 ) AdaisY) e G pall dad dluls 3
05230 s oladly Jand duwnssall Ao dlidis o (g0 (S 13gn s LeIDA (e Al pualic 48 ey (50 ) A

Lol e dlule 8 20a3 3 pualiall el e Jass Liladil oY

(LY ae AR ) gl (e daadl) Aluli Al )y Eric Dadian sl A8 Porter zisa ) ol
Cllee EDE b)) dad Aule A a3 Gl Ladiy (sl pe Jeliil) dhadsl pea o aiul 0 4 S5

(lEally (3 gustll e -
il all dlec -
3l e e -

05030 Al B8 s ) lanl) £(28) o8, IS

Bl (3 gl

Source: Eric Dadian, Améliorer la performance de la chaine de valeur client: Référentiel de calcul des
colts de la relation client pour la mise en place d’'un modéle économique, P. 06, Document disponible
sur le site internet: http://www.afrc.org/iso_album/referentiel afrc cost house %282%29.pdf,
Consulté le: 06/10/2013.

6 siasa (e Lunns all AISY Aal) Alulis pa JulST (50 31 Aad Aluls () 283 (POrtEr 7350 g Ajlaall dic
Sl s ) dazsl)

5&\.’.}.}4&“} L&.}J.mﬂ\ -

Calaasll -

A7-16 .= 0 <Gl g s cadaiall Tagd Al 5 ) 5031 A Aluabas (e JalSAl ¢ smadl (e e oy 05553l e el S5 2
2 Eric Dadian, Op. Cit., PP. 05-06.
% Ibid, P. 06.

108


http://www.afrc.org/iso_album/referentiel_afrc_cost_house_%282%29.pdf

Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

o) ieual) dpedlil) 3 jrall (S ddliall datad) cibansil yiady) 1 ALY cullaal)

Jae (8 Lo ol ) ARSI 205 LA o clguailin Jlo (351 (o LIS 2l 1l s Cilasnall (B

Go bl Ll e o Jgean) (e LS <l shad 22 Lasie daudliil) by jo s sall iy Alns delia i Jlac

Lsmsa (o Gl ghadl) elli Caliany cpudliall e Jadie JSS5 05l Aasl) B8a3 A e LN Qdad Lepudlic

LS W 3e sl ol a1 e e J51 5 Jemd) e silly it it day JUl s Lo 5581 )
_ldLAQS!\ Q\h}d}m&@éuﬂ\ dan) iy <l ally Gl IS Gaaat Jaxd g cdagsl) 4 (33s7 g (o g0 3))

By (e A sall (Sad aladll Jilis i dle ilianil yiu) &35 Michael Porter s 1980 oo (8
ookl ae Aaidliall dpagl jiwY) Jid) Julhy deliall e 8 dudliall Glusal) ae delail) 488 3 Lgie
Gind A8 oy o clad) muy) oda S iy Heliall (il 8 dudliadl Cagyla g S sall dua Al s 4000
Slele Lalial) g dudlil) 5 el de sall
4 o At )l ilagl i) oda Jianig
¢RI 3l Ll daa) jia) -
¢ el Apati) yins) -
S Al Al i) -
1980 ale "iudliall dal jiul" i< Gl aaly «Yliay S 520 3 Porter e e Gl jiu) A
e "ad¥) 5 "5 (1987 ale ALl dai) i) N Al 33l e Jsadll" (1985 ale "Apudlill 3 el
Pleandlio o (358 Sl el ity ALES Slla) jiny) B G Porter s <us <1990
Callall ady Lad Ao pal) Calaal AR e 2aa3 Ul L e Andliall dalall sl Yl Caoat
ol (5 8 Agalsay o ndliil) Leadge ol (o Al ST g (lasa sall s latially aally ¢ el
laadll/clatiall Glags deliall b Al Glusall Gn bl caall aldlall Glaags b Al 0 uadl)
Tl 3l o) A olail) 3 gl 5 ) sall (sl Aa lail) 3 8N c3ayaall

) IS 8 il iy o3 Jii s

@8 sall e Ban) gie Al o (lusali Frala Al Ol e ) gy Jisas !

127 .0=¢2013/01/16 :¢3&Y) &6 «_http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/112/1203/7/Chapitre3.pdf

i pailly (250 = 2005 colas sl I ddad g E¥la s liles 5 alia st Y1 B Y] sl llla ey S5 2

* Laurence Billard, Une approche dynamique des strategies generiques de M.PORTER, Université
Pierre Mendes, Grenoble, France, 2010, P. 01.

Je clllaie (i dasie Al ) cgaliaBy) Ayl Jla 8 42 ,Y) 4y sa¥) delia lS il i) ¢l gl 4 e aSal) ae °

113 .0 2009 Ay sms ¢ Anala cdaghadill g SLaiBY) ol ) giSal Balgd

il (182 . a <2000 clas il a6 ualaall Lillee 5 LeiDlalae dlamlin angl iy 5 0¥ imal) Gua ~3 °

" Namchul Shin, Strategies For Competitive Advantage In Electronic Commerce, Buisness research,

School of computer science and information systems, department of information systems, Pace

University, 2010, P. 165.

109


https://www.google.dz/search?espv=2&biw=1242&bih=571&q=Michael+Porter,+L%27avantage+concurrentiel:+comment+devancer+ses+concurrents+et+maintenir+son+avance,+Dunod,+Paris,+1999&spell=1&sa=X&ei=r-qGVbmrFIGfUKPVgUg&ved=0CBgQvwUoAA
https://www.google.dz/search?espv=2&biw=1242&bih=571&q=Michael+Porter,+L%27avantage+concurrentiel:+comment+devancer+ses+concurrents+et+maintenir+son+avance,+Dunod,+Paris,+1999&spell=1&sa=X&ei=r-qGVbmrFIGfUKPVgUg&ved=0CBgQvwUoAA

Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

Aol dalad) ilasi) jinY) 1(29) A JS)

el 3 R skl § 5

el daal i) Al Bl I sl i) Ly
lpans

il Jladl
3 A il s saal
aludi

4l 5 jadll

L&Bﬁ&s«ﬂg})ﬁ\‘(\tuﬁmyu@hb: ;h\M\M\.’\ﬂ\'&)&A\ﬂ)ﬂjégﬁg:\éﬂlﬁ‘)‘i\)j&gui)ﬁm;J&a.d\
48 .= <2012 e daala ‘)M\ejlc}&“aw\ﬂe)lﬂ\%ﬁcab;ﬂSﬂ\bJMJ\L\@)ﬁu&u|h@d¥Qmw

RIS 5.y 1) Aol i) 1Y
(ARSI Baby ) L) ) o ggiha .1

Oady Lad 4ndds (Sa Lo IS mids i Jslad A sal ) daa) i) i ) oand G il sall

laadll s cilatiall (it () saddy (Al Gaudliall Gl (po J8 s ciladd 5 Cilatie s Jal (e elldy (FRalal

Gl & aally chand el e ZUEY) 5 Jial YL 250 sall Dl o dandl DA e @l g Z5asall puiy
S35l el

plaia) s ymull dpudny Saly 5 g (B Ann s e ) ) Aedd i e () o) Ll Y oda 8 S ila 1)
aaall @l ysiy Gaiad e dlaicY) sf AdY) o) sall ek ) o se GLES) DA (e Glld Giah By iy ol
sl Ml e slaie Y el gl e palddl) o Y1 Glaa g e seS 230 o AU 28K ay 555 g ¢l
sl (sl V) aulall aladi) o QUK (e (iad )y 2 U0 5k aladin) ol el gall LSt
Aal)

iy (175 = 2001 ¢ uSuy) cpnalall Hlall cpadadl Gun) s sl sl a1 1Y) (i se deal dana t

(a)lcj :gahaﬁi)!\ (ajl:d\ K ca.JJL.aﬁ}J\ Ao gall Apdlidl] 3 0l Ll 3lalg a5l sl adagl) ool cpd Y s s cuhall LﬁJJ\J 2
03 .02 S il dena Raals ¢yl
iyl 112 2002 colas sl I ddumal Y1 5aY) e s gy 3
Ll dem al )l sl i) e liall el 8 Gl bl i) delua dde a0 oapall dana puadl o ¢
06 .0 <l i dasla iy yall Jsall (3 i 5 paall gl A Lo Liall cilions el puadliil) llad) a1

110



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

ARSI Bl 1) Al i) (i g5 2

Aol i) o2 (Gaaat (bl ¢ puudlial) c.qli_'ulé.dl_) Jol A8 38a ) Aalally saly Ll Al yia) Caags

dashshite il

Aol (3 il ke 335 () (g2 sasall o Asdlaall pan praadl (3 s (5l ¢ andl () je bl asa g -
(Aasiall alud) Aknas -

tgiiall Saail 3,858 (3 5k 255 a2 -

tAalle 3liS iy 2 L) Dilaes -

55l Y] Gl 3 a3 ) pein) -

25 yally Wasa s pre 5l ol CallSs 30 gasa -

Al Sl A Y1 5 gl e J gl -

OY oSl 8 sailud) sas gl (sSE O Al e edieg L) iaY) oda ol ol Cula )

Ll fin) (g s all (50l (pulin 3 5m 5 Alla 3 et AL e s il i)
(AL Baby ) Ll ) Ui a3

38 i ¢(3 sml (3 4S5 iy Aiiall ilasnsall Bl L) 3 B30 il JinsY) o3 i
Ol Gl e dlial) G (e Juadl g (8 1 4085 Al s all (S5 «cppolially (3las Lash -

peiSar ¥ el BY) (L 3l aa Dliany et (o gus AN 8 aSa ) das el (8 ¢ idially (Blahy Lagd -

) (misds e da gl
sl e pale B 0S5 O YA ey B LSy BT RS Aaiall Al Gl oo ) salls Glaty La -
dgasal Game gy Gleld (Biaiy el aay Lgd mand BlSH @ i) culS 1Y) Lo Al b Al g ey YY)

Do i | ian Ll Uad g (Jin (8 4415, Aniiall Frnms palld G5l ) cplainall (ppnliall Jsiy (3le Lo -

e Gaudliall (e asas ol dgal sa s yrad) (mnias

Y a5 A 59yl Al el dn giall e ¢Aandl 8 e A el sl L) e 45508 (Sl Gy puail el Bl ¢ o0 Al o
521-520 .a a alil) dadls Y sais a8l 5 dlaiy)

salgd s cldlaia (peim dadie 5 Sha o8 jall hYLial] duspe Alla Al 0 Al § 5 I8 o5y al) Adlad cal b Sy 2
70 .02 2010 <o 3ad) dadla (Jas W15 la) (anadd « gpl) o sl 5 &y jlaill 5 A8y o slall 40 ¢ il agle 8 jriwalal)

<05 222l ¢ty i) Jlads cilalia) Aae cJainall (puiliall 3¢5 alel Jsiall ) ga qum s clnil il (Cpna¥) dene il o e pdia 3
314-313 .a il jall cal 2 Y1 Aaals ¢ sl o sle 5 Aol o slall 440

111



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

Ga S el Cliagald aladin) Leaudlio ae 45l LSy 8 4dSh daitiall G palld bl alully 3laty Lo -
Aalaa ey aiati 8 )5 Alad) ald) e o) 8 el

PRI Baly ) ) ) g L4
T ohile AL B2 ) At Sl e bl G 0
) e 5 AT jualie ) ol 3l Hlaia) Jsad 41K -
JSS e lial) FL 1 Galidd) 8 Codly 8 Las dadl jinY) i Cpudliall o8 404 -

335 Jie csmd) & Alalall 6 AY) Gl ) Baadl Y a8 LIS anddty | S el Sl il sall o LS
Os) Apulin aal i Jias Audlial g el (Juadl Ciladd g 3 sa claiiall e g AT g1sY Gl il
.2, il Jmm

Sl Al ) 1l
el Al i) o ggda L1

Gl 5y s eCpudliall U o LS Gy 2add 5l it i lo Al 8508 43l (o aall ey
e i e 508 Al (5585 o g1 3" adlially 4 jlie Auss all A8 sud) danl 504 35 (LN (e 220 S

sl Sl gy e A e e 4l 5 28l Saaia

Claldialy cle ) cualiil Cpadliall leady U e Galiad clead sl ados 208 ) Saail) dagil jin) Cargds
2 oradl e SiSH B gl Saailly aigy o3 s

Ok Lo lgia S35 dlad sae 385y AT W g Ul (he el (3 ke ilias N
tAdliall Clatiall e adiiall jiee arenal -
6 jpae L o) 5iS3 -
¢(etaall 882 gall g Aald Claw) il 3 jraa pailbiad -

22050 85 50ae (b ) all an e lena -

ol (110 o= <2003 cpas )y iill Lpnalall S Al degdall as) i) 5 IaY) il Cajlall 1

320 .= <2008 ol 1 o5V Al Al 5 el el Aml 1Y) 1Y) ool JAN aSall dhan 5 o 2 ey | s, 2
% Afaf Badawe, A Strategic Vision for the Intellectual Capital and its Role in Achieving Competitive

Advantage "Field Study, Conference paper, Al-Azhar University, April 2013, P. 10.

Balgd b lllata (pana Aadiae 3 She cdpeliall culiiiall 8 Al cilubual) e ALLAN 83 52l 3 la) aUai 3uaas il eduai b July 4

63 .= <2008 338 izl daslall 3 laill LS (Jlae Y151 (& pialall

Copails (176 . a (Bils pa e cpase 2l dana ®

521 <Gl g e iy il e ¢ Al 0 ©

112



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

slad _pshaill g Chaall il sene RASH andt () Lo cdailay Al Sl Al i) dusngall el Jia g
050 dexd Gl (aiiall cilaladin) 8ol ) o8 () 85 iiall Adlide OS5 Claganal 2l JUA (e pxiiall
ity Juabl Aglatt) dag pd apaiy op el Dlpa « jual o) 8 el ailud cd 4l saeluall apdi JMA (e
Cladd w33 gall (Al (358l bl o Loagl i) oda Cilexia] 13) J sl (e 35 Juabl 230l 3 300 duss 3all
& sl alaall dai 5 0 ST A pritall apaiy oy 03l ST BaeLise

Gobll JYA e @l aiiall 3aga g pmadl o ) A Gl dlag) IR (e Aaadl i) eda Bukad (Sayg
a0

@ Aaadtial) Al Sl e HKY Jagaty @lla g ¢yl ?;Aj‘ Clalai) (e salainy! oo Dl dadl yi) &L\S\ -
Al L

C).La: uﬁﬁ@d&&\)@d\ G&JLAJL&Q\)QAJ\@WU&.U: u.\l..i‘)l\ ;&D\wymﬂ\)hﬂ\wru:w
Al (3 sl 58 g el oy LS Sl g il s Al slail) ) Jladl e Cile pana 3

el eiially 5 jlie dnddiall

el Al ) Ll 3a 2

b e Sl Bans) i) W e pal e

s all Al 5 30 Y 5 (B -

AL oal Aadll 6 ) gaall (oS5 IR (g edunns all A8 gLl 5 pusdil) Alaal) b i -

A yall 0 50 30 2 Y 55 giiall Suad o dlaie Y @lldg (55 pall die) sl a8 )} ga i ot -

el Asilia g aLaall Jlae ) Jsadll 3 Sl tie cpuailial) alel 3y 8 Clayagis 358 qua s -

Tom S Aaa Claay o A3 e Al )3 ALY douns pall Al 8 jal) dsal B o sl ) 50 gyl v glaa
Ol o sle 8 ol 5 saled (i e (paa e 5 S3e <2013-2004 5l JM& S Gl Jhlad bl al3250 3 6 59
10 0= 2015-2014 A8 )5 ~L e (s2ald daals ¢l le 5 45 Jlatll o slall g ALY o glall A0S

dmalall Il 6 pualaal s all 3l Sl 53y s Al i) Y1 caniall ) S 2gd cgilae S sl 3 pene 2
il 4690 .= <2008

113



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

 Saeall) ) i) ge 3

Jdshll ol e il cpel (W et Jaliia YU dpal) 5538 ade Suaadl) da) fiu) el o o
saainall Lald saaall JISEY) (ol Lo gle ju Gpdliall G & Loal jiuY) sda gl L ) 4 geaall oK)
Zagilaiial sana (ailiad A8lia) (e agiSa S La sl g3 o)y ellg o gl pEl) gl e

Gl Jlae 8 W i) sale Y dSiadd)l #LOYI (e o da caind dpagdl iuY) oda Guki 6 2ladll callaiy
a5yl il sall 8 Gl 5 cdliall il sall dadie 8 Laily eliall g dpaall s Bas Ao Llaall y ghaill
Bl gl Lglatie wli Cpudlial) e Cuanall (o Jand a5 sl Gl 5 e Lghe yaal) Al Lgilatie yoad e
SESTEPEAP
S AN Al i) 1 NG
S A Al i) o ggda 1

dc gane Cilalia) Laadl dga e Ll iRl et WY) e Caliad 5 dale dudlis A in) Gl
JMa e Gl (B Juadl a8 ) g sl g Annslin 5300 ol () 5SS Bamsl yin) Cangdy il (g Baaaa
o= Y5 asine Al ra Gw o S Aanlg o Ll (e saaaa) de seaall dalal) clalall gl
Lol ie Jlall ale 58 Lo (e Aleliy 5eliS ST S8 (Saa (§sm Aeddy daupall oL8 AulSa) g Lia ol
RASSEPMEPIER

Gubi iewe 3305 o Gaadl o skl Aglae A e Al gy sda 383 o dewsall (Sas
Clapi o € i) ol Adlall 5 gnll i Al W i ansill Gom skl Gayhe e sl s A s il

Silasall 53 31 5uaa 4 g

skl dae) 4 3 Al Gardenburger o s daag) ey sda Ciala Al Sl sal) il e

Sosnd aiuS 5 g J3o s o8 ol 05ISh Yl sl il Ay 58 ) e s s

Blaa S ) Faasi) i) e gl 55 i i Porter s

502 b il salgd i ilillate (pana Radie 5 She cJlacY) Ciladaia glaf gy 8 W il L) )5 oY) ccpdads e Lo !
i pails (80 e 2007 GUe «Cp i Aaala cabaidy) 4K (JlacY)

ALaBY) o glall A4S (10 22ad) Aailuayl 5 Lo laiay) il Hall T SY) daudlal) "Porter” hliasl iy 35a8 Au) o Jale g 2
49 0= 2013 Ols> bl calas s daala il 5le

L ¢ ialall saled J clillie (penn Aadia 5 S3e edyila ol dsus pall Apusdliill 5 080 pnd 3 gmy il Anil il 50 Jlie S 3
135-134 .0 (= <2007 Alasall (il 53 2ans drala ¢y jlaill o slell 5 il o sle 5 2La8Y)

104 o (Bl g e ille e !

(:JM\ A (12 2aall cdplay) (:}Ld\ dsa ‘@:\ﬂ)ﬁu‘;}!\ C\A.J\ Gaiat IR (e A gal) Al 3 3et (i pina A ge ¢L§é}\a cuball 5
B4 Lo b S i deas Al ¢l Alay)

ety (110 0= 2009 lae cgaysls il aalall s llady oS Jae ;3 sudl) Gl il (e dmaall dens aula 3 gens 0
76 .0 e ga e 2dal gaala ’

® Michael Porter, Avantage Concurrentiel, édition Dunod, Paris, 2000, P. 27.

114



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Al 5 j0n (B 1) Uit sl omni Cam GRASEH 5S 5 Ll Lgle (3llay 5 1l e 38 ) Ll ) |

(e \gilaia e ) b Tesnspall xad G ol S 55 Ll ale (3l s 2 5l A S8 S0 il i) o
Adagioaall (3 gud) & asiill &

S A A i) Wi 3a .2

ok Lo S Bnt) i) L e ol e
¢Sl e s phaall RS ad 55 e dagall jaéad -
A JA e G Al el (e A sall dpag ) B3 3 b ol -
¢l 3l Lgadi Al Aadal) (5 glse B sad) Gl g shaill g Caall o A5l Gdas -
(e Gom sl (pne e (3 A jaall Siniay Ganadilly o jal) Al dua ) (g 820ELY) -
¢S e 8 Lgtid gLy Lgtiudlia S8 1 A s AY) Ol all o A 5all Llas -
s al) 80U (5 hona melala Ll uudlidd) e oy Cosor Cam 60l 311 (500 a5l 1S Gen -
Al Ayl de o o (a5 Aagiosal) Tosnasall 5 G snd) 51 LN (e I Y -
: S A Al Sl e .3

A CR DR ¥ [ FENE W RURPRPSIVN [

43S Aagi je de siia U e e A Ayl (e oliey Apaaill ki 8 648 gl daaal) i e pasall -
¢ el ) Lehidy Y L) 3l o2

633 sall Cpoat g AR a0l il 6 et dadail g Audlia) < jueat (allat -
‘b)ﬁhjm)my\uagsajécEJM\&M\QM?MUJS&QP‘JM%”UA&SM}MM\UA&SQ

Baga sl Bpua il Clalia)) alhl dagn ) bae alel o il dssall S el Ciea 23S0 -
6l G5 5 dle

S siase U3 A Yl a3 ey AAlSH gl ) ) 83 sad) ]y shatll 5 il e g sall S g2 38 -
dudliall o 50l Chenn ) 0 La 138 5 ¢ ) ad ) ane A 62l )Y (e B

B0 0= (Gl g e (S 2ana 2

115



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l

1SN Jaadll

S Jsaalls Lgsle Jaliall o 5 Eyusdliil 8 jpall Lggloi€) 8 Lala Caliad il pal i) JS o Dl (S
A s g JS) a5 ) g GO dpudlit) cilongl iuY) G G g

gl ) Y1 2(07) o8 sl

Landlinl) 3 3ual

dudlinl) daa) i)

g

Gilatie laad gmladsy cpbol &l
Lgdlin (e A all

Aalally saly )

andfi Ayl e 5N L G
s 5l

Dl

peill dungall glad & Ll &l
el e 3y

3550

Bl (e (paa g lad

(il g ymall Ui A Fye Ual) s il Ayusdlis ol e L) (8 Apuadliil il Jisy) ) 50 i 5y 3 O e el ke 1 peaaal)
A4 g all Jsall b i g el gUsd = s e Ll Clisns sall Ll cilyadil i) 5 Audlial) :Jom a5l ikl

L@A’L&:M ‘_é uua]\) b)AM QYIAA 3\....:\)3 2.»»:343\ ‘_g th).\.uy‘ b.J.Q L;AAJ ‘_T\.ﬁ d.\& Lé)_g)an UAJ
Usiall b empe s LS Ml sl i3 Auacitll ity el e PO 3505 cAilisd)

116

.(08) a3,




Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l

1SN Jaadll

Lelllaia g 4l Porter <l vl 1(08) a8 Jsaal)

Ladaitl) cldbatal)

Ay gllaal) 8 ) gall g <) jlgal)

Gl i) £ i

bl

KAl e 2 jlall 406 ) -
tAliada s b paive 48 o )l -
Calaal) Guat o aqiad ) sa -
Baaaall sl

Gl (8 S i) -

Y 3ok duaia 8 O jlea -
tdlanll o 460 A -
‘CLLY\%&:MMC)M\M-
Sl aidie a8 aldai -

A 3aly )

Cugall b il gl (B 5 et -
¢ snlll 5 & siiall yohali g ¢ o shaill g
O Y dge sunge Gl sa g unilia -
el el

)89 53 alal) (Allaad) Allainy) -
Creall

€6 S Ay g 46 -

€ ) ghaile  gile dudia -

¢dac ) de -

¢ gall (85 jaaia B )8 -

¢ gaall 83 e Amans -

3 A 5l S B (Bl L 8 acia Anans -
tdae gl

(e e bads f deluall 8 dap ol -

s AT Clise (e Lillaia) &5y ) il jlgal)

Aomy )il ) g8l aa (B 0 glal -

Caagll )A_.\b)\ci C«LALAA@‘)A -

JRREON N W

iy Caagll sad oMo el Las g 3o -
Jdall

A

sales Ja e (pania Aedie b Sha eAlla sl 53 rAalivsal) dnadliil 5 aal) Jundli 8o ) 505 (5 SY) G susill aMal saala 2 sl
78 o c2012 u_'i:\k.m :Lux\.; cM\ ?jhj a.:mbaﬁ\‘)l\ P}M\ A.;JS cab;ﬁiﬂ\ a.u)_‘u JU:\ 4;,3 )}L&;L«S\

Audliall a5 (o o1 S shaill Jay elld g alla e i ol 5 POrter g3 sall dage 2a Clisad Gyl il

& i luaa Liaie AT 5 Andliall Cullud <) ghat i edalil ) Jla B G sall dasil yinY) <l JLad) 55 & Cua
Ol o Sl gall Gy o Lai) adipall jeadly dasi e dpe iy Saaill Jlad (A ol JUa)) o (Ard el
Coedlially Ll L Aumiie el Jilie e il

117



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Gl aa ABMad) ) glaia (pa Adliall dalad) cilial iay) lay

530all 3aa aas Sasser s Reichheld Jie Gl e aaedl U8 e il 3w 2830 5] & e il
300 s da i) Jlae 8 dind) <l dall | ki g Apmy U il Jo il e Ll G dfpanl il pall Al
Gl e A8 AR (e (e 73508 Gurdu Calins Fons Cendrine cliald) & 53] il il ae 483l

Porter] aalall las) i) e
A Aal JSE JA (e ells iy g

uy‘)x\c‘n:ﬁ)ud\ b}ﬂ&_u.uaa.:u.nﬁhﬂ\ b‘):LAS‘ JJLAALJELAJ# (30) ?sjds.&l\

Al s 5355 Sl T aswgea Al g
B
e g e e A8 AN
s O

Source: Fons Cendrine, Gurau Calin, La relation client comme source d’avantage concurrentiel: un

modéle expérimental des stratégies génériques, XVI°™ Conférence Internationale de Management

Stratégique, Montréal, 6-9 juin 2007, P. 13.

L graal |k dpila JBY1 dai) i) o AASEL saly )l dal yiu) of 2aa3l (30) B JSE JDA (e
o udlie Clg ol By led peday 8 ) Adlial) saad Al Bl 8 Al ) ASe e Llaal)
@l ey o dainall e adl Cus 6l ) duulie La) piuY) oda (8 3] Jumdl dad # i
) BLEY) aady sl s el pd Cpadgall LI e gana Balatin) O o) sl Gl (padliall o sagd () i)
Adpam Al oda (& ()5S G s 5 A el G 48D

Lol cladlall Jla g8 138 5 ciiall B ga JMA (e @l Gl & Jiatd SEH al iuy) LAl L
Lo Lo 54068 Ly 5 A sl G A8l 0 0S5 L 5 (il (e A 923 e gana da Al palail) 5 5 5Kl

A (ya dsns sl Sy 488 yall iledall Jlad ol Aal8) 8 Jiaid GIEN gl inY) LAl Gady L
el Ardiall Joliie ) ga 48] cclusns all 5 3181 (0 31 8 jaiall Baclusall g ) umal) gf cclarall dle 525

! Fons Cendrine, Gurau Calin, La relation client comme source d’avantage concurrentiel: un modéle
expérimental des stratégies génériques, XVI°"™ Conférence Internationale de Management
Stratégique, Montréal, 6-9 juin 2007, PP. 12-15.

118



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

(haamall Ailad iy o s ) Claldia) Jualii (& Sl dausall o g (ol ae A8 58 Jal ey
Ly w0 O OSa sl (ALY e A83Mal Lin 5385 5 el ) peay ClEBlally (B pmsill e (3ol YA (g el
omS JSG LN eY

Ayl Jle L (815 cllgianas (5 ke 5t 0o 0 0 5086 e i el Y1 ol Y] LAl i
Gllead) aan A sale) G Aalall Glo 355 Jalia) Gadll Gl z3sa o) L at i) sl ddec 8 ad
allad ST sy G gully 2 UEY1 5 g sl g Candl Ja e gian b (0 AS e (Sl el

O @l G Gl Lpiand dlaSe o Lail g il ey Cad (535l e 483Dl didliil) 5 jaall jolias )

¢ Dl8Nally By sl gt (N Jalil) (8 gutill by (g0 JUEY) 4 g8l A8 ) (5 3 ae Adpmacall A8} (g skl

e Amal) B Gl s EY) Daady dashll gaall e lsalls A8l ) Al e el (g0 4 sl

Apmaal) Al O V) L sie Apm )l (5 e s qmsl) 138 e (el s sl 5 (L ol Le s Cand (5 3)

daani ol 1)) Lala 5 il Clangll 4 e ST Ledeay Laa (gl 3 dsssall puiay Cioal 38 ) as
el oY o Azl

13 ol 3L ey (g oY B8 Bamdl (B Jlan) (mleasl Aasi jall AL 80l N Aol i) A g3

O b S G (ol e0pdliall Jlansd Coa Ll oy Gpment Jlay i el pe Y ol i) )

b iy LN oYy o and ) eds 0l o 5SS (e Yy Ay el lainally dudlial) e el
Fozaddiall ) 2l 1 el (o gall Conacay ML s sall anl sl iiall Aadle Gud s el Y

LoDl drans (ppeand e 35008 A sl G ) 1k oo 8 ABMe iy Adlad) 8o sadl DA (e il el )

A e Aipre dual s 4y jlad Aadlad agdW 5 G 3 3 el 4850 505 B3 5] laa Lliay (A (A5 ey el
ALY Ay a3 e Ll aadaed s (LN (e (eilaie and Claliia) e 58 Al 06 S cel HAl 4y ja3 )l S
Bal )l A i) (e g Lea Sl aa ) Jlie W) 8 3855 dad 8l agilibu s LI cilalia) of e a2l
LY Al pea o G5 pe Jeal sl sy g el Bagudiy U AdS e Gy S ol ddiill

Al )l el pal g5 Cladiall jlaal)

e ol ) deldl) 5y gniil) (e Jpadl ddads A8 el leadll JMA e el duagl jia) Gald Jias
125 005 US po (madd s (8 JsAall A pall 4881 Hal) Cleaal) ol ey g (ad G503l ae diadiiia
) Aagdal) b (s AT dga ey Y AL gl Alilie dmiie g d8Mle 5 aaladl cAlaliiall 48 el Culd Jiay L
G Gl DA e @lldy (s S Aalal) cile 5 claliay) we CaSilly mand 48] el clodl) Cilisd
Aaigall @l il Al ClE)
3 A pal) Al i) e B 00 IS e Gleliill )l piad Bl G sndll Gash e Sl Ul
) ALLYL (s IS ALl cle Jlly clalial e A Glaglee o Jpanlly Glossall il 18 masy
o DAl A gl Lad) in) S O dansall (S Glaslaall 038 il Gayh s el e sk
Oe g sl 13 aading Lo e 5 oVLai¥l s a5t ¢l ciiall (6 e o @by ¢ 505 S Baamall (ailiadl)

119



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

e o) Al iy i) Al JlaSin) ae (VLAY s e sleall L gl 933 5 ) gl Cadlal il 3all

s )

GIA Jal o iy (sl 3 a5 Ausasall 303 (n Sl meadly Alobiall Ladl) BIA 23900 meany ¢l

3 Claliin) e 3m el il o ehe B Tyl CESS Y Aall o8 iy o) IS 4o 5 (e 3 e
ALkt J a5 el el o3 3y 0o S e Jilaally paaall ¢y lall SN (e caina i o skt A4S
Ulia s el 5 oast N ol i) gl il eyl e 838 el el ) iially dn 51l (g Cilileall S 3

Alaliia dxdia Cld A8

CapS3 iy s e 3all Apuayi 1 Al 5 el rancad 383l 028 5l o 508l (o) Jail) Wiy a1 85
S e it O Alially aed ) s sal) o iy WS capaad) o 3l a8 5 ae alil) ol inY) Jidadl) )
-1O}-.’).” sl
Lgialiina) Ao 3 igall Jal gadl g dpmdliil) 3 Jual o ghat ) 5o GG Gullaall
o) 3 jal) g ol ad) g3 Y gf

Cand il Lol & o g agle 5 candlal) Wb e ) L ae BaliaY) o g8 (5 e Aus3all s
Ludliil) Lgte a0 Of Lealed @l 3385 0 3y 55 ailS 1Y)y a1 Y e zlad sl A5 40080 3 50 i
owll (8 el (L3N il ) g Aailil) Adliall 5 (5 guadl lillaia o (381 5% Lag Wy sk g

12 ohbe i) Lt ae sl () A salls (5255 G ) aal e

tBaaa Gl gl gl eeda 1

praaiS Baaa ajh (el L mand Syae CVlae () 7 sl A sall iy o Gla 65 5eka )
sle L 280 B L o) 935 i ) Lgmdoy Lo 1 5 &) i 5BY) e G gl 3k s o pulal) plasinly il
il 3aa3 5 300 aae i sl AASEN ddl ali (e o) g ¢Cppaadliall

T gl i3l Basa clala sedi 2

i el a) G A galy @iy 13a Gl cagiloslsl i 5l aed aas lala Al B ALY ey Ledie
e o o3l el G oy i Cmpal 3 A oy daald Fsan Edlin s e Ll ol Al L e e

Al dalal) o sty jaY) am oy ceelad) o5 Y e dsas sl (Saall (e 2 o Y (ol jiliy il

! Fons Cendrine, Op. Cit., P. 16. ‘
80 U= Bl g w pMal ks 2
g_q‘)..aﬂb 53 .= <2004 ‘B‘)AGS\ e:i:u‘):d\ d:\_d\ :{r._’m s‘_"J_;\}“ MH\ Mﬂuﬁhﬂ\ b\)ﬂ\ iclia ‘s ).uaﬂw i) daa s 8

120



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

&L\J"A;J\ DM:}“ \J@J \‘)L"J MA\AJLI ;\A.’_)y\ ;\;‘)A ‘_A!} A_u;)l\ iclia :\;JJ ‘_A;\ ) 13a Sy d.I stl.\.ﬁz:y\ )aa r;\:d
Jobe gl sl s clalall gLl e Gilall il sal) G Audlial) sas el

oAl calls ah .3
8 Leioail 5 Lgiad o ld ) vie Ml CallSi 8 g s i Copan Alla L sl 5 el il L Llle

it A (e g RIS (2083 L (el (5 a0 Al 5 500 o Gl ) Alad) o3a 8 A sl Lol G ¢ 5l
(ATl

rdgagSal) a9l B jusdl) 4

ciiall il go o) sladi (o Gang A JUaY) DA (e aaa 1358 D sSall Clgall i Lavie @lld Cuaay
Bl Jsaa 2585 Gl (e Al dglaad 158

rdsliall B yaa plad jes 5

) Jpasll hid Gl 3 Sl deliall (B aaa Faw plad jelay Ladie A0udli 8w (B8 Aa B 0
Gob sy S WYl ba 8 Aals jualic ZUBY saaa 5ok slay) Liad (815 LN (e Baan A e e Lad

2O e Tald e sana ) geasll B
A 3§ jual) dalaicd) Ao 3 ji5al) Jal gad) sl

3 ob Le Leanl cJal sall (g de samar o all dpndliall Ll all ) pains] iy
il gilee

Caey A el ddasgiall Jaeall o Aol bl Bia o 4l 3300 o dusall 3 paiud Laie
Al da il Ll ¢ g ) Adlall Aal) 3 5 jaaiall leliSll (e Liany Glliad s sall () 0 (ppadliall ol L0
Jsal) LSy Lin Ll Al glaa s il liSll o2 e Ca el Gadlial) Jglagy o randall (e oy 5 A8 siital) dagdl
i) patas) J8l 3l Ll el il LS g sl g 85 Saaial) A ) e S 08 3 prdlial) e LS

L galadl 3 ) sall Lo 5855 Al el o el uudliall Sy il 3 jaaiall cileliSl o ) 3 LaY1 s
8 maiall ClelaSll el gl e W3l yd Wle (Sayy cppmdliall 355 je 023 350 sall 23gd cchlanally ) i
Sl Cua e Ao gra ST G &8 1 S Raand) 5 Aadlal) 1 Jie G siaal) 3 ) sl e 3 S il

idsn ol (sl (L ¢ il (G Lead s 5 Fuans pall Al 5 aall G (b aal i) AR 50 chadlia (33 (e op 5soel
A0 . il aala iy jall Joall 3l 5 jaall gl A dae Ll il sall Ewsdlinl) bl i) 5 dlial

149 (o (Gl g e (Jlie LS 2

el (223-218 Lom a6l g e s Syl oo 3

34 m s g cisna s aie

3 S3 ¢dg i jall AalaBY) Ciloe pall (ians Alla A 2 i pall gad i) jin) daas 8 ClelS 5 3 ) gall Jidat 50 (Jale Jlaad ®
10 0= 2012-2011 ccbans daala ¢ gl o sle 5 2 il 5 Lalea®BY) o slell LS ¢ pitnalall algd s it (pann dadie

121



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Cpadlial) 5,08 2

el VY A o1 ety s pall Apudliil] L) jall s e paudliall 5080 i ) aasal) () (5 (e i

| dellael ity Slad) 8 Auald 48l dusal) ol 3 ¢ ai) ) o) VL dallys (Cpuiliall das) iy
O dgmaall o 4l a8 Cogas ol Y ol Y dusss sall () el b ) gall (o Aipra Ao gana gy sk
Sy sk Lol 5l A sall (e Ladind clldy g cal Y1 138 (e R0 a1 o) Lo 13) c3apaad) dudlial) ) ddainy)
i) aall ey sSi MUIL 5 Bapas Lss pal Al L) all eday () Sl (525 388 Jandl ¢1aY Aipae 44y 5k Sl

L ) Y aus

Ll pain) T Al Ul ge ol Gl phiud cleliall 23 jlh) Jal sy g al 4ali g

Lol 33 ge s el I g3 Ol el Jee e 5,08 cul€ 1) e sanas
rdeliall 4804l .3

e Mty N ASuatiall cileliall abine Jadis o il Gy jud) i) (e 40eliall deliall Ayl s
i) Bla 550 () ASpalnall clelicall Jlas A oyl il Jaeay daly s amitall a3 (e laa dglle ¥ ane
A (055 O (S Al Ll el (5 68 a5 La B3le

rd ¢ Cpdliall Dlagaaty ey Lagd | palae W S je 203 38 o gall dpudliall Ll jall o 3 eaind Al dnsall )
B o AV el JA dpaalal) A8l d sacLiaiall 50l 3 O aad aaddll Cuulal) delia Jlas 8 Jiadl Qs
cligladll Jil sl s cligandl Halsh 8 4l aa jatisall yy phaill LulSad) 5 cpaaill cllilae 8 5,08 a0 Ciaals
1982 sl (a8 ey Aty (2 2aail o gedal Apas w5 (SUai o Apudlii Ll Je (e Apple dss se <l i)
i lipladll Caatie Jsla may «JsY) oadl) Lesalas Leawnfi A (e 330 b IBM A e Sl
Al b Ausal s )58 ela & «Compac Jie ddle il (553 oailia mlbal Ludlis Ul e IBM s 3o
sayas s Cela Al DELL die (Al Gl sllal Gl Wy e Leilaiy cilipatl) Qi) ol 5 ciluglaill
Sl (e Ji el (mh Classal) @i cieUat) 48 lall sdgas bl clualal) sl CallSal) diaidie
Ay el Bl llee dga) g0 3 Apdliill Wl e o el@Y) caall o a3l DELL <aa 5 1l s <Compac
22l Qllall S (e sl s 3 Gadlial) Jd e Llal iy

L S U o G e o 55 (S

83-82 .= = 3l o ‘em;i éuh 1

122



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

il tias) T Al U el dons il 1368) Appnsall lalaall 3(31) 4 JSa

Al Ll 3all Asas ) (laial dpnd) aladll
el %8 ASalin
Oaliall delial) mm

dpualitl) 3 juall 48

4 el e S
Joaa i 3 all S ]

Adliil) 5 juall Aalaia)

i Al 5 elallaal) Y Al Ul el daliiall (i) el nl syl lalaal 8 513l ¢ sasalaall il 3 5 (e 1 ucaall
2007 ¢t 18-16 ¢l sall el calaByl 5 5 1Y) A (i jaal) 2leaid)  Jlalaall 5] 10 sn bl alal) aiall culidas
.03.0=

dondlitl) 3 juall dalai) & |1l ) Gullaall
yd:&gi«.amt«a.kuﬁ;\g\us.q\]ﬂ\&:\;GILPBJUMMM‘EM‘&;EJW\JM‘}A\&SSY
3 c‘}:mﬂ\'é‘)b;\Qhﬁa&q%ﬁuﬂ\ﬁﬂﬁd@&@ﬁy\o&M}ﬁ#ﬁwﬂoiwq

Clatidl ki 8 Gl Wl 06 Oy coadlially e Juail Gige 3 Ll 58 ) e Al (Say
Ll ¥ Olees qilie sadgis Glomd) U g omd) Jsasll 3 Gl L JiS) Lo oY) alaiy cilasdlly

! Gulsun Altintas, L’articulation des capacités dynamiques comme source de maintien de I'avantage
concurrentiel: Le cas de voyageurs du monde, Université de Lille, France, P. 02.

123



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

dan pall ALKl LYY (g0 de sama 35 Ausssall e clgialiing 5 LUl Uil gow 5 dal ey Lomdlial)
2 AVIS (31) b Il
Al Ll el sl s i Jo 5 1Yl

Gl eindl Jasll i cllay Lo 1385 clgio sans dnndliill Wall e clay) Losee cilungall Cangind
Gy La 138 5 ¢y 503l AlaiaYl s Cpaall asall elisll a5 Apdliall U all lid Zag V1 SOV e S 5l
S e L 2 Vs 3 sShall Vel (8 Gadie elal (Baiad gt A 3 el ClelSH yy ohay a5 () Lgie
OML;JWU‘MM“M‘Q“'M‘MJ ;h—!@u)\)ﬂ\e&c QYMM}A\&_\MBJJ‘}\ALA&
Dshiall ) 8 e Sl @l oy ) s Lai) 5 clgiladil (g e (8 sf o eaadaiil) Ll (e 6 3 (b L)) el
o 3all K

(A sal) & jliall) a3 gad Gubliag 45 jlal) 1L

33 0 ) (e 35 )5 D gad uliag &5 Rl iy Lo A ) &5 A) A e Cpaall ja) (b
31 ) il pall 8 @ jeda 38 A s il G ) sl U el gl olais Hhlae e aal) 8
Lialvin) 5 Anadlitl) 3 30al) anly paisall Grusail) acal A 53U il gleall e J saall 31 giia s

Jie Al Agdhy @Vl b Ll At Glleally i fage 5l Tadas G jall LAl o ggie 22y ol
oy Wil 5 e lial) Cilonns pally L 1) pomna ay by o gnall s (LI L ys Al 30 pall 5 Al yinsy) 510
Juail e " gl e Camp e asgiall Joli Caay Jumdl ()5 Liayl cleodll plad 3 asladiiu
(9a8a “'"_IL»)LAA]\ d.aﬁ\ UadE g g_q;:)aux i ‘EJ\J:M e\)’ﬂ! ‘(jx'j 2\.;4)5 ¢l :\A.\)La AaliSin) Aalee
;\LA\}SA}SMWJLBJAH\ ‘):UWLLA

bl Al e 05
fAian g 4 o (e g ladll s e Caal) -
O N lad g3 A5 -
el ¢ Aaadliil) 3 jaall dens gl D) Jagust -
abal) ) HENG

MSLJA“: A 4.1149..” ‘;Q_j cL@A.L.uu'. i 4;_5‘ LJS.\A.A 1 ‘;{: QLu.u}AM ClA.l u.u‘.a.ui Q‘.AAAJ‘} &_ﬂa.u.d 1ial) BJ}; ")J.u;.l.. 3 4.4.«:: A5

Claay bo o A pall Tadlas Sy ol ) ghai g Lo giig aile 5 (sl Clala a2a8 bl Jad B2e Jal s L
Mo (g5 Y Cuag Alial e b e Aleal) @i 05S5 ) s Letlend s Leilatiie (e Wi (5 5hue (g 4]

U)Aﬂh 23 .= <2002 ¢ _pae ‘&._\g)ﬂ‘ )\A ‘:{A)a..d\ _rac ‘_g EJ\J\‘” sl CJLA.} s).g.aﬂ\ EJ\J} cL;AL.J\ L_;c 1
26-19.02 0= ¢ 3 0 cgapaladl A 20 5 e ?

124



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

aiad Gl all Gy 5 gl 5 Ll 5 5 A gall ddadil U 8 (5 a) 4 gaidlly ol () o 5 LaS ¢pana 2o
) i 58 O e el g i By il Al 48 (5 g A (el s e Y ALy el Grentl JAse
G snatll Lol (5 gise e ol (e L Leiapus (2 1 syl 5 da gl

i Y] e 5 cilarally clatial Guend b oS Aadinly el ol Clala L) oY)

einsall Gl YA o demil gai e sl Wiy Gind ) Yy 50Ul Il e Sl

Ry atusall Cppueailly el A1) 2 sall Jladll alasiuy) e S50 Gl S AUy alai g cilaiiall
el L5 a3l pain] oy Lo sb g gl y IS (bl (g s 3l

alaial) alal) :lay

Ci) b aie bl Cangdl ey dsssall d Aua) iuy) ol paill JISET aal alaial) Hail) Jiag
ol il i) 8 iy uld (e Gaial 4y e IS i Gl 5 de giiall G jlaall s aa) 3y 5 sall il L)
Dl s el i) Lol se a5 la) o dsal) 3,08 (e yuey 431 LS akiiall ) shail) 5 ASalisall

BoS Aol 01D A gall c_\mﬂ Sl

Als sgd Al 3 Ly ya ) glaty 4350 elld g o alaial) ol i3 cllee 8 Aol Alla ) el Sy Vs

alaill i gl ens glee 323 130 63 jallall 5 dyianal) Cojlaall G el JDA (e (38855 4y gune Al Y A gl y
dans Lshany s uadl) Ja¥Y) 8 oLl ol i) cpa ol ) Tl ddiaial) Apudlill 5 3l eny Lo 138 5 lan donasn
sl Ao sane aladiuly Ayigall Apdliill VAL slSlas s A jeall GLaSE of e Loyl S5 LS A gapl)
J8 Al el Gijlaadl e Jpeanld) 8 G 5l 8 shaall S dn sl 8 Do laia) Gillaal) 8 dadiinud)
A 3 a0 5 Al g3 e ped (g LgiSadp 2l Vs LeDIA (o il Asas ) Lgoddiins N ) LT (g0

(JEY) 5 Jlagtiall s uE a5 el il padiie 558 calaiall bl ol JAN (S o Le Y o)

o s el € 13) 5 Al 5 50l jolian (g lage 1 ytme 3a3 o (S alaiall alxill (e Baaiusall 5 50800 28

G el Ao all i s Apudliil) s ol AalaineY) Als (33 (8 agh Cogus LS Y L3ld la pyghail jainal) il
Lie Alianiall i gall 5 Al s hae ol o oSy G i)

adiial) il rluals

Aalain) Aad Al (3t oLl lile 2y 5 jaiall Al Cagplall pe @S e Al 5,08 a2e

Al Lilaa 5 8 A sall 4t Al 62 ) geaail) ) CaSil) Culaa) e 508l axe ol 2 sed s Al L) jall
S (e 2 Y Ly cedlinl) L) all dalainy) s Bdadl 4 glhaall el cildlie e caladll (e oSaii Y A
5o Aoy sl SR (e sl 2885 by 35 (gag (1Y) 8 shaal) Sy sl Aalall Gl sall pasi of e
cfial) clatbiall 8y paine JS85 sl 245 % Ladie 5 Ll sSay gtalail s Funupall oliy (& il Sla) e
L e oot lalica Lgwiat s A pall danailly Jsal) s gialtinn) 5 Al Wbl o o dusnsgall ol Allisas

-

JAudlal)

125



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

LedSlaa 5 Lglamai] yis] yad e (S Y Ladie dpudliil) Ll el oot lalae Clissall 4l 53 38 el ) d

o R Y Al Al (L 58 (S Uin s ) il (o) g Uail) b e el dpnsdlidl) i plall e (38155 (S

cladl) LA (pe a3l L) ol A pall 05 axe o (3l I ) geailly Co e ) RIS (g Sl el

Glliad Gf Al L) e DA (e ciia <l )8 CSlia) ) o pally (i gidy i 8 il <l ae oLl
Ll el elli Lnaies o8l lalaall BT e IS s S dand) ol i) s o el (381530 e 5 y080)

i) 3aally GiLN aa A8l 3,03 Al fad Gm ABMad) U Gl
da) dial)

e Jyanlls dail) Bla 8 G331 ae A8 3 1) Al yi) ) 99 e 5 Canall 138 IS (e J sl s
Al diosal) Apudlalf 3 )

o 30y B (B b 30 gen A8 50 sl siaad 50 1Y) collaal

o A 30 datl i) O s (G Auna ) G ms asR Cam (AL IL Bl Y) dlee ) kil J8

O el il I Ialaa ) ) s 0 )
SR Aany Jalas Y

ALY ALY Aa) dam 5l sy o g caal) Laai () Aail oLti) 5 oLl 3] dall sy A sall ol 2y
cald) o3g) Aldinall Ay )l s &5 ey (2 o () IS Famy paad o Gilelicall Gany 8 5) D )l
Bhall ae Gl Aed st dglee e J2iy e 18

Jmd e el Lo 13 L3I aall s Jadl asdill 3 Lalas 1550 (il 31 s 483l 5 )1 daaril yi) caalli

daial s 3 sa dund) jinY) oda g LS LB Byl Jle B (Giagy Lay (950 s and S s dadiall cileadll

Jalaill JBA (g A 5all Lgling Al adll s Shaadi o355 Ausniyall ga a38Dle adi5 Sl Hshiy O3l 0o
Aead b Lelaat ) Calil) 13K 5 cdne

paradis Chginyl dlee e LEL) e dwiall sl Al 4 gl doledl alll Glea ad 3 LS
Aalaiall ol )l SLAS) 135 caniall gl g Ley alill Cand o) Ay sl AdaisY) e cliaill a3 58y <l jlaiin)
138 ¢Galiall CB N 8y JRAIL (g ) oo Aladall 48 pall b 58 DA e mll (558 3 sead (Al Y 4 sl
L s pedy 2 a¥) el Slals i s i€ A sall Jaad Adeay adly o gl clilee (g0 oy Lo
Ll ol o) Al 53 48 pae SIS (e bl

126


http://www.almsmk.com/threads/20828-بحث-مفصل-في-محاسبة-البنوك-التجارية?s=c49f72ff6f604c7c3b28cd4d38884912

Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

hw\@uhﬁwaﬁﬂwm@yﬂ*&m)u@umj }iid\.}‘)u\.\ui d,)&;jjaﬁ‘)uuius
GOAY) LN daa ) (mlas) Gland Ay a8 Cpa (A Sl Daan (550 LN ek e o sea 5 i
Jagaalin U all <l 58 1) aglysad ol agrae A83all olgd) ) 8 daml

(e le Jeaniiall dam )l Wline 5 (A8l 028 (se Aadlll dm Jl1 (8 (550301 ae 48Dl Ay ) doisss el Al
o e A e (A Gl e A dony ) Clad Ay e sl A A gall e alalad Bae A g )
Bls 550 e BoaY) dlaia) JE "Oaa il sad dn il (o ilnsall daall an gl Jla 8 "G50 s 85"
i s sall e 0500 Jalad 43las 0o Lo 5l ) 5l Ly 5 A ) oda Capais oo 3l Bam 3550 ) il
e SR oY gl ils e ) S saash

:&m\d&ﬂ\&o;;js\"ég;};)}ﬁ@ﬁaﬁtﬁ%j

OV sla 5552 1(32) S ISl

gy

. ) . ) , , — el

dgﬂw'é‘)s.\n e-k_lybajw:\.«mwy-:ﬂ%\:\lmh\Jd Lﬁ)ﬂd\Mi}‘w‘;ﬂujjdjuy‘)neﬁw‘o)h‘\ (ras il 5 juaal)

43 .0=<2011 cmgg‘)jlm‘\uhc%ﬂé)\y)&uﬂuamﬁcjnuﬂ\e)hjhéugy‘?}u\%ﬁ&quilsi)hbai«_&

Gish e g (el shs )9 ae s Jelin O lale ddle Raay ) B8a3 e Al (SaT s
_3dwdm¢ﬁjtsg;sjjasjmqjw@g\@@J\@ummﬁgd»@mw@m,u)

Baled Jo clallaia e dadie 380 Alla Al ja sl Liay Badad A W sas GO pe ARl s ccsAals Jlal (e s !
33 .02 2011 ¢ i adl b laill Llall A jaall ¢33 sus panads dgllall g 4 )il o slall 3 (il
A3-42 pa Ua Gl g e cQras lid
% Byblic COOVI, management du cycle de vie du client: proposition d’un modele d’evaluation de
I'utilisation des logicieles CRM, these pour le grade de doctorat, ecole doctorale 245, Faculté de
siences economiques et de gestion, Université D’Auvergne Clermontl, France, 2010, P. 08.

127



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

poeiall 18 b bty Al O W o S5 B 88 e sty (LI e 4831 51 6 sede (8 Ul
ol e A gl L)l B AES JASl 5 A o3 A 3g) dsugal) Liiad ) AL i)l sl
Aslllaia

JA (e B350 ye (209 el 390 A (e el st e o gy (o) (3 guidll (galall] o gedall (S 12a
V) srm LY Gl s Ao sane 4 3500 5 CBCG A siaas Jia ool iny! dilaill @l gl Jlasial
Pl e s lele 385 ) claial) 48 e ol (e Lelilat s Aaliae S 8 Fusus al) Cilaie o s 3283

O Loy ebilaia |yl 2my Y e 530 duma )y Jilas Gl e geiiall day ) Jilas e S5, b Jl) (S 13d
Sl Lgie (i i) of Lag s sall ZL Y1) Al 631 s 52 Y) 138

(%80) sy (il ad Ausassall (55 (e (%20) O 320/80 O siles camsy Lo sl Pareto s cawsi

S M e (%20) Aty (3laié Al SIS ey Aalail IS £ sanan (0 (%80) Lt ¢Hlellact ) o

e (%80) ¥ (A B (e (%20) 5 cdasdl a (%20) Y mria CB e (%80) Al B bass
Y e (%80) iy ¢l (e (%20) of sl Cdanl

(AU JEN 8 Y a5 (S

Pareto I :(33) a8, Jsall

80%

RESULTS

Source: Moti Karmona, The Pareto Principle, Article disponible sur le site internet:
http://blog.Karmona.com/index.php/14/07/2007/The-pareto-principle, Consulté le: 28/05/2012.

“BCG: Boston Consulting Group.

33 .0m Bl aa e 05 ALy Juel as b
2 Ashu Kumar, Nestle India On BCG Matrix, Research Expo, International Multidisciplinary Research
Journal, Section 2, Vol2, June 2012, P. 01.
3 Jean Simonet, Jean Pierre Bouchez, Le conseil, édition d’organisation, Paris, 2003, P. 298.
* Alfred Ultsch, proof of Pareto’s 80/20 Law and Precise Limits for ABC Analysis, Technical report
dataBionics reseach Group, University of Marburg, Germany, 2002, P. 01.
® Adrian Payne, Handbook Of Crm: Achieving Excellence in Customer Management, Butterworth-
Heinemann, UK, 31 octobre 2005, P.136.
(gL & chttp:/www.arbi.ws/infinews :adsd) e saal sia oyl il Joa Al g Adlae ¢ Al paa ) e
.2013/05/28
¢l aal) cdagld) Al WJeeY) o el clada il sl (10 2420 e e YL lal e %80 Giad as ‘C}S 2l 7
.2013/05/28 gy & )6 cwww.edara.com e sall e ad sall o 3aa) 5ia 1999 Ll i

128


http://fr.wikipedia.org/wiki/Boston_Consulting_Group
http://www.arbi.ws/inf/news

Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

o Al (5 sie Ao ol I Ay CuilS o) g claa S IS Calias ol N dan ) of 2 ) Al
O 0 Adliall 2L sl pue LYY OIS (e Sinall N w5 (34) A8 JSEN s As0 8 ddeay

Ol Ay Jilasi £(34) A8, Jsil)

Aaidiall A Il 553 ALY ek Sk apie 58 AN e € 2

PRERS

ol et (B Osealon L)

-
-+

>

|

CQ)&’lél_ﬁﬁ\_}uﬁ ‘C'DS |

GRS (e Q8 2
Osealis an yall
o) b ot (S

T -

P g T R P

o

A3 15 A

Source: Adrian Payne, Handbook Of Crm: Achieving Excellence in Customer Management,
Butterworth-Heinemann, UK, 31 octobre 2005, P.137.

(S ) padiad A aabu s pal) e GILY (e desane sa s ol Sl O S JSAED 138 DA e
31Y il Gaagl) () 138 IS e ey s LN oY Led aa) gy I ALaBY) st A sall e sy 13
Ll Gaiad (8 Jlaia) Ll ) ) Asiaall aladY) & o siall LU e A8Mall skt A Jiahy L)) e 4830al)
s JS3) WS el e ailBle skt 31y JDIA (e s sall ST Al 383 Jal e ol S e
ol 3 LS G e ST aae o 585l ol LS asly Jaa D 3] el 30 aS1 53 A5 e 1 oS 55 A (g 48Dl
Bl s e e oS el gl s (laas) ) sam e 13 G I eY i dead S

sl U Alad) Ay 1) 1

ol s ) Ausall sl s ull (pad il s Kotler 4d) Jlils 4d e WS Ly il 53 gl o
ot e le Loyl (S Tl 38 obily Melin s L] in CallSS e A Lea ST il 50

39 .0a (Gl g scman i !

129



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Al _13.@5]\&332_,@5‘:1\L,LQ\3 coﬁj\tjsdmhﬁddﬁ;&sbgs s "Aaadl) - g 3l Ay Jalasy
PATRPN

Laadll - (503l dpmn ) Jilas 48 giias 1(09) @B Jsaall

(01) ol (02) o3 | (03) us
+ + + Alle 4oy @l Gleda
+ + da e e
+ - Aa 53 e Giladd
- - 3 ula cleaa
e dmy) | Aagpedmyy | sl e

‘c:‘))_\”_’ ‘).&_\u Lﬁ‘)}jL..‘n J\J ‘dLAQ‘Y‘ Silalaia Cl;‘ qu_ MLA\.S:.\!_, G;!j\)f\u}“ ‘)Ss” stLa ‘_,_IJG mi sL..;‘)_gﬂ\ E119 ;LJ‘)S‘) ;J.\ma.“
114 (= 2009 <2 Y ae

(02) 050 Wl da yall clardll (5 il 4 e O35 s (01) 05l oF doandl 138 JA (ge Jaadls
s 3all 3Ll (Biny 58 ¢(03) Gzl pasmaias dAa je e AT Ang je Ciladd 4581 A 50 e damy ) (i

OB el lend 48) 54l
s Ol Alatiaal) Addional) dag N 2

o O g (ALY ALY 5l G S Ll 3 AN Apm 5l Ja daaal s A Aesall 0S5 G 3 aa
Aoy ST L) and i s el dal e Aol Jlaia) daas ) dalas e sall O s dalifid) agian ; )
2 A, Y1 el ) agims ) s Ll ) Gyl A sall e cany Sl

el Ayl 553 il 3 -
¢ gaall A N (550 G -

fagd s all p Adpmiall domy N (593 (ALY -
e st pall e g N anre ALY -

Sanlial) bl iy paa e Gl sl 2ol Ciiad) 13 Martha Rogers s Don Peppers wws

14 a Gl g e cJlae Y1 lalaie #lad e 4ilulad) 5 ol fuY) S8l calla e aaal ol S5
40 .0 (Gl g e caman i ?
% Adrian Payne, Handbook Of Crm: Achieving Excellence in Customer Management, Butterworth-
Heinemann, Op. Cit., P.139.

130



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Jal s caedllS5 Q5 agie Al 2loY1 8305 Jal (e Lis i Gl i iy i ) Uil LS

GO it e daslls cgas e ia O pe dalatll s dam Jl) ailant 4 ghinn (Jana pgaaia o 2T 5 aghiinal

danm sl LN Ay ) paland b ghims b Jlall g LS el Ly 1 <l gla 31 ) sy ) gl Y1 (e
L Aul g

o )l alia & siaa (35) A <

G50 J8 Alal) (halgl)
—> ’ adle
Adamin 40 Jas
. 4 S e .
“ - o
/ -
e e BnS Ao

Jul dleSa 3 Sa =YL Aaad A sa-Alilas A 50 ;gﬁ\Mi}\wguugoﬁﬂeﬁwlbb‘\ (ras ulid ;3 juaal)

41 .= <2011 ‘MLSJ}LAaA.AIA‘L)uJJ\)AMMc)maﬂ\fjlc}:\ejhaﬁsy‘e}hj\:\_ﬂs‘wisi}ul.n“é.ﬂ.@.&

b LS Auali Alales pgre daladll A sall e g il 50 day Y1 Calial) aaa 48 ghual) of Jaadls

@ sl gy 53 Gaiea ) aelignd I nal) i cagiing ) adal agS 5 W) 1&gl mee) (01) ciial) |
Al Fay 5l i ilaiall (L) o agin ol cagiac b s agiedd CallSS (il ol e

o @l ddle Ay 50 lasad Legain g Lagraa s 438 55 ¢ Uil )8 Al Jslad 1(03) 5 (02) Criinal) .
ezl s el (a2 hall o) A e i Al Sind o5 G e
Jasis lua agile 38 5l SRY) 3 agimia s Jlo dbailaall dangall o 1Al Lag i) (04) iial) &
Leme pglalad 2add 5 agiian 5 330 ) o Jandl (Ul g Lee LY Leie Al las 4 4y agilala 4l 0 e

axe) LY e JsY) Caiall (e Aiaall 2l )Y (s (e dasus all (S8 pae Alla b asl ) 5 LEY) jaa

o Jsaill age ) Jglad OIS ABMAY) g ysmse o) 55 OF (o e 48y jhay agie Gl o e cany ¢ ()
Sle gt O dnsal) e cany Ul Ll aed il G e e O5sSom pedl ) 1 a pudliall aal

41240 L= Ga il ga e cman i !

131



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

S ALl i)y gt e Jand o Ll Iy L Cams 1555 o il (ol (bl ety 5 s
L O s 3 Aamy ) by Jilats e

CHL M BUEY) s ga ] asblia 1L
tOb I BUaY) dules dpani g o ggda 1
o g BiaY) Ayl o pgda |

Gl A 4l e Cayry g 0 sl pe 2aY) Al sk A83e e Blaall ol jiu) Caan ol 3L BlEiaY) ey
A 3all Cpailall L3 G LeS Al Al 4y )50 o3 Tl iy aladl Ales (8 A sall aa () shelaty 0
W Gwmape LSS Gsodings aedsn Gad 5% Alle dula) Load Clasal w8y sl L3N (e SST Cpmg 5
Pogl Jpasll oade Y1 LIS (g LESH () sa i Y sl LeS B zall e Ao ¥) ol AlS (e 43 5i
rO L BUaY) 4 G

gl o B et LN Aol dad IS o) (sl eommlliin (e seiaS dun 5 oW ey o S
@ cdishll gadl ey dadil JSiy )l ki edll Gl ae A8 5100 & sgde ae i sla Lo s s dlglaa
el a dashll adl e 4 gina s dpole ailia 4ic (adiainn il ae A8l gl el CadlSil duss all Jon
Sombagivall il oY 5 ana

ek Lo Gl BlEaY) Glee gaian il o5 S A L) bl ey
to) pill ST Apmdla agaiay dusn sally Cpall sall (L 3 50l GllSia Yl -
Cagiadd (LSS (e (it Lgilatia g A all Cpl) gall il 1) 48 2 -
¢l sall b 3 Lgany Al mibiail) J3A G 20ad) Gl 1) s CRISE (jaias -

Leams A Dl Dlee il 4186 e ol gall Jgaan O 3 ¢l gall o 55 (LN Y5 G G5l el )Y -
B Aedd i ) 2585 A8 el b al) dlia )l e A sSiall Aad il ) G i sall AV 5 (e 25 003 aa
¢t L Blaay) (o) sam b sa 5 g3l

! Adrian Payne, Handbook Of Crm: Achieving Excellence in Customer Management, Butterworth-
Heinemann, Op. Cit., P.139.
86 .0m (s g3 e clal) e 0 it 2
35 .0m (Gils i AT s el (e
66 0= (i e e cellea 0 GBI 2

132



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Lliiay) 4S5 o 1990 ale Earl Sasser s Fred Reichheld 4d) dea si Lad (il 3L JaldiaY) dpaal el -
ol @ass Reichheld! sl s s Fasall Gl s QS5 e e ued @l G cllal (310
(%100) ! (%25) e il dad 335 N sam oF (S ) 5 (%05): ¢l sl Bliiay) Jane 53y )

Zicliall glad Caa llig

s ) oo Sl A g L Balas Y G @Al cp JBI Jgaall

B s oo Gl sl s o Balis Y G 3, 1(10) A Jsaadl

Al Auall Sl QIS e ) Al Gl Bliiay) A
0.5 100 0.5 100 0.5 200 1 — 1000
0.5 200 .s0 a5 200 240 — 105
0.5 300 0.5 100 0.5 400 g sanall
3 ) o8 Gagl) da
0.5 100 0.5 100 0.5 200 1w — 1000
0.5 00 0.500 0.500 280 — 1095
0.5 100 0.5 100 0.5 200 28— 205
%33,33 0.5 200 0.5 200 0.5 400 € sl

EMM\BJ@@QMWL&S}&&MBLUJ ;Qﬁj\@u&&@}uﬂ\ﬁ)\{\deewi)]\.\mqk:\é;ﬂsgs s haall
112 .02 <2009 ¢ il jall dxals ‘@MM‘M\?ﬁj@amy\”ﬁ\@E‘%Jléﬂ\e,ld\

D Al lal )l A pal) cia 13) ¢ el 50 30 Baliia ) Adlad dually 45f Laadl Jsaall 138 YA e

Loy @i il (0. 100) bt CallSS Al Lain (1) A (B (2> 0s20) (1) 030 o= (0.5 200):
A all (o el ) (40 Badine 53) (1) Ol (i my (2) Al s (1) Aand) & (0.5 100) L8 Lila
Sasall o3 Y ¢(0s 00) o dinnl) ISy e S ghaall udis ¢ Jlea) S (0.3 200) ! s
Lllea¥) LY & sana (058 AanaSy | IV Al 8 Al il Ol 5 B Y aliansdt CallSS dsns 5all JoaTs
300)s (.5 100) ¢(0.5 400) i il e ibaliia Gt SIS 5230 il Alall #L Y15 Jannl) CallSS

(0.5

! Reichheld. F. F, Loyalty-Based Management, Business Review, No. 71, Harvard Business, March-
April, 2003, PP. 64-73.

2 The im guide to CRM Mastery, Institue of Direct Marketing, United Kingdom, July 2002, P.05. Article
disponible sur le site internet: www.theidm.com, Consulté le: 27/03/2013.

133



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

it il s ¢(0n 5 200) o8 A sall Lllaa) Ly (1) @il Ging cans 003 0o nd) s 3 Ll
Os0 13 o iy Lee (2) daadl 8 (1) 05l Awwsall Liiss Y (0.5 100) o8 o =155 (0.5 100)
A all g3l 138 Gaay (2) Dl (B (3 05)) (2) Gl s gl Jilady s Al dunge ) Jsad
Al 23] dianaS s alianss A4S Joa Lgile g 45l iy Lee ¢(2) 2ol 3 (1) 0ol Lefia )l (s
Ol BN OsSas ¢ flua S (0.5 200) 5 sl S5 (0.5 200) ¢ Aan] ) (0.5 400) Ao 5l (85
& 7Y 00 (%33,33) e L i A 3all () (51 (00,5 100) Ald) sl 5 A1 A & lall )l
Jana ) @i el s (ol s Gullall G L LaliiaY) aae Alls

1 OAb L BlEaY) Ades o B figall Jal g2l 2

2 o e Ll il 3l aliia ) A e 355 el Al Jal sl (e anll llia
s Oeadliad) 2ac

A& clelially Laiiadl Leliall cle Uil a8 Uil 3 cpdliall sae il ol 30 Llany) du
OsSs ple JSny «Jumd) aadl aay Y 0530 Y 88 (LI Jaldia Y i 55 B Cpadliall 230 (055 Eum
Jan ol Al e cilelhdll 4 Ll GuSall e ool 5 03l 058 Lo We 5 vt lesdll (5 sia

5 sie LB a g pall s g udliall ) aelsad AlSa) oY (3l LY Jue (8 508 25en Gpudlial)
Al il AL o 58 g dsbal dalie il LAD (e el O ml ) sl 0Ss ale JSEa5 ¢l paialy

148 il A3 o

cOsll blaiay) s e )S}SO:@)ML_.G\MS“&g)&&&;ﬁdy@dﬁj\\s@}d‘dﬁt\u;\smh 488 D g g
Al oda 8 Ll il Lalaiay)
rdual gil) A8y 5k o

s b e Al deal ) o s Il Gl ae dlall Jual sl L Yl gall Gans Sl
cmdﬂﬁgupé}ﬁw\&wﬂjﬂudﬂ\ucu};)&\uju)&}ubﬂ ol&sg‘c«%}lﬁoﬁ)\;ﬂ\ c\.Lu.n)]\
Ll A all ga Gl g daliad) 028 ool gai Lk g Lal 310} (55 ol 3l

1) i) cliaatt) o

Alanll apanai iy 43) Gy A 4y LAY L Jaady (5030 5 e 058 Al i) dalead) el ja) (ax
O e AR gl (gali Jal (e 45,8

A13-112 om0 egbilas g e ) dana Jaiall ae
B7-66 .= U= (s ga e cailall de (05 ?

134



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

CnSilall cilad g5 A

L sall elol o clad il oany SO (e ¢l 3L Bliia ) daws e (5 5% agal) dlaa 5 Gl el Cilaal
55 Y] lghaa ity il aad s llagsal) s 53l ) Jie e il s3a 0¥ Guae Ly 50k S
J§_5 3.1}.@_\1\ Lf u).l)n L}&AAS ‘“fﬁ\ Q\g\);}”j k_}LwL.).wM dS ‘_AQ ‘)3_‘5:1 bJ_ng 63]\) L.u}aﬂ ‘?JS\‘).\M‘X‘ J‘)SS\ ‘_A‘:
Al 585 38 LS (553 3 e A8y sl B Aplay] il i) 020 () 5SS
HAENAY) il gal) g

sl A Al il (amy ac S dlgiil ) alaia) o 3 a3 Ao Laia ) 5 AE LUl A sall plaia) o)
Y sl s ol W) A e &by LI BliiaY) daws e i dels ddine Wil declall cBleal) (s 30L8
e
rO 3 B ke ilasl .3

Fob Loy ) agadss A ) aal (g ey (51 (8 Leme @ shalaiy (i Al 150k of LU (S
Al claadl)

Ol s s sall B alaa () il aday 38 A J6Y) ad) o 4ol cleaddl o Ghauris Venetis s_»
:\.m.u:}AS\ ClA.\j LS“‘:C‘J Jale & Glaaall PARES

L) ) sl agi ) dagall Jaal )l aal (sl Aediall clanall Baga" 55405 Fisk cawa s
pe ) agmdin gd i clexd GO 18 M Laleiay) ) o (00l L) ey s sl
b 3lay (10) sl ki By sabiall sl ) L s J30 13 (Al Qaaw o A sall aa 3ak 350 Jaladil
el @l ) (6 5a0 5 e 5o gall 8 S o Adld calalady danall adie o cpa

Llaiadl iy aal & Cleadll 225" o o (5385 agh il ol o2a e 55305 Rust (@85
SRR
1A Sl A bl clatia aga g [ dd) clpiial)

oo Gl Lo e 8 ek dusasall 50 ) bl ady 38 ) U Cundl of Schmittlein s
caena s Gl Gl e el jlaad ads e uais 5430 of Jamieson 2S5 by s iy il
L pall e €ulS 13) 5 ¢ pudliall Loty Al claiiall (o o pusd claiiall s3a () 1 sam 5 13) Ui | gniay (o)) agis]

A Tse ) ses s agilillaia 1Y

! Angela Haran, Op. Cit., P. 05.

135



Leiiad 3 0 31 g A83al) 5l nl jins] 52 5 el Sinsall il 3 00l - ) Juadl

Ol Bt il b iy Rl 5 ke Y G ey 8 530 G () f Malhorta s
u...u;i‘f\c MU\ML@S@J c@jd\‘é‘)laguc_)&:ﬂ\;j\ 0l PotEy) GJ;‘ Q\.AJ;JQBZ\ML_);SUJ;_):\&:}
Opmliall (g Juadl ()5S Lgilara 5 Lgilaiia

:(Move house) Al glsa ) Juy) |,

8 Ol i) Jal A all (S Y Ll Uity AT (S0 (b Gamll (sl D) (8 a1 qasnd) Jiay

Al gSa I JEy) ey e Ll ol ob dle e A gall cil€ 1) 4l ¢ Schmittlein of ¥) . Jasy)

A Ll LS aal) gl lsie e A8 0585 Gl LeDlas 5l Lo 58 ol g dalaill o annii of LSy
g Bl Y) (s 3 4885 g O Lele camy ¢ s ) s e 13) e

o LN Y 5 LN Uiy (3 (e Aresns sal) (S 3 A SV (3l peim gy U SN

O M L) 73543 1(36) A8 ISl
|

-

oS G Jay)
Py

-

Source: Angela Haran, Development of a framework to retain customers through customer
relationship management, A marketing research, School of Computing Dublin Institute of Technology,
Dublin 8, Ireland, 2012, P. 06.

X iy MRl Slaadl” DG slad e A 3all Sk s ol G (36) b JSEN (e W aay

S el il (g Al 5 el il ) Gl a3 jaeal) cleaad) of s (il e deladll A4S e (il gall
13 s Al st oo AN agias el LS ¢ Qlandl dpulin BBl aglaai s (s AY) cleadll o) 33
el s Al 3 A pall ISy Caga o 300 JSEIL il sl (X5 a2 of Taylor s Cronin s Y

Y IS e



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

OsSa L d;l\J 0y Ji 453 ¢ ‘;\ @\‘)Lﬂﬁé s\.ac._"\ladc‘;a.b\_)):\b O}."}S‘ o \3) Jamieson «uuag

o add Jalad o ) At (S Gal Baat s giiall aranal Ala e A sall ¢ sa B L)

G eV sexi o Ll celiaal) Claa s cuaw Osot GO O Al s L Al A
Jsb Aals cliasad matly JUal Ju o a8 Of Lale 5 deilard A jad o o dssall 305 ) aedlaal s
Leileas 5 Leiladiia 218 e agh il o Lele LS ddana il 53005

308 (0 5S3 Alall oda 8 (s sal) 3 ylanes z Hla LN B e (B Al Gl ey ¢l 4d) Uil WS
sl 4l sie e BV Lee A o) gie dilac o i

Ol 3l B g cil 31 aa AB3al) B 1) Al i) ;LI
2 Jalyalls ¢ 503l e A8l 51l o sgde £ sum b ol 3l LaliiaY) Al
s U (g sl aludl) wans 1

(e Lt dgatan ddiay ¢ 6 Gl G Y cagrae AR B ylal 5 daadl LU Caday s all 38 b A all s
el 38 L alals dal e sl dlainall dm )l e SHIL e ) uluY) paibaddl o el Jal
Al el Wil ) Caialy Ala all sda (eun Ausgall a8 LS dne dalaill sled] ) Aunlial
G agdialy o g8 20all LI Gl Lady cdungall agiinn ) ol agiedl Cua Gl (55 OIS caaly) Lplan
Al axy s W e 5 Aadil) g A el Cliaeddl ol g2l 28 ) Giliay oAl Vs by dldiaall gl )
Walae) aly Al s il s et cclaiially Aaleiall 4y sudll geal ) dacly G sall a8 30 5 5al) andilly
o8 S pailiad cua

83 30 Cmapall LY DA (e Aiaall L)Y 205 8 Jlaii Ala el o3a Lghaa® ) Y1 Calaa YY) Ll
Claadll g sl 3 al) cleadld) @y @ gl ) Le) cgaal JEY1 I A 5 a5 O 8L agd Aadiall (g 2l
A<y 8y

b sladl g clalad) iy o0 2

il apily ol pariall Gn panlly L sall o 58 cagre ABNall 3,130 5 3L BliaY) ddae Jondi Jal (e
I e Jeasiall il i ddee ) 5 &5 (g AT A (e skl Jilaty ddea e (Rna )l o saaial)
AL (e and (S dualall @l sl

zan GOA dea e An)l) o S paial il den e Al L) e bl Jdlad G Gauaiilla
3 A gall laaed Al 48 el AiiDU Y5 camall (Al apd ) Caagd ASaalinn ddlian) zila oLl

A ALl (o o IS (g jall i 500 5 ol el S ot iBlen Ay 3l (S

! Angela Haran, Op. Cit., P. 06. )
38-37 .0m m < g0 <03 ATs Sl (e ?

137



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Jsa 4382 Gl pdisally Cpeadiivall dae) dal e il 3l ALl Calise (8 e glaall (s day 5 48301 022
el LS e A pee ail B JSE o e slea agalal 855 3) ol 81 L glac) o 50U deaddl ol ad) il
1u3\_\‘)j\us:ﬂ\l¢s‘:}a)m43)u?€_\laﬂk;ﬂ\j “;;}“
1080 ga Ay Apda A 5L 3

LeiSar Lo 0 s LN JLEA) (b Gaadlial) m j el Ledaag Lo 138 5 clgiily ) o853 (4 jal) A all

Cla o WS G ocus) Clingl i e il e oal BY) coill sl 1 ) Jsasl) e
ABy cpdaginaadl (LN aaling le Galal e L jal 3dall g bl canall g o 00y OS e daadidl) Cila glaall

Allad Clia i) i) e A pall (Sia dne Al 58 IS (e (523l (e Alinall 48 padl) e J gacnl) 2as g
(] Ll L g Lgalany La 13 (L0 adal

bl Balin Yl 8 il 5 ae A8a 5l dolee Lgianmti il Jaljall (37) o JSED G

! Darrel Rigby and al, Avoid the Four Perils of CRM, Harvard Business Review, UK, february 2002,
PP.114-116.

138



Leiiad 3 0 31 g A83al) 5l nl jins] 52 5 el Sinsall il 3 00l - ) Juadl

per BaiaY) 3 L3 ae A8l 5 o) Ladl i) 50 1(37) B JSA

s

Ol Gl I dallae s 4l o il @
il cilerall  Jland) el il elaiall e olly 5y il sl el Jiail) o
el A ol Yl laa

\

LS sladl g A 1) G Badsall ALadY) Jiday Calaiaall 5 cpalladl (il 5l i 3 )00) o
Ladd daliae b yaail) daf e @lldg (il 51 e Jlaiyl Lalis ) e slaall Jus )
OV
. Alalal gadal) paal)

sl Jala s s cile) 2 o [

m_}d d;ab‘):\..&n_a ).a.a_)jg.)ao u-\L‘)S‘QL;}S}L&)

Al s JShel ellanl) ctibial 1Y) (A (g s Joa @
Andiall (i g pall s 555 20ad) ALY Qda dlee Jiadl ¢l e 3,085 38 @
Copedlial) ol i) e il
S Sl Y] Guan s ol 0 Jaa S 5 Adu ABdle
(Y eyl e g5 Al JSLgl) alaii sale) @ NIl

sl Jo bt (pania dedie 3 SAe ¢dlla Al yo :Oﬁ‘}l\h'a‘)é:\iﬁ‘;h_)jdjdﬁgj\&:ﬁmﬂ\M‘O‘j)ibduiwuﬁ 1 odaall

&.t)...aﬂl.l 38 .u= <2011 ‘)S\JA.“ cBJ\;:\ﬂ L) :L.nJAA.“ (50 gt (aadt (dllal) 4 :QJIA:\.“ f‘-"‘d‘ @ cibundl)

Cribs 0 £ 5 BRal (B Gl e ABSIl) 5 ) sl fiaa) 93 1 coullaal)

Goind (e Ausnssal) (S 4l (L3I e AU 5 l0) Ll i) Al n LN e 5 (uiaS )

Leaal 485 e A Claie Al Brsal) Ll ey lidada) (o Allad s gall Jgem g0 Jai (20 gl (e 22200
adlaginy Aalay Gad sall Osa il OF s A s 2 gead Zliad Y Clasaall s2a s ool sall Gl il ik
Gilaadll Lise ge 4o Gelanall o ppei Gayb e dgilenals dugall g il o s 4l LS iy us illaliny

139



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

A gl callsall A )by (3a8ad e 2o (L) S Genay lee Gleddd) o3 A ad e aging g agsaaling
gl

s 5Y Jgn Apluad asplia 1Yl
:FYJS\ ?‘94-%-6 |
ok Lah Leaa (a2 oW ol Al iy i) (e el llin

c..lA} smﬂ‘@&u}.})j\ c_lm;g_;:,;_, ‘"UA)X‘ J}f@aﬁw\@(‘_ﬂ_ﬂj ?‘)“S;\" Mié‘: cyjj‘ AJ),_|

oo Sl Al sdie ¥ AS e Alat) e s le g dnsall 30 oY 5" o Kyners Jacoby o< JS ¢ ns
238 o Cuny (s AY) il gl 45 i Ama Aadle olad ) il (e Ao same AT VA (e elaiy B 6

3 s s sl B 355

DU e LI Jemdl Aoy 3305 Bla et o Jard duadl )" s oY o) 4 Barlow Wl
A Al gl g Ade L (dilicas dad <)) A8l

O e M sall Adadaly ol AS LR b aie s sl b 4l 1999 ale Kotler 4ée s
a8y yhay sl oY oy aad (S )| e Sy @l je Bae (g0 A Ol sa oY I ey (51 (503
Lulayd e ) (S35 lite ISy Aadlal) (s il ja gl b O e 800 a8 13) Lis 05Ss sl o Laalia dlee
S2aY) A gl 5 Al A8l Whaie o 3l Jsaill Aadi ey o315 "aal 1) o) A" o sehe seday Ui g clgala)

AU S 8 a1 ) il Tane i 55 LiSay

B3 .= Gl e cadall e o it
El Amri Mohssine, Fidélisation et Satisfaction du client au cceur des problémes marketing,
Librapport, 2006, P.07, Document disponible sur le site internet: http://www.needocs.com, Consulté le:
01/05/2013.
® Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, Marketing stratégique et opérationnel : Du marketing
a l'orientation-marché , 7°™ édition, DUNOD, Paris, 2008, P. 125.
* Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing : Savoirs, Savoir-faire, Savoir étre, Edition
Dunod, Paris, 2005, P. 93.

2

36 .0m (Gl g sman lid ®

140



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

G o) il fae (38) A, ISl

a a
T
Ll

L PR PRA] J

Al oyl
b_\t\l\ 4\_),5;]\

B BRI

Ol ALea 35S cociYLeaiD R Houns oAbl a3 5 Sl sl a3 ay 535 ¢ 53 50 e ABa 53] cimame cullid 2 jtecaal)

37 .0=<2011 s@m&;)}h‘\uh‘ig‘)u.\d‘)\).o‘):\:mﬁumaﬁc‘)ﬁuﬂ\?}h}%ﬁhaﬁ:)ﬂ?}m‘iﬂﬁsﬁd&\‘)LAAEJL@_J.\

351 (i) (e o el Cm oW sl ()Y gm g 48Dl el e 2l 355 Al o (38) a8y IS (e Jaa Dl
ALl 8 jate o385 S aae el 3 e el ) dgale

Ge Ao sane dagil sl 63 (sl Gl e sl oY o Jsl oSer Al Ca el DDA (e

Q\J\)ﬂ\ )Ei}#ﬂyc\)ﬂ\ )\ﬁd\& \A\@;‘Mﬂ\g"_\&.mc\)ﬁuuyJ\e}s;U_u;‘w\}@\AQY\uJbﬂ\

_1"343%9
sl gl 2
Plaa oYl (e e 5 o el Of S

Sl sshi Slul e el 8 dlee Ay ) pain) GSay A Gl ol bag oYl uldy 1S sbad) gl ]
Ol e Al O AT inay s pal) ab (ga 2 el DGl b ) s Jd D1 Y sl OF DY) fnan
18 DA (e A gl Lgiany dagine )35 Y dnsall O g8 o gLl 13gd LD aed) Wl 2 AL gl maal] ) olas

My (& )Y o Jadlat e pall Il (miass o) clasall s o AT Saars ¢l

! Judith W. Kincaid, Customer Relationship Management, Hewlett-Packard, New Jersey, United
States of America, 2003, P. 10.

B4 .0 (Bl ga e cailall e o i 2

141



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

[KY 470] ;\)ﬂ\ 2\.\.1‘9 a):;\.um ilating Jia ML@AJS &LUS.A} UJJJM u§‘5.d La’ ;‘jjj\ u.nu:i :g.ﬁj-d\ ﬁYJS‘ &
sl 13 Fsgall 028 4a g5 i e Canes Lo Ao slaily (5 58 A V) Claal LS Jady oY ) (e g sl
S S iy sl e e Ay U OY) shty ) laliinl se b Al ol oY 51

LCpmiliall
¥l Jal = .3

vie Lgile) je dusall o gl e dal e e sed il (Joshll aall e bl oY 5 Siay
Lol Lad Jal el oda Jiadig ¢y 5o 30 Y 0 Balaia ) Cileasl i) 5 geal o alac)

OIS Cpeseiall IS G Cum ¢ imall G (g Lia )l sgda (e i AS el Basal) o sefa o) 1AS jaall Bagal)
oy IS L e Al it e oo 3l oS 8 3050 A o e

dga (s ;\).uﬂ\ laxy e\:\ﬁ\ e ?M‘ Jm‘g\ O 83 ga gall A8DR) e E\SJJAM Al Jas :ZSJ-\AS\ m‘ =

AT dga (e el Jlasins) IR (e Aiaal) i) g8l

IV eagle oYl el ol (e dngall Cona (58 O Gnas agd¥ s (e Lag o QALY Ly IS sl )
B agilaliia) o e 3o A ALl iy Gl Ly o Gum cdad agliln ) A (g 3 Y (LI 6V
omliall laxt e il 31 L ey Al leadl (e Lia il 0 S5 Ala el oda b clginli s

Loy @ AT e Ay oty il s 55 (pe BalELY) 3y 0 8 ol 5 (50 308 €l g oY S0 G (35 O ama
S s Gl Al SOl e Al sasll jeliall e b 4l Cus dsdl gl el s YD
Saszall s 05 3 G AR ) e
Al o 8 Lala Dlle et LS cal 3Y1 Baadl aisn Ble€ ClBally (3 pail) (& Alaliidd) A& i (AER 0
(oalall 8 dasiall g gl eligll OB (e At A8 A8 o ) BLEY) sands Aadlally sl O 48D
Ly ol Alysha A8Mall (o831 (55 mm byl et A L Jsl (S ddle ddiary aaa lage y maiiy
sl sl ol Y

sy Audlial) Sl sall pe Jalaill G 0311 b ) g e 585 s ) g A8Dall 568 Lol )Y (uSay tBLSY) A
Gkl DA e Leliial (S (A dal el DAl Bli Y ey Awsssall Leed ) 4y sinall g 2palall Gl sad)
Sle KLY YA Ge (BliLY)) sl 138 W Gsl Jaal (B i Al (LN e A8l 51 dasl i

Al e 4B el Ly s 1) Jal el il e 4dlaliin) Julat cilee

A JSEN 3 aljall o3 s i LiSay g

32 ua (G g e 03 A s dudl e sy
;.\:\E 6)1;&\4\” '&JL@.&J:\_\QULEAM&A_\AAEJS.\A ewwl_u” 3)33“ ﬁr—i\‘;;)\.&d\ ;Y}éﬁmw\)ﬁu‘\ 09 s :\_11.9_94 2
09 .= 2010 ¢ ] (2 susi Garads ¢ ygsusil o sle 5 plaBY) o slal

® Gartner, Op. Cit., P. 100.

142



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

Gl Y 5 dal e 1(39) A Jal

Ll
ca;ld\
| =
N 4
Sl oY ol
Lt ) sl s
El=-ge

Bl Jo caldlata Cpana dadie 3_SAa ¢dlla 4l ;Qﬁj\u)égg‘;jujﬁjdmj\@ﬁw\M@J)sbduigguﬁ 1 okl
32 .= 2011 c)i\‘)aj\ sEJ\;ﬂl \:\.‘a_“ 2...»).\43\ (30 gt (panadl s@ub Lﬁ)\aﬂ\ e)ﬁ‘@uu\.m:\m

) 2l Al ey Tay il Cus dal e Aty ey dsngall Osa ) oY 3883 O it i b PR
gLuiy) Bl 35 aledll (§a 5 claiall Adlasiv ey )5S Aaill &) 5] Lal ¢ 1 Juai¥) cillaad el ¢ 5 30 LS
e ol A e alaliinY Ao sall agh 233 Lea s sall ge 4Ble 3 ) paiuY) ) 4xday 21 5eY) el
@ A o sty galall Ll i Sai) aailiad s Lgeali Al g el auSSs l paiuly
paill Sa 3 Gn angall (Jsall a3l (s siue S alali (ol el abalii)) ) o Lo 13a s casns5al
ailaliia) £ lLad) Biny Lay dae A3ad) skt dssall o (2 jiy Le 138 5 el oy 35 JiGally () V) cdie As8siall
L ety Al a Jal) D) (3 5k s 5 5 juiall

1050l ¥y Al 4

dalisall Jal pall Cpm Cam (LY pa A8 5 1) 8 deriivsall dalgd) il 51 aal (53l oY g alu siag

LS e gad deay g Jau) (e o alu 3 AY (5 5iue o zoxh A 13 O 225 3) ¢ g3l ae A83Ma) ) plal

anadl 4dS 4d jra o dusall Sy Lo 13 s sall Y 5 (5 gl AV b (S5 claliiadl slule ol (&
Hontagionall Ll ) ge A8Mal sl & Lad )l 5a

and JS (ol Y gl (5 s Com W sl o5 b b Lad (o pas Chgas By ALY skt Jalas Jad (e

AL e

31 0= il g e 05 AT Jlel et

143



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

G Y 5 L 1(40) 85 J2

%M\Q&M}A\;Qﬁj\&adﬂ&gﬂ

()ALMJ. "l LY :g\.\.‘d\
u.-,\)ay\ GA.A.U L.,Sm
T3l o Jalmilly

Gazall pasdll g 5 1l
e wiloaal 5 s el

el e 3 G s 1Y
A pall ol (8890 50 (558 2B ¢y Sl

82n) 55y o)l A8 G (ad Sl ga g 1 sidiall

e ey O 4 Jaing () i Bl 5 5 s daiaal) (g 30)
A gall

Source: Adrian Payne, Handbook Of Crm: Achieving Excellence in Customer Management,
Butterworth-Heinemann, UK, 31 octobre 2005, P.112.

a0 G el sl diali e Jaall 8 el dnsall J5Y1 cangd) o (40) S JSAl e Laadls

& ey calitie sai e o) 58 Al o sk s G Y 138 doat 8 it sl Caagl L g sl

e oY) (sl ) Al 138 il o5 lany deilatialy Augall "y s G AN 18 sl

Soball Bl Con b A iall 355 5 e 38 shaiall RS yaay 31 gy Mdlaal” 5l (B Jiaialls
Mlsss 5ol gn B85 5 By jins) A8l aday 55 (531 5 s 3all "L 37 505 ) Madladll” 3 a5 sV

el (5305 S Lty Al Zam )l Conn o ey (380 IS8 QLI aandi (& oY sl alus 31 00 5 Jiatig
dm‘dgm‘;ﬁ‘wb}\ds@ﬁw\ :«L'\-jc‘);ﬁ\%;c@)dﬂg&m}aﬂ@yﬂ\dﬁﬂ@ﬁu\.Ms
Sl Janll & gl 5 aeall (e | S A el OIS Lo s pall agd s 5oty o G e (S 4l 2

A e 3 paiall Callill Adazd o) 53 ageaS
Ol s e sail)l oSS Cray A sally Gilaia agiS) Gl ) e anaad cpdll LN (e AT Cla ollia LS

L 5 A el g 5 o iy 3B (g 81 ulia ) seda Jia el (3 i (51 13gd ¢ gl 83 Stinall o A5l
(6 sine s AR ) shai daslia JDA (e Al (L 5N ALl paad 8 5L 51 ae 48Dl 5 )y doail i) dpenl jelas

! Adrian Payne, Handbook Of Crm, Op. Cit., PP. 111-112.

144



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

yoaly Cilagin) Adee cpund JA (pe s puiil LeidlSE a5 anesall zeams Lo 138 ol e sl oY
B pall () 30 Loy ) Aol 3800

1053 #¥y ol Jiluy 5
2 A L Laal il 30 a e oY 5 ol Jad (g s el Lnaaind 3l Jilas sl (e panll llia

Ol el G o ) JiE) sy Jilie dugal) g Galalaiall dgilas 4y pne mie 4wy 1Ol ol
Aais¥l s clall (g gl s Clelaiay @l sed s lorddl s Cladiall (g Ao e geady o) ) atiall
il Al Al A 5 3abinal) aal) Aty Aalad) e glaall (5% Ja Aiall puaiall o iy A sall lale 5 3
4S) i) i dald G se s L e dhany O (a0 3e YIS clliall iy c sall Cilaite <) jpaal 4 )83
el o Jsanll 22 gl (& b add)l s )l e deasy A Llad) Uiy o) dee dadi 5 g0l &

s sl Lol Jlae 8 duanadiio 4 jed Alas 4aieS Llaa ) Ll a3 25 @l i) 3ae OO Ll (e caulial)

Jumdl (e A8le el i el Aadlall 5 gem Ay 1 W LN (ool Chagy LN eV s Gaiad cuils g
Gt candill 3ok Cpuady bl sl o) )i aaliay aie gl Gl L, Glasd wasd cabas iy Gl
Ssaaall cleadll s colaiiall a5 il 30 e 45 oSl 48 el

de giia Ll o Jspanll agd mewd dansall oVl 50 AL miad clilay ay 1p¥el) clily o

V1 (5 sie Aalie a3 (sl Aald) o ) il Jlay) gl ae Lo Gledd (e sl B Le Gledd 2
Glolee Clitas Yl b)) Osl oo Clesbe acay el 48 e Dlpall L85 8 AGlua 48l e
bl 32l Cpaca Jay o3 Aallaadl S e ) s Glaial) 138 (730!

acdi A Jlugl) e W e s cliagdddll dgan sall (s el oAl il aa g Jilasll o2 ) ddl)
Ao pall S L) oY gl (s s

o3 £959 ¢ ) e BN 8 Al el 1L

el a5 Bindy Ll e WBle 5kt o L e AN 503 entl ) 35 1 e pall (S
;‘EJJJS

! Adrian Payne, Handbook Of Crm, Op. Cit., P. 112.

145-144 (a Gm (il g 3 el 2ane laial) 3e
® Pierre Morgat, Fidélisez vos clients : Stratégies, Outils CRM et e-CRM, 3éme édition, édition
d'organisation, Paris, 2005, P. 146.

145



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Gl £Y 55 Gl g A3l 5503 1(41) A IS

3:\.;:13\‘)3.\.»}7\ 5 yayl

:,33 U}"‘)“ :\...a;
el
Q
A8 Al RERAIPN
o
815! [JEEKEN

A 4

S e

Source: Stanley Brown, CRM: Customer Relationship Management, Edition Village Mondial, Pearson
Education, France, 2006, P. 83.

b WS Jalall o3 75 (Kay
109 @la dda e

da i Jilug a5y o alaie Yl @lldg (ol 3l sacld ol o dls jall o2 8 Wasga dwsall S 5
Ol s A Ad ST aad aadl dla ) 0S5 Gle IS S ig cclibll ae ) 8 Jie duala

obiles Als ol o2 ai

O 039 omm sl i) pailiad & Jiati 8 400 38 Jalse e 5S35y 4 gana s W GO oY 5 (S -

(050l 5 A sall (g 4y 58 Al llia (53

Opdliall () Al () (A G5 ) Jad Al -

! Stanley Brown, Op. Cit., PP. 83-86.

146



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

105 e ABad) (8 g gl Ala ja 2

a3 ey syl sy il i) B Ala el 03 B sl g D) i

O lein Al a5 o L sea dusasall S i llad 43 phay aile )5 adlaliia) Al o e L Al

el A comu gl itall Bagay T Jasi n Y el AV maany cana Jlsall Bk e by cCiagiuall ()
A ) i e @l ) (05030 s A all) Caphe OS Tan g dlgd 0¥ 5 ol Blaf Ll aa 3 4831

18I pdd) s e .3

LS dagall Adle cladd g il mie e iy <l g 0S5 dn o 3N il l) A gl padius Al jall 028 &

Lglal e sliay da 0 @l cngall (8 458 458 DA (e i 4S5 Ae s e Leidle Jaa Jlad

cilllal Aladl) Aallaall te Jand o g el il Calida jue g 40 Jlaaid da U Clil&ay) JS i 63 o Leale @l
Ml 38" s W e WeiBBle Jaa (o Jaad of (s TR L UREY Bae i

g eVl (5 sima skl g ARl e ia g A sall Rl Slail) Als ye Ayl 028 Jiad of (Say
GBaiad 8 Lage 150 okl G Alalid) A8 canli L g s s dsall o S0 ol Cangdl Ry o
Y sl il g el@ V) DA e SST Leae 3 ) A gall e SN 6y ) et

A gall G g3l A e (5S Als all o3 (b o) 5SS G ) BLEY) jaai
Gk #Y g abBy il 3l aa ABad) 3 0) Al i) 1 IS

S Al il il G A e u e s s oY) dise a3 8 il 5l Alaias daas 38 e
OS O La oo 1ad5e 0S5 O 383Dl 03] (Say Y 43 VI Lo a0 g (e A1 8 45,085 dga e (52l Leu 8
OsSY B LS (gAY Claxdll ol cilatiall e ypaal) G SLERYY sl 6K B 3 Laa g sl Les 0500 e Y
Ao sal) Lgad ) daa) ol il e Lo ) jla 4

):\S):\M} V-;g_w\r_) Bd\.})’j CUJSA:\MS‘ u:ILI)S\ u.a:\l.;.aa & u:\Sﬂ\ I\.}@i L ‘5!_1 ui :\MM}A‘ (e JLS:} LS
e Adia dal 5 o L) Jlad) ae cpalladl Gl 3l Dlaa e hadd 38 gill (s 13 2o Gl s e ) ainl

sl Yl G A8 E0 Jal e sl eV Gl Lo sy 13g) Jsa sl e dsnsall (ST a0
2l oYl

B 0 e A3l 5513 Ul 8 Ll 3 o 5 (i R el o 55 (S (42) 85 JSE

133 .0m (s g e b el
31 .0a Bl g e ATy Jal (paass 2
% Stanley Brown, Op. Cit., PP. 86-87.

147



2337 & 10 5l xe A8Mall 3 yla) Aasi) yiu) ) 9a g Aalaioad) Anedlul) 3 jual) SN Jasll
e (8 (M & 1) Rl )53 <

10500 ia Aa e 1

Gt Adhall JMA (e geiial) skl Alac Ala el 038 ey ey ol ol s el o s Ala all o3 b
Jane 4 jae Jio Yol ans 48 jee o 1385 50 Un oVl Gl 05y cads Jal e sl e L A
il Aalaie Cladana 3 ga g (e WD) () Ko (bl (e (5 gl 120 Qi@wcérﬁﬂ\@)}\ Sl g e 3l ) e
pCb ) e ABYal) (B asil) Ads ja 2
o€ Ly i all Leatiy il Alainally Gal Aadll G jee Jaf e s3n Glo (s OS Rms sy
e Jsanll (5l 48y Lo late 48 jra (e WD) oV 1) (b (35S05 032 IS Lgaly ) il s Lguin s g0
L) ol o clldS <0 55 oal aladle e 4laily & e G g ) ddadae (e 4adlal) das e (5] cdadlall

o3 n Al Al ) 502) A ya 3

Gl e dgal) 4dias A Y1 g s 0 sl ae 48Dl D) LY 3oy 8 et 2AN dls el L

o 1ol Y Gl OS5 i sina s Aple adlie (383 Jal (e Ll ae Jeal siall Slsall e SIS0 Jashal

Y I Gy il pal) e oL ks Lo ga 5 el & gmaally (ubl) 138 iy 5 cAliaall sLall (530 (5 3l e
Al s oY) Gl al) e ol

G oY 5 5 3l e 383Ul 5 513 1(42) (85 S

a
4
N
3all
(%?
j? ' daadl i) 3y
- LY ae Al
3 g sl daa <
Ak
—.;2 J
) il Gl oYy
o
ALl s

all sae (5l Aad

Source: Stanley Brown, CRM: Customer Relationship Management, Edition Village Mondial, Pearson
Education, France, 2006, P. 87.

148



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

CL) Gad B ol sl ae ABDMad) B 1) Aa) i) g9 1) Callaal)

Oe a5 Aaltioe Al 8 e (3a3 Jal (e sl Tpulul) el aal ey o503l syl o)
il I 5 LEY) anty e Cpmadlial) 8 (he Aadiall (g el e 43 e el 5 sy i 5 300 Claia opai DA
b s sale Aol 5300 (B3 Al (e b cale ISy Bsad) 5l QeI a3 oladl) dsall (3ia3 Ledic
il sl ol Fia Yy Rl ()5 iy 52 Ll il sall L ) (33 (5 AT ali ey 63 gual

8 el 3ia3 g g Audliall s sall (e Wy (oo Al o 3 dpalad) ) Al 8 3l i
Clalia) o Gl cleadlly alull sl A e lgale S5y i) albad) Liyasd DA (e dpudldl
leen 58 DA (o Fodlis 3 jre (3adad desupell (Say Lagac 5 cdsupall Calan ] 2aa alayY) 038 ¢ gim e 5 ¢y 503l
D gas dal e Mealile saiy L) 325 JSG (8 A pall IS o 1aY1 gla ) ) g2 s eyl s
el — oYl — L Al L Lad 283 g el (Biad 8 ag®Y 55 L0 L

230 55 ¢y pmai M 5 Sl 5 ¢l e 48Dl 5l Jasi e ("SPC) gl — £ ¥l — Lia i) ALulis o sgie
O Ly (8 mabi W 28 o sy Lol Wiy cneat ) 35k o a5 Readll s ainall el s et O (8
Ang) ) asty of @lld amy w8y A5 sl oY 5l Gl SIS aadiny Le Bale (g2l ¢ sl LalEaY) By
2,8

Ml JSaD 8 ALl o3a a3 Uiay g

el — oY 5l — Lia Al (43) 4 JSal)

[ 0523l Llaay)

O Y SES

Source: Eugene W Anderson, Vikas Mittal, Strengthening the satisfaction-profit chain, Journal of
Service Research, November 2000. Vol 3, no.2, P. 107.

) AT 0 ¢ Bl g e smm (9 eaa B aa (n pSa
SPC: Satisfaction loyalty Profit Chain.
(Sl (301-300 .o (o cGilas g e <l s ¢ JasS 32

149



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

IS ALY 8ol (B aedY 5 ity Al L LaliaY) A lise TS a5 LiSay
sl aud g5 Y g

Claagil Yl (sl o Adadlaall s gl (3 dsns sall dpudliil 8 el o ddailaall 3ok Jundl (1

ks e 05 o Jomanll Lalally e il o 4S5 BB iad ajde Adadlaall Lgalaiin ¢Saal) 4yl

OV a4l s cnia s GSlo Jsanll A e 1/5 (sstad sl Glo Aadlaal) 4605 8 dilasal) & ganll
pele Ailadll o5 a5 Aian 558 J5hY eV 58 it 55 Slala L] (e dsnsal) (S

e Gy gl adiipall o0 g JBY) mad) 1L

Ladd (5 siue adly O ol s pall 4 Lan S JB1 s 4l a3y Of Lal 4gled (5L 31 aal s e Jla 1)
e s Al Ase ) Joaty o L A e ae alalad e al ) 050 Sle Gl e 4l V) clae (YY) S e
Lol e a8 e 5 35 deane dalaty (G Asssall L) s e Caaal) 8 agad) s Sl e Sl Yy

Sla M e A gall Alaa U

Raal) Alan 38 (e (8 el 5 e s 1535 1) 355 (ol 5011 s A il 0 Al 0
Ji (e dalally e DUl A glae g ol Lo dalud adisall Y0 5 a3l oS elldy gy Cunll S e G
o agiY glae OsSG Cpadliadl e dsall () Glesheall anass 8 oS L AL eV 5ed (pudliall

O eV 5 o 23 1A 3 sall Gy ol ) o L 88 Gl Y (G aso A sall 0 dpeall e
i g Ladie Jlal) Qi g Y 8 dsall fag ol ol ) ey s o3l b dag sl iy aleay aiiall
Olia yyohail) o) Al sale ) Cangs C o)) ana Acisal)

s all (8 (lagy) Syand) L) rlay)

Jaal sl ddlaa) @l i s 2 Gl e Jpanll o e sai ) ga5i Gl okl Juadl (1

Gl O G e el gall il (18 Lagae g cqull ) 30 3305 5l Gasml) ) 7 siiall e 458 sa Siaad

sed ol e sl Lal a3 A3 e L Y e a1 alal i Ghany Lo dale e Ll ey o315 2l 4
R A sl Ll axe (e oy

daal g dady cilaluial) JS o i rlwald

aaly S (e s Baal 5 b e adlaliia) JS ol yd G s 3l diady dale ddiayy (Jlae V) ann sai 5 S 8 el
azil Lo g i o Jseanlly iy yidiall ana e aad o Jseanll 5 QI cagal) cclgll 5 :lganl Claud 322
Cle) ) Qi 5 dpaiivall g 4 5aY) ele) JilE e aeluy 1368 Lyl elicall (5 jidall dually s ¢ Juabl da3

.. - . “ . 1
_u‘)...aungs'ls_uasdg\.u@‘).ac}a}augémnjﬁwh&a

150



Leiiad 3 0 31 g A83al) 5l nl jins] 52 5 el Sinsall il 3 00l - ) Juadl

38 ady Nkl (g5 b dnie e saaly Aady Slalia Yl o )l o)y (a8l Glus e Jail) daady ataill
BonS leal ol jaa¥ lelead s 48Ul 50l 35 sail) 5 cilaiiall Jaghad 8 a i) e A 3l

Baaa adu Sy ledla

By ledd ol alu and DA (e Lyl (38 Ll dgila) Wlge a8 GllAS 5 dngall Sl ) B3y )

suaa LS8 apsi g hayaall Claiall plad st (A Loy g @i jall Lia )l (5 siay oW sl 3 2 308 (030

paad Aoty Sl Clunsall (any Jad o ) 5 LEY) sand s ) audl S 3 Saall dal el b s L
Lo A Baaall abuadl Gl (LN (51 paally A 5all oL

A S DA o Lo a5 Uiy

L iasal) Zull 5 30all 5 050 1 g 4 5 1(44) 85 S

(DA el ) Bal 5 g

sl 5o ol 3l Eaaa -

A 5all (o agilaliinl IS ol s agald -
B alu S5 -

slall (Al 3 e bS] 5 Audliall (Gail jaaa sl IR (e QR (5 gudi ¢ ga ga (n ena By g (e ala 1 Ml
A8 o= A yall Joall & iy paall gl o A dpelival) il hall Al ciba] i) 5 Adliall 1J e sl JI A sall

s () ga yaed) () el s all Famg 5 53035 8 ¢ smtlasy o3 Sl (553 AL S (0l Wi 4l U, LS
) S A Lo Vi g i e (S Uil g (Ll T all O 5 2 ) pgen

151



PXTEN P g | & ANl 3513 daail yiu) 5909 dalaiuall Ayl 3 ) 1SN Jaadll

sl s A £145)) (46) A8 S Ase ol o5 A ) (alias) 1(45) 8, JSal

ALaSa 5 5800 =Y LeaiDl Aan Houns pam Al A3 15 S Jland 1) aki 8 a5 505 (5520 gn 83N} 5 10) ccinnma callid 1 el

44 = 2011 cw‘é‘)}ha:t’.nh ‘%ﬂjj\ywumcw‘e}lcj%ﬁm\;”e#\gﬁ‘Ga.mlsi )MLAEQL@_AI}J;US

donilly ddle danyy o 3 S Adlaia) da Avalid) 35l 8 Jiey (@) sl O GalSAN ol DA e a3l
8 paial) aidle Jshy (@) sl de Al glii ) judiy Admaa ded Jia G (1) Ol OSe disall
Aol 45Y 5 ey i (1) 530 By et Ll el L 43 5 Bnns5ally

ol dial) i) 3 jeal) (825 L il gall 93 1 aal ) qullaal)

Al 530 L3 an b a s e pa Al (LN e oaall Al gla el Ae o duall Lilia
313 (8 Aiae 20 g8 el ) dad (e ¢ b gl Jlall 5 gl 5 dgadl e SN Leda Jan s cila ) e sa (5 5t dalinna
dalu & adde Adailadll xadl s (5503l sl jd oy shall aall e dlay) w5 Jal ey el 3 ae LgiiDlal Allad
it 8 (e A pal) ) Al 50 52 e a5 4] Aial) ~Uiall 5 el g o sal) (3) sasl 8 Apuadliil] A8yl
PNV SPNPE ST PP T DU P ENE P PL PSP PRCAFL P [PXVE PR DR PE-T5) P PRAPERAL A PRk PP
Lol a5 D ¢ ) (5 stall e A gall e oyl g sailally

A S 3 Al Al il gl g Lol SIS (e Fonans ) (S 5

59 a (il g e A B palaal

152



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

il i 1(47) &, UL

BY ENTRL TN R WG QP R
Halias Aty (L) Cilad g Aled dale 3,00

L Ol L5 a8 A s
O M s A sall (n A8l Blas B 58 Ayaad .

‘_d..’\huuls‘,— )3‘_);.“ d\ﬁ@y&“ﬁh\)é K_HALGS\ 3‘}:\.&“ d:ﬁa:\gl.h)‘jdj UJ“JH cnﬁ)a_“ SJ\J} ‘@SJALA:J :JM\
59 0m 2010 i <o il p el e bl 3 e il i i 8 S0

Slo S5 dudliall pad Jame 85 Al iusal) Al 5 jaal) Baiad g lallad Y1510y (b it JSED (e
Apndlal) 3l A s W gay oY) (e e siee A Osleay Tgall 2 Guilhgall Jrath LeileliS
Aoyl W ) sl ati) i) oo DA (e Al 5300 (385 o 3508 ST A sall ranaih ol xicaal)

ad Yl s dnsally (il sall aualy 53 sall o and ead o () (3 gmal) B Aals A ye st Jal G
JSSH e JAT U8 plaiaY) 58 55 ) ilions 5alls (5ol 38 ¢l Lia 5 82 sall 5 dpndlith 8 aal) (it A Ailaral)
il sally iy Cuda &gt aseie sedn () (ool Le 13 5 clpal il sall 5 sl (o OF S Le 55 ol
el (B il (o yy A all (5

AR By gul) 2 ggda 1Y gl
ok La Lgadl m pai ¢ AN By uail] Aaciall iy jlall (pe paal) Sllia

& A Gyl o 5 Cus (11981 e 8 @lldy SN Gy el Cay 3 a3 e U5l Berry s
Gl eV clalialy cle ) a8 S dlaly alaiieS iy galaly LS gabasal) ) k)"
M sall Calaal 3aat Jal pe cpllal)

! Tanvir Ahmed Minar and al, Internal Marketing: A strategic Tool to Achieve Inter-functional Co-
ordination in the Context of a Manufacturer of Industrial Equipment, Daffodil international University
Journal of Business and Economics, Vol. 3, No. 1, January, 2008, P. 175.

153



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

Ol sall mandi (e A 5all (S Adee e 3 ke o Al Gyl of Eniss Reardon o« JS sxs
Il 8 5 L sall 4008 8 Wl a) oy 3 sl Jod e

(a1 (35S L) ik sl ) dsal) Sl " s a0 55l ) Christian Gronroos s

Aliall i) 5 (3 gndl i an il (LN Apaal 3 e ab jaind DA (e Dllady agile i) e Jead ol

o S0 da e0ibS Gaila sall Jalay ¥ iy el 138 O gl MJRIAN A el g (G gul) Adaal gLl @l 5 dpad)
Pogila ) o Jaall e Yo agle i) OYA e LGN sad ageen 5355 ua

cada o dnsall ajat 4l e Jalall 3y 5ei)) Parasuraman s Leonard Berry (s JS <ie s
Ll i) e s jle il ol Magilalial 5 A Ada gl DA (e ol ) (il pally JaliiaY) 5 skt ¢ aind
3ol sl lalsia) e a0k cilaiiel Caill 5l ayanat e Jans

(i gall G 0 5l 4 laY) S Ll (e de sana g A1 By 0l G Keller s Ozment oe JS 6
s all A Had) 5 20D ) sal) e apaall Lgie s

O a5 A A% Hhally Ledhs o il pall Alela 555 " iny AR GGy guil) () Sl Wiy a1 iy
ol S Al daall g gl sall Loy o Cum ¢ sedl) gLl Adlad uaat Cangy @lldy ("ol ey | slalay
SL)-‘L‘)M L‘bJ LA‘: ‘)*m-“‘}

AR By puil) Aar) 1L

a5 Clll il Juadl e Ll sl Cus gl o o ds sall daiad daldivee Lpudl 5 j0e (58a)

Clalgia) gLl A A3 Gy sl e G sall aaied Gl Telal JuadY) g Aualii) SV ab 5 5 jlea s 48 e SV

pedi Alaly A gy Cpilasall Gadagll Ll 3iad (e (S 4S8 dedlaal Gy clggal (pilasall il
A sall olad) agaal dlag ) SIS sld) et g 4 sinall &5

8 il sall Aawaily 5 A pall Lpnailly Al (3 gl) AadY rna 5 Ly Lash

! Michael Dunmore, Inside-Out Marketing: How to create an internal marketing strategy, Biddles Ltd,
London, UK, 2002, P.21.
2 Pervaiz K. Ahmed, Mohammed Rafiq, Internal marketing: Tools and concepts for customer-focused
management, Butterworth-Heinemann, Great Britain, 2002, PP. 06-07.
® Richard J. Varey, Barbara R. Lewis, Internal marketing: Directions for Management, Routledge,
Taylor and Francis Groupe, London and New York, 2000, PP.176-177.
*lan N Lings, Gordon E Greenley, Measuring Internal Market Orientation, Journal of Sevice Research,
Vol 7 (3), 2005, P. 292.
> Richard J. Varey, Barbara R. Lewis, Op. Cit., P.46.
Gl Sl dlgialaing g Lganlas 453 Aol calpstl) A gal) ALaLEY 32 52l 3l (i ) gasna cg)&& Qb ) cg}\.\u\ Jaall 2o daall 2 6
ipails (74 = <2006 Y s a5l s il
sl sl el ¢ Gaadll julae Badaig 83 gall A s 5 a3 ee g (gl Jaae ALLI 3 5al) 5 Hla) el A 2 ol !
il 62 = <2009 (oY) (lae
el e saa gl A 3 clusali drals Alacad)y A1) 3y guill aplaal) jUay) 8
18-17 .= U= <2012/02/07 :¢3&BY) &5 « http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/Chapitrel.pdf

154


http://trove.nla.gov.au/work/6674266?q&sort=holdings+desc&_=1391792373990&versionId=44259021
http://trove.nla.gov.au/work/6674266?q&sort=holdings+desc&_=1391792373990&versionId=44259021
http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/112/914/4/Chapitre1.pdf

Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

i gall Aty ARSI (3 gl Araal g

R pall (& Gl gall ity st NS (e LN ) Jemsll ) Cangs Bla) Al LRI (B sl 2y
aen Ji e cleadll elal 3 53l 5 oY) diudd Gubai s (ol 3l Juaiy) ol an g JaST e agalear aliily
Ll Ly s B sadl (Bia ) 48y Hlally A sall eliac

L) sl s gall dia a3 GGyl g csngall b RN (5 gl Al g b liie) of @l e

Lm s el o Uy GSainn Lo 1385 (35 oda 8 il Lgadge DA (e a5 ) 510915 cda AN
bM‘ L@A\&i} :L‘.n.wj.d\
ot shae DU (e LiDUai) s pall Apusilly panl SN Gy gusll i€y

Oe e clan 508 iy 2l Y1 6 sie @by L8 O Jie 63 _S i Cilaa] G pall daixd 38 7 el 308
Gl e e sl el sheall a5 5385 Jia A sal) Jals 33aa dakail Ji) 5 ((%30) A (%03)
Wigna Cag ok Lea i 1 sy s slaliall (e g 93 L 0580 O i dalde e OS5 Lesdle il 5 5 S))
il o el s sl b Laga 150 AN (5 gual) Canly Uia
dsed On e AanlY) jualiall aal duwsall 55 5a 23 <Richard Norman s dalad) 3 sall el o
daddll dalhia B)\J) eUA.'\ ‘;3 (:\m}d\ 44ld} s(‘;_.ﬂa..ﬂ\ eUA.'\ c:t.uu}d\ 5 ) e ¢daaaAll (—a}@.é.A ¢é}u&\ &\..Lﬁ) ).\4\_'\9
AV Galaid) g il 3l ek gl (3 gu ol sall o Al A pall Lelerind dnadle ) 8] Aiay (A B ) suall
(o i) a8 sall) -
tle iy (3 sull Jsa0 -
ta s JBL JY) el de site ) s A g sl) Jagensi -
Ay g Apadlall 3aly 3 (il sall Al slas 4 53 -

(crals gl (ol A pall et Ll g el y IR Juaiy) IR e Lega 150 R (5 guall aaly Lia
o) i an (il sl ases of Qi ATy Cargiaall Uil sl o3 gudl QST 8 a8 gaill Jslas il sall A (pad
sens eaillagll s o EY) Calise Cp By Gl ) gling atl i) (o 345 ) thescpal) Al i) 2

ole il uy) el 3wl Cptlal ol I elisy ¢ il gl g ) juall s Jalal saa Q5 o Jaad SRIA1 G5y gl

A O—“Ai

I3 ey I IS e pall il 8 el (Biint (8 IR0 (s gl abliy IS

155



Leiad 8 (ALl o 283Ul 5 5100 B il 505 Ralinall Apudlil) 3 - S Joail

B 8 el 5 LRI (i gl (s A8 2(48) 8 IS

Cals ol 1,50
S A e

83 g gf“" SNl .
Loasll Laally

o sl i aa gl e Blial) Gagnatl) L aladiu)

am Radia 830 Al 5 p b - i adl L) Ala ) Al 5 jeadl a3 5 Bl Gasutl) T 53 55 sala 2 yaeaal
CL\)A@MGX:.AIAc)ﬁuﬂ\e}lcj;\a)\aﬂbrgdm}{\?#‘:ﬂ:ﬂs‘whéﬁﬁuamﬂ‘%)u\ejlﬂ\@ﬁw\ed@dy&m
B1.02 2012 i all A8 5

Gosmil) DL Gladia) Goyh (e alla) Gasds oS Gabd) i) of (48) aby JSE (e Baad
Omaal IS8 cleadl apaity (ol gall o st o5 3l s ol gall A 8 Ay e aeliy dunsall Jal A s A
Aol 5 el B Ul g (50 3l Lia ) (Bt (8 aaloy Las e el B3 5a
1Ol gall Aty RIS (3 g Araa) 2

b Lo Lgia S A (8 guitl) ki (g aanii (il gall Lgie iy Ll Jall 5 adliall (pa apael) i
osrill s Ll iad o ) (5l Badad e i ) L) el aafoaal pBigal) sal Ll (el ]
Salsall 5l aal o Lgiuli o Jaall s ol sall cilillia g cilaliia) e Cand) o Gus eopila gl 53l 1yl
u:\SL‘}Aj‘ ;La.'a‘);\geéu&d\
ALaYh (Jeall Aadlall Caghll AS yi g e Al (8 guill Jory 1¢niBigal) £131 (5 glen Cawaly gkl o
el Cpant b aalis il g JSIA (G gl el 0 (ania JASS G ALY (e W e g skl 5 oy i) mal o )

A Oty ) Jarlly aa 3l Jie ) 8k ) (UL g il gall

G U8 el g calia 3 Calagall 3 plas et Al By gudil) mal g DA e spdligal) G SlBMall Cppead A
il gall Ailly ) el dss sall LYWL sl eay Ml g o3 IS (BT 1 e 5l s laY) G sl

156



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

asty Al il sl g aleall dpaaly (ol gall ool [ srd Agi RN 5y putl) mal s ;ABMAGY ray Ciligall jgudi
o Aleny Laa Jandl inad 4l et Ml 5 ¢l pall g ds gall 4S jifial) il ) (Gaiad 8 daalisall i e
aid Aol clalally fWSY (e Yoo Lladl clalall ¢ Ll 5 Jandl 3 el g lA (Géa3 )

SRS e AB3ad) 3 ) g (AN (3 gl 1 EIG

Tl o aaia o) Ll ) ae Aolvivus ABMe eliy b peadi S dunie 6l Of Apendll Gl gall 6 Lla el
) Al ¢ aleY) add) (il o die = gaia 5 05l (lay 8Dl (5 puatl) L8 AT L 31 oY 58 e Lgpilh 5e ABe
A e Bl dpa  JSh atle ) Ay G5 aelll e calagall 3538 ()1 3 (530 Aaxdll wny 3 il d8le
o0 ApaleY) Lo ghadll 8 cpalh gl o LS Tane Ao oLy oy 13K 5 Ausspall i pe Jalaill Bale) 8 ()50 300 13
Glaiiall oldy e dasnt el dsall Laadl) e Jpanlly Gl s guay Gladsll B agiSar (pdl)
el st Jsa anti ¢ LAl Ja) oo Clastes Sl Jpandly JSLA dadlae Liall agiSay LS ccilarall
s ssis pilae S L) 0 sSam (5 3l e LYY g s el pa) Al 5 e ppuailiall aledy Loy 43 jlaally ds el
Pl e dsilly (bl

Os0 Aedd galda gig A8 I Jae 358 el A sall ity 5aY) 138 Qi AN By sl bl e el
ol gl i B e s aida el bt )y laliiaY uaion (o2 JSEIL Cailla gl ppenst O Cus ¢ A
Jeit DA (e alagall L ash O camg Gl el a Yl Clalslls dleall muagis cdigla sl Jeli cilalSal
ali e ay (bl pe Juaiyly Jaladll 335l 8 Sadll o caligall aclud asea & oAl Juasy)
LU Ladiall 53 ol aad 8 Laalusall

) ALY iy (L) agil e agd) Sl DA e agilaliial g agie ) Auliy (il sl st o LS
ol 5l A jall s ALY Al g 1) bl Cali sl il 3l e B A oLy b 2oLy (il sall (S
Do 3 138 JS Ulal 51Y1 L g sa ) (s AN Gimas 3] S 5 mene JSLERD Jay b 31 e i el

Bladas dae Jalaill b i g eelal o jing s Cali sall gy (50 311 45

LY Ly o AN Gyl Zladl Gl g zalid) Jadall 5 guil) of ) odialll e 30 a8
Lo Ju dessall o o iy ST Ol sha agy Laldia Yl A 8 3 505 QALY g ABBMaD) e ) (535 0 )5 108
Jealin) (3iaty st s aeilaliia) agdis Ol sally slaia D Lad sea (e

-l I Balia YU (pidh gall Lia ) A8Mle g gy U JSN

22 a (Gl g e flaadll s A1 (G saill amlial) iy

salgd J ldlaia (peim dadie 5 Sha i jall VLA dsnsse Alla A p0 Ll 550 I8 3o ys05 anl) Alad ¢ S5 dal 8 2
87-86 .02 e 2011 il jall daala (Jlae VI 513 (anadi « ppll ale (4 inalall

22 a3 g dlaadl s A1) G gudll aaladl jday) 3

el el Sl sill e e Alla Al 5 10l U Ly o€ 5 2 ) Claddl 83 5 B 3 S By sl 550 ¢ il) e UL
0= 2009 Al 5 b e sauall drala  pnll o le 5 Ay jlaill § LalaBY) o glall ¢ prualal) saled Ji e (asa dedie 3 S0e
57

157



Leiiad 3 0 31 g A83al) 5l nl jins] 52 5 el Sinsall il 3 00l - ) Juadl

Gl Bl 5 (pih sall Ly 5 )50 1(49) &) Sl

(',.\SL; ‘J-,.:.‘.‘ L.'a)

1203 .= <2001 Ao praaall Al 48, gusil) Sliadl fiuY) a3 s S5 053l Lia s 32 9l ecilall) dana i 1 jiaall

Ozl biay € il s cilasdll sasa Gpeent (535 il gall Lin )y O (49) o JSEN (e W sy
LY e Jann dmdl Cals gl o il calad jall o Cua i gal) Calaal (3a8a 5 Aian 300 J glal 4y LlaiaY)

_1;.‘.):4»

! Francis Buttle, Customer Relationship Management : Concepts And Technologies, Butterworth-
Heinemann, Elsevier, HB, Second Edition, 2009, P. 176.

158



Leiind 3 (Al o A83all 5 1) dumi) sias] 535 Al tinsall Al 5 30l S Sl

:gr.‘m‘ Suadl) DA

Lt ) gl Y] Cilida s clgy Ailaiall Lpuladl) aalial) g Aaliveall Lyusdliil) 6 aal) o sgie e 2u
Lgialind il 1385 i) 8 3l Aalrid e 5 53al Jal sall 3ant aay s il WAl e sty 3 Cllas3al

ek Lad W a5 i) (e Ao ganae () Uilia 55 LgRiias 8 (il 1) ae 483N 3 l0) )50 i 53 am

aiasall ) g 30 Adlially Saati Jueef Ay Jla A Lellae | G jlad dlgana sl Lelalits IS Lage il 3all () -
Ll U e oo dad o sl e Adlid) an g A dseally o) dal ey gy ddaaall Cag okl b

-

Elrors

4 gl Llainl)y JSLY) aasall el Clelll s A Jalse da )l o Ll 5l s -
Ol Claliay

00 A sana i @lld g dgialiin) e Jead) Gl sall (e callaly Lail 5 cdpudliall i Jall s die ) gi Y -
(Jaﬂ\ ¢ paiusall Cpeadll e el A5 l8al) cdpdll L el ol UISJ\ L_As: Sl ‘_g liaial) alalsialdl &_11:\5;2“
eabaiall Caill 5 alaiall

asede alain) ) A sall b 530 Aall) B8 aaly dalatival) dpudlill 3 50all Gl o ol U dagdl Gla -
AL ae 483 35

i) 5 j0al (3355 0 LIDA (e A el ki A Claadl Y e Gl ae A83R) B 1a) duai) i) 2 -
G3aial 5 ago LAY 5 agila ) (il ) duadl e J seand) (e Cliss sall (88 dasi) jinY) o2 Of G ol tisal)
A sud) Aanll s LY aad Ml g agdY

Glly 5 edalriceal) dpndliil) 3 j0all (Biias s LU e A8 313 Al jiu) Zlad b S S5 (il gall aalay -
sl @l ol o cany Gl @iV 5 Glada s aalia ) Gaiad (il i BliiaY) e agi )8 A (e
LRIl By gl e alaie Yl @iy g (LI elia) (e pb s | 5iSail agaia sis b 33 (5 aed canliall

159



G Juadl
Joa Al Ay
SHLY e ABMal) B ) Al ) A
dea) Siual) Apudlin) 3 jal) o
— CPAs BNP Paribas S 4



-CPA 5 BNP Paribas < - Lalsiveall £l 3 all e Gl ae 28 3510) Zanl yind S Jsa Al 4 3 () sl

3

T

el sl Al 5 3a0 5 (LN g ABall 51 Al il ) Ll S35 e il cailall 1) G5kl 2y

o3 (o (GEally cdaltivaal) Apudliill  jaal) st (e S ALY ae A8l Bl Al i) O ) Jeasill g

e "l o) (e " 5 "BNP Paribas" @il e JS Ala A 50 A (e Lilase Ledalinly o g8t dal)
Lo (oanial) il 45 Jlie ddee 51 5o

AV slaal) Jaadll 138 (panaly
BNP Paribas <lill s :J5Y) Cunal
(CPA) s all (aalll (ia 8l a1 U Ciasall

G il (m il BNP Paribas <lidl b ol ae 38U 5l G i) s () Cinl
(CPA)

160



-CPA 5 BNP Paribas < - Lalsiveall £l 3 all e Gl ae 28 3510) Zanl yind S Jsa Al 4 3 () sl

BNP Paribas <isl) aaii 1 g¥) Ciaall

clllia s (L3l ae 4B8Me @ikisl (BNP Paribas ¢lidl o <jpnilly o Cogu Canaall 138 A (1

ARl 538 duelxin

BNP Paribas <l iy a3 1Y) qullaall
BNP Paribas 4 sapall jsia 1Yl
:H..,AmJéamg:.S\w\j@my\hj\ﬂ@dauﬂ 1848 ale W sl & il de ganall & g3 Il S

¢ (Comptoir national d’escompte de Paris) Jb<isls (CNEP) sty padll ik ol CiiSall -
@Ld\ é}aﬂ\)&‘.&u}d\ d.}ﬁ@wd&ﬂﬁu\sﬂ\jus 6@}&5\5JM\ dgﬁ&uam;ﬁub_)y

osli 3 ((Comptoir d’escompte de Mulhouse ) LaislS (CEM) Jsbas aadll il gl (i€l -
8 3aa sidd) Sl pea s copand ) 1930 diu (B dasndli i A5 cauiaill 5 gl Juael dlay (0 330
Lplaiy) ie3Y) 25 (la Banque nationale de crédit) o ill i ol @lidly oy Jiiwe g 8 & L
Glid) an) il suaa g AT 3 b sl 1932 A Ldaill ) 4 cool JSLi) Al 13 i e dgallall
«(Banque nationale pour le commerce et I'industrie} JL<=islS (BNCI) dcliall 55 jlaill ik l)

Ll 8 8 A 50 A0l L)y LS5 Ay slail) ASalinally aad (sl

¢ Paribas! sl Wi ((CEM)s (CNEP) sl & )5 ¢1848 diws .V an i BNP Jsal of
P o« (la Banque de Paris et des Pays-Bas) x5 (b clis L) ae 1872 Ziu ) as i
la ) 1l sed ailaslly eyl @by ae 1869 4w Luuls A1 (la Banque de Paris) o ¢y zlex)

Zala jiuel 3 1863 4w Luuls 3 (Banque de Crédit et de Dép6t des Pays-Bas

Cllasdll aal afi JMA (30 daidli Jslain dish b le 5 iy BNP Paribas 4e sesall )5 o Las
3 S da,

! Le site officiel de la banque BNP Paribas: http://bnpparibas.dz/fr/pid5998/le-groupe-bnp-
garibas.html, Consulté le: 10/09/2013.

Rapport annuel BNP Paribas, 2001, P. 17.
3 Rapport annuel BNP Paribas, 2005, P. 125.
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Ounls S5 gl el Jlae 8 Lidle 53300 BNP Paribas dus) syl e seaall (e (%100) sy g
Al 8 VIS (e Fad 5 305 el 7 sade ae 2002 s

Al G palall gl @l gy ST e aal s i 3all BNP Paribas @il gl <l s e g S8 i

s AV s (19) Gsiue o blin JLEYN A e lldg Ay pa5 45, Hlay all) 4pdass (e (S tadlalady (5 8
(B1) pi JSall 8 mm e 4 LS cJlael S 5 (13)5 4S5 (70) Ao

e s 0sSe Ol gl ae eshl e ilsall BNP Paribas <lill (S ¢he saxall (0 pe

JS iy aal @iy g o( o sall g o EY1) 43l £l ol Calisad dle 33 5a I3 Cladd aail dds (u S5 48l )

a3 digas Sie b (558 gm corn e i€ oy 50 3 el A B i)

Uil & BNP Paribas @il U] i g3 dday ja (51) 48 JSil

B Agence pour les particuliers
et professionnels.

% Centre d'affaires pour
les entreprises, particuliers
et professionnels

32 agences et 3 centres
d'affaires a Alger

& Alger - Skikda Annaba
Centre d'affaires o, i ] i %
pour les entreprises : 2

o Ve B T
,,,,, 1 . [ [y Constantine
Oran L
Chiel [ o
P Mascara  Médéa L ol
faf Sidi Bel Abbes
o
Tiemcen
=
Hassi Messaoud

BNP Paribas <lull 4lals (5165 ;1 jdaall

" SPA : Société Par Actions
! Le site officiel de la banque BNP Paribas: http://bnpparibas.dz/fr/pid5990/bnp-paribas-djazair.html,
Consulté le: 10/09/2013.
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! http://bnpparibas.dz/fr/cid3283470/triple-pour-bnp-paribas-djazair.html, Consulté le: 15/11/2013.
2 http:/bnpparibas.dz/fr/pid5990/bnp-paribas-djazair.html, Consulté le: 15/11/2013.

"ISO : International Organization for Standardization

% http://bnpparibas.dz/fr/pid5993/certification.html, Consulté le: 15/11/2013.

* Rapport annuel BNP Paribas EL Djazair, 2011, P. 12.

" COSOB : La Commission d’Organisation et de Surveillance des Opérations de Bourse

" 10B : Intermédiaire en Opération de Bourse

"PNUD: Le Programme des Nations Unies pour le Développement

° Rapport annuel BNP Paribas EL Djazair, 2011, P. 08.

® http://bnpparibas.dz/fr/pid5994/activites-filiales.html, Consulté le: 15/11/2013.
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! Rapport annuel BNP Paribas, 2003, P. 02.

2 http://bnpparibas.dz/fr/pid5989/a-propos-bnp-paribas.html, Consulté le: 15/11/2013.
% Rapport annuel BNP Paribas, 2008, P. 112.

* http://bnpparibas.dz/fr/pid6049/culture-entreprise.html, Consulté le: 15/11/2013.
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! Rapport annuel de Responsabilité sociale et environnementale (RSE) BNP Paribas, 2012, P. 05.
2 Rapport annuel BNP Paribas, 2008, P. 112.

3 http://bnpparibas.dz/fr/pid6049/culture-entreprise.html

* http://www.bnpparibas.com/en/about-us/corporate-culture/management-principles
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! Rapport annuel de Responsabilité sociale et environnementale (RSE) BNP Paribas, 2012, P. 08.
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3 http://bnpparibas.dz/fr/pid5995/le-marche-des-particuliers-des-professionnels.htmi
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" DCA : Directeur du Centre d'affaire
" CAE : Chargé d’affaire Entreprise
"ACE : Appui Commercial Entreprise
i DA : Directeur d’agence Retail
_CAP: Chargé d’affaire Professionnel
CSC : Chargé des Services Clientéle
" CCP : Chargé de la Clientéle des Particuliers
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Rapport annuel de Responsabilité sociale et environnementale (RSE) BNP Paribas, 2012, P. 08.
Rapport annuel BNP Paribas, 2009, P. 04.

Rapport annuel BNP Paribas, 2011, P. 06.

Rapport annuel BNP Paribas, 2005, PP. 102-104.

Rapport annuel BNP Paribas, 2012, P. 30.

Rapport annuel BNP Paribas, 2003, P. 76.

Rapport annuel BNP Paribas, 2012, P. 33.
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Source : Rapport annuel BNP Paribas, 2009, P. 125.
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! Le site officiel du Crédit Populaire D’Algérie: http://www.cpa-bank.dz/?p=presentation, Consulté le:
13/09/2013.
2 http://www.cpa-bank.dz/?p=cadre
: BPCI Alger : Banque Populaire Commerciale et Industrielle d'Alger
BPCI Oran : Banque Populaire Commerciale et Industrielle d'Oran
" BPCI Constantine : Banque Populaire Commerciale et Industrielle de Constantine
"BPCI Annaba : Banque Populaire Commerciale et Industrielle d’Annaba
" BPCA : Banque Populaire du Crédit d'Algérie
% http://www.cpa-bank.dz/?p=cadre
" SMC Algérie : La Société Marseillaise
" CFCB : La Compagnie Francaise de Crédit et de Banque
" BPA : La Banque Populaire Arabe
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! http://mwww.cpa-bank.dz/?p=presentation
2 http://www.cpa-bank.dz/?p=cadre

3 http://www.cpa-bank.dz/?p=presentation
" BDL : Banque du Développement Local
* http://www.cpa-bank.dz/?p=cadre

® http://www.cpa-bank.dz/?p=presentation
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23 4k 20,3 2006
z2 )l 48,3 2010

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=presentation

el 5 il Gulae 48050 e 1997 di il 7 (3 (s all il (il Jeant Y dag 5 duli 2
Jagle 488 ol ca A il el b el 5T 6

! http:/Mmww.cpa-bank.dz/?p=presentation

2 S 2012 L Bles (A o al) () (Al Ledlin U QY1 impe Uiy

2 Rapport annuel CPA, 2012, P. 10.

% Ibid, P. 19.
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! Rapport annuel CPA, 2012, P. 07.
2 Ibid, P. 18.
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! Rapport annuel CPA, 2010, P. 05.
% Rapport annuel CPA, 2012, P. 19.
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Source: Rapport annuel CPA, 2012, P. 12.
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! Rapport annuel CPA, 2010, P. 14.
% Rapport annuel CPA, 2012, P. 12.
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! Rapport annuel CPA, 2012, P. 12.
% Ibid, P. 13.
3 Rapport annuel CPA, 2010, P. 16.
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! Rapport annuel CPA, 2012, P. 14.
% Ibid, P. 14.
% Ibid, P. 14.
* Rapport annuel CPA, 2010, P. 17.
® Ibid, P. 17.
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! Rapport annuel CPA, 2010, PP. 04-05.

* EDI: Echanges de Données Informatisées

2 Rapport annuel CPA, 2012, P. 14.

® Ibid, P. 07.

* Rapport annuel CPA, 2010, P. 15. )
(03) 8 Gald) il
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2 Rapport annuel CPA, 2010, P. 17.
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PSS Ly by Galdd) (g 1 Jal) ) a8 i) 1(03) o8 (galal)

Q1 : Parmi les établissements suivants, quel (e) est (sont) celui (ceux) dont vous étes

client ?

1 CPA

1 BDL

IBNA

1BEA

1 BADR

] CNEP Banque
1 CCP

"I BNP Paribas

1 Société Genérale
I NATIXIS

1 EL BARAKA

1 Arab Golf Bank
1 ABC Bank

"1 Housing Bank

[] Cetelem

! http://mww.cpa-bank.dz/?p=ecoute.
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Q2 : Pour vos opérations avec le CPA, étes vous suivi par un conseiller ?

[1Oui  [1Non [JNe sait pas

Si oui, quand vous étes vous entretenu pour la derniére fois avec votre conseiller

1 Moins d’une semaine [] Moins de quinze jour [1Moins d’un mois

1 Moins de deux mois [ Moins de six mois [ Moins d’un an

Q3 : Quelle est votre fréquence de passage a I'agence ?

1 Tous les jours [ Une fois par semaine [ Plus d’'une fois par semaine

1 Une a deux fois par mois [ Une a deux fois par trimestre [ Une a deux fois par an
1 Ne sait pas

Q4 : Si (1) signifie mauvais et (10) excellent, quelle note donneriez vous a ?

- Larapidité avec laquelle vos demandes sont traitées au guichet

- L’amabilité du personnel au guichet

- Lafiabilité des opérations courantes

Q5 : Parlons du site internet du CPA, comment évoluez-vous les affirmations

suivantes :

1- Le site est facile a utiliser

1 Pas du tout d’accord [ Tout a fait d’accord [1 Ne sait pas

2- Vous pouvez effectuer plusieurs opérations que vous désirez sur le site internet
1 Pas du tout d’accord 1 Tout a fait d’accord [1 Ne sait pas

3- Son tarif est tout a fait raisonnable

1 Pas du tout d’accord [ Tout a fait d’accord [1 Ne sait pas

Q6 : Avez-vous demandé un crédit a titre professionnel ?

1Oui [INon [JNe sait pas
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Q7 : Si oui, quel type de crédit ? Type de crédit

Q8 : Si (1) signifie mauvais et (10) excellent, quelle note donneriez vous a ?

1- La simplicité de constitution du dossier de crédit

2- Les délais de réponse a votre demande de crédit

3- Les garanties exigées par le CPA pour 'octroi du crédit

4- La possibilité de négocier les conditions de ce crédit avec le CPA

Q9 : La qualité du traitement des réclamations est-elle :
1 Tres satisfaisante [ Plutot satisfaisante [ Insatisfaisante
Q10 : La rapidité du traitement des réclamations est-elle
1 Tres satisfaisante [ Plutot satisfaisante [ Insatisfaisante

Q11 : Sur le plan de linformation et de la communication, évaluez les réponses

suivantes :

- La régularité de réception de vos relevés de compte

1 Tres satisfaisante 1 Plutbt satisfaisante [ Insatisfaisante

- La clarté des relevés de comptes

1 Tres satisfaisante [ Plutdt satisfaisante [ Insatisfaisante

- La fiabilité des informations fournies par les relevés de compte

1 Tres satisfaisante [ Plutot satisfaisante [ Insatisfaisante

- La régularité de I'information sur les nouveaux produits et services de la Banque

(1 Trés satisfaisante [ Plutdt satisfaisante [ Insatisfaisante
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- La disponibilité des brochures dans les agences sur les produits et services de la

Banque
(1 Trés satisfaisante [ Plutdt satisfaisante [ Insatisfaisante

- Les moyens et supports utilisés pour informer les clients sur les produits et services

bancaires

1 Tres satisfaisante [ Plutdt satisfaisante [ Insatisfaisante

Q12 : Classez par ordre de priorité, vos attentes a I'égard du CPA :
1 Facilité d’accés au crédit

"1 Améliorer la qualité du contact avec les clients

1 Rapidité du service offert

[] Baisse des taux d’intérét

OJ

Qualité de service

"1 Ecoute du client

(1 Traitement des réclamations
1 Accueil

[] Baisse des frais et commissions bancaires
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Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 10 100,0
Exclus® 0 ,0
Total| 10 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

924 44
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Statistiques de total des éléments

Moyenne de

I'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Alpha de

Cronbach en cas

de suppression | de suppression éléments de suppression
d'un élément d'un élément corrigés de I'élément
VARO00001 161,0000 152,667 ,000 ,924
VARO00002 161,0000 152,667 ,000 ,924
VARO0003 160,9000 142,544 723 ,919
VAR00004 161,3000 143,789 ,746 ,920
VARO00005 161,3000 143,789 ,746 ,920
VARO00006 161,2000 146,844 ,552 ,921
VARO0007 161,1000 150,989 ,203 ,924
VARO0008 161,3000 150,678 ,148 ,924
VARO0009 161,2000 145,289 ,458 ,922
VARO00010 161,7000 137,789 ,735 ,918
VARO00011 161,2000 140,400 , 7192 ,918
VARO00012 161,4000 148,489 ,216 ,925
VARO00013 161,4000 140,933 677 ,919
VARO00014 160,9000 149,433 ,405 ,923
VARO00015 160,9000 149,433 ,405 ,923
VARO00016 160,9000 149,433 ,405 ,923
VARO00017 161,4000 141,378 ,898 ,918
VARO00018 161,0000 152,667 ,000 ,924
VARO00019 160,9000 149,433 ,405 ,923
VAR00020 161,2000 148,622 ,376 ,923
VAR00021 161,3000 142,900 577 921
VAR00022 161,3000 143,789 ,746 ,920
VAR00023 161,3000 143,789 ,746 ,920
VARO00024 161,1000 154,322 -,223 ,926
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VARO00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VARO00029
VARO00030
VARO00031
VAR00032
VARO00033
VARO00034
VARO00035
VARO00036
VARO00037
VARO00038
VARO00039
VARO00040
VAR00041
VARO00042
VAR00043

VARO00044

161,3000
161,4000
161,4000
161,0000
161,8000
161,4000
161,8000
162,0000
161,1000
161,3000
161,0000
161,0000
161,0000
161,0000
161,1000
161,3000
161,1000
161,4000
161,5000
161,9000

141,567
145,822
141,378
152,667
141,956
144,711
131,289
125,111
155,656
150,233
158,889
149,556
149,556
149,556
152,322
146,456
152,322
143,378
140,944

131,433

,663
,376
,527
,000
,684
444
,858
,932
-,391
,186
-,542
,251
,251
,251
,031
511
,031
,730
,915
,616

,920
,923
,921
,924
,919
,922
,916
,915
,927
,924)
,929
924
924
,924
,925
,922
,925
,920,
,918
,923
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide| 20 100,0
Exclus? 0 .0
Totalj 20 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

757 38|

Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de Alpha de
I'échelle en cas | I'échelle en cas Corrélation Cronbach en cas
de suppression | de suppression compléete des de suppression
d'un élément d'un élément | éléments corrigés de I'élément
VARO00001 144,9000 31,674 542 , 732
VARO00002 144,9000 32,621 ,618 721
VARO0003 144,2500 40,724 ,343 , 749
VARO00004 144,1500 40,450 321 , 749
VARO00005 144,1500 40,134 ,379 147
VARO00006 144,2500 40,408 412 147
VARO0007 144,3500 41,924 ,169 , 755
VARO0008 144,4500 40,787 ,302 , 750}
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VARO00009
VAR00010
VAR00011
VAR00012
VARO00013
VAR00014
VAR00015
VAR00016
VAR00017
VAR00018
VARO00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VARO00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VARO00029
VARO00030
VAR00031
VAR00032
VAR00033
VARO00034
VARO00035
VARO00036
VARO00037
VARO00038

144,5000
144,4500
144,4000
144,1500
144,1500
144,1500
144,2500
144,4500
144,8000
144,8000
145,4000
145,0500
144,9500
144,2500
144,4000
144,4000
144,4000
144,4000
144,3500
144,3000
144,5000
144,3500
144,4000
144,4500
144,3500
144,4000
144,5000
144,5000
145,3000
144,6500

41,632
39,945
41,095
40,976
40,766
40,766
41,882
42,787
39,642
37,221
36,463
42,997
42,155
40,408
42,463
42,463
42,463
42,463
41,713
41,168
43,000
41,713
40,042
40,261
41,292
42,463
40,158
40,579
40,642
39,503

,109
,176
,304
,132
,264
,264
,094
,128
,406
,669
,430
,112
,018
,292
,000
,000
,000
,000
,242
,304
,156
,242
,564
,300
,201
,000
,567
,456
,085
,384

757
758
751
758
751
751
757
761
745
729
740
772
767
750
757
757
757
757
754
751
763
754
744
749
754
757
744
747
766

, 745
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Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclus? 0 ,0
Totall 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,972 44

Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de Alpha de
I'échelle en cas | I'échelle en cas Corrélation Cronbach en cas
de suppression | de suppression compléete des de suppression
d'un élément d'un élément |éléments corrigés de I'élément
VAR00001 173,7333 440,685 ,643 ,971
VAR00002 173,7333 440,202 ,667 ,971
VARO0003 174,0000 438,414 481 972
VAR00004 174,0000 431,310 ,673 971
VARO0005 174,1667 431,316 ,697 971
VARO00006 173,9000 434,024 ,790 ,971
VARO00007 174,0333 440,861 ,543 ,971
VARO0008 174,1333 430,395 ,701 971
VARO0009 174,1667 433,592 ,587 971
VARO00010 174,6000 418,110 , 787 971
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VAR00011
VAR00012
VAR00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VAR00017
VAR00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VARO00026
VAR00027
VAR00028
VAR00029
VARO00030
VARO00031
VAR00032
VARO00033
VARO00034
VAR00035
VARO00036
VARO00037
VARO00038
VARO00039
VARO00040
VARO00041
VAR00042
VAR00043
VARO00044

174,0667
174,2333
174,0333
173,7667
173,8333
173,7333
174,2000
173,7667
173,8000
173,9667
173,9667
174,0333
174,0333
173,8667
174,4000
174,2000
174,1000
173,7667
174,5333
174,0000
174,5667
174,6333
174,1333
174,1000
173,8667
173,6333
173,6333
173,6333
173,6667
173,8667
173,7333
173,9667
174,1000

174,5667

428,685
433,564
428,861
438,806
440,006
441,306
418,441
438,047
440,372
433,895
428,516
433,068
432,102
438,671
431,903
433,338
434,093
438,047
433,223
430,483
421,220
416,240
440,051
438,162
441,982
437,620
438,792
437,620
437,609
436,120
437,720
432,309
434,438

420,668

753
635
771
760
643
612
780
799
704
708
788
797
836
737
507
616
602
693
529
744
764
808
550
545
572
669
619
669
676
623
692
767
681
615

971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
,972
971
971
971
972
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
971
972
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Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 60 100,0
Exclus?| 0 ,0
Total| 60 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

938 38}
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Statistiques de total des éléments

Moyenne de
I'échelle en cas

de suppression

Variance de
I'échelle en cas

de suppression

Corrélation

compléte des

Alpha de
Cronbach en cas

de suppression

d'un élément d'un élément |éléments corrigés de I'élément
VAR00001 149,2333 166,894 ,369 ,940
VARO00002 149,4667 170,965 ,254 ,941
VARO00003 148,9833 176,017 ,201 ,939
VARO00004 148,9167 174,078 347 ,938
VARO0005 149,0000 172,136 ,356 ,938
VARO0006 149,0667 171,623 332 ,938
VARO00007 149,0333 171,490 ,501 ,937
VARO00008 149,3167 173,678 ,219 ,940
VARO00009 149,1167 175,020 ,247 ,939
VARO00010 149,1333 169,236 ,430 ,938
VARO00011 149,0500 170,658 ,637 ,936
VARO00012 148,9167 172,756 ,393 ,938
VARO00013 148,9000 169,956 ,704 ,936
VAR00014 148,9667 168,338 ,583 ,936
VARO00015 148,9500 169,472 ,590 ,936
VARO00016 149,1333 167,236 ,624 ,936
VARO00017 149,2667 166,029 ,589 ,936
VARO00018 149,2500 165,784 ,679 ,935
VARO00019 149,5667 161,640 ,601 ,936
VAR00020 149,4333 167,436 ,533 ,937
VARO00021 149,3833 163,698 ,666 ,935
VARO00022 148,9833 169,068 ,606 ,936
VAR00023 148,9667 171,389 ,648 ,936
VAR00024 148,9500 168,726 ,687 ,936
VAR00025 148,9833 169,712 ,759 ,936
VARO00026 149,0167 169,237 ,780 ,935
VARO00027 149,0167 169,474 ,695 ,936
VAR00028 148,9667 167,897 767 ,935
VARO00029 149,0167 169,101 , 726 ,936
VARO00030 148,9500 169,404 ,819 ,935
VAR00031 149,1667 165,565 ,698 ,935
VARO00032 149,1167 168,173 ,608 ,936
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VARO00033 149,0167 165,712 ,690 ,935
VARO00034 149,2000 168,129 571 ,936
VAR00035 149,0500 170,726 ,538 ,937
VARO00036 149,1500 169,452 ,585 ,936
VARO00037 149,6500 162,706 ,546 ,937
VARO00038 149,2667 170,673 423 ;938
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VARO00001
Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 1,00 19 63,3 63,3 63,3
2,00 11 36,7 36,7 100,0
Totall 30 100,0 100,0
VAR00002
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 6 20,0 20,0 20,0}
2,00 14 46,7 46,7 66,7
3,00 10 33,3 33,3 100,0}
Total 30 100,0 100,0
VARO00003
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 2,00 26 86,7 86,7 86,7
3,00 4 13,3 13,3 100,0]
Total 30 100,0 100,0
VARO00004
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 2 6,7 6,7 6,7
2,00 9 30,0 30,0 36,7
3,00 16 53,3 53,3 90,0
4,00 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Statistiques sur échantillon unique

Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
VARO0005 30 4,3333 47946 ,08754
VAR00006 30 4,3333 47946 ,08754
VAR00007 30 4,0667 ,73968 ,13505
VAR00008 30 4,0667 ,78492 ,14331
VAR00009 30 3,9000 ,75886 ,13855
VARO00010 30 4,1667 ,59209 , 10810
VAR00011 30 4,0333 ,55605 ,10152
VAR00012 30 3,9333 ,78492 ,14331
VAR00013 30 3,9000 ,80301 ,14661
VAR00014 30 3,4667 1,07425 ,19613
VARO00015 30 4,0000 , 718784 , 14384
VARO00016 30 3,8333 , 714664 , 13632
VARO00017 30 4,0333 ,76489 ,13965
VAR00018 30 4,3000 ,46609 ,08510
VAR00019 30 4,2333 ,50401 ,09202
VARO00020 30 4,3333 47946 ,08754
VARO00021 30 3,8667 1,07425 , 19613
VARO00022 30 4,3000 ,46609 ,08510
VARO00023 30 4,2667 44978 ,08212
VAR00024 30 4,1000 ,66176 ,12082
VAR00025 30 4,1000 ,75886 ,13855
VARO00026 30 4,0333 ,61495 , 11227
VARO00027 30 4,0333 ,61495 , 11227
VAR00028 30 4,2000 ,48423 ,08841
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Test sur échantillon unique

Aok

Valeur du test = 3

Intervalle de confiance 95% de la

différence
Différence
T Ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
VARO00005 15,232 29 ,000 1,33333 1,1543 1,5124
VARO00006 15,232 29 ,000 1,33333 1,1543 1,5124
VAR00007 7,899 29 ,000 1,06667 ,7905 1,3429
VAR00008 7,443 29 ,000 1,06667 7736 1,3598
VARO00009 6,496 29 ,000 ,90000 ,6166 1,1834
VAR00010 10,792 29 ,000 1,16667 ,9456 1,3878
VARO00011 10,179 29 ,000 1,03333 ,8257 1,2410
VAR00012 6,513 29 ,000 ,93333 ,6402 1,2264
VAR00013 6,139 29 ,000 ,90000 ,6002 1,1998
VAR00014 2,379 29 ,024 46667 ,0655 ,8678
VARO00015 6,952 29 ,000 1,00000 , 7058 1,2942
VARO00016 6,113 29 ,000 ,83333 ,5545 1,1121
VARO00017 7,399 29 ,000 1,03333 1477 1,3189
VAR00018 15,277 29 ,000 1,30000 1,1260 1,4740
VAR00019 13,403 29 ,000 1,23333 1,0451 1,4215
VAR00020 15,232 29 ,000 1,33333 1,1543 1,5124
VAR00021 4,419 29 ,000 ,86667 ,4655 1,2678
VAR00022 15,277 29 ,000 1,30000 1,1260 1,4740
VAR00023 15,425 29 ,000 1,26667 1,0987 1,4346
VAR00024 9,104 29 ,000 1,10000 ,8529 1,3471
VAR00025 7,940 29 ,000 1,10000 ,8166 1,3834
VAR00026 9,204 29 ,000 1,03333 ,8037 1,2630
VAR00027 9,204 29 ,000 1,03333 ,8037 1,2630
VAR00028 13,573 29 ,000 1,20000 1,0192 1,3808
Test-t
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Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne

TOTAL1 30 97,8333 11,72996 2,14159]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 72
Intervalle de confiance 95% de la
Différence différence

t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure

TOTAL1 12,063 29 ,000 25,83333 21,4533 30,2134
R g ABDla) 3 1) At sl (B i gall ) ) saay ualdd) Jglaad) 3
Test-t
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne

VAR00029 30 3,6667 ,99424 ,18152
VARO00030 30 3,8667 , 77608 ,14169]
VAR00031 30 3,9667 ,76489 ,13965
VARO00032 30 4,3000 ,53498 ,09767
VAR00033 30 3,5333 ,89955 ,16424
VARO00034 30 4,0667 , 73968 ,13505
VARO00035 30 3,5000 1,00858 ,18414
VARO00036 30 3,4333 1,10433 ,20162
VARO00037 30 3,9333 ,58329 ,10649
VAR00038 30 3,9667 ,66868 ,12208
VAR00039 30 4,2000 ,48423 ,08841
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Test sur échantillon unique

Aok

Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
VAR00029 3,673 29 ,001 ,66667 ,2954 1,0379
VAR00030j 6,117 29 ,000 ,86667 ,5769 1,1565
VAR00031 6,922 29 ,000 ,96667 ,6811 1,2523
VAR00032 13,310 29 ,000 1,30000 1,1002 1,4998
VARO00033 3,247 29 ,003 ,53333 ,1974 ,8692
VAR00034 7,899 29 ,000 1,06667 ,7905 1,3429
VAR00035 2,715 29 ,011 ,50000 ,1234 ,8766
VAR00036 2,149 29 ,040 ,43333 ,0210 ,8457
VAR00037 8,764 29 ,000 ,93333 ,7155 1,1511
VARO00038 7,918 29 ,000 , 96667 , 7170 1,2164
VARO00039 13,573 29 ,000 1,20000 1,0192 1,3808
1Ol gal) ) ) ) saa £ gana -
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard

N Moyenne Ecart-type moyenne

TOTAL2 30 42,4333 5,88794 1,07499]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 33
Intervalle de confiance 95% de la
Différence différence

t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure

TOTAL2 8,775 29 ,000 9,43333 7,2347 11,6319
Test-t
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Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
VAR00040 30 4,4333 ,56832 ,10376
VAR00041 30 4,4333 ,56832 ,10376
VAR00042 30 4,4333 ,56832 , 10376
VARO00043 30 4,4000 ,56324 ,10283
VARO00044 30 4,2000 ,66436 ,12130]
VAR00045 30 4,3333 ,54667 ,09981
VAR00046 30 4,1000 ,66176 ,12082
VAR00047 30 3,9667 ,66868 ,12208
VARO00048 30 3,5000 1,25258 ,22869]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
VARO00040 13,814 29 ,000 1,43333 1,2211 1,6455
VAR00041 13,814 29 ,000 1,43333 1,2211 1,6455
VAR00042 13,814 29 ,000 1,43333 1,2211 1,6455
VAR00043 13,614 29 ,000 1,40000 1,1897 1,6103
VARO00043 9,893 29 ,000 1,20000 ,9519 1,4481
VARO00045 13,359 29 ,000 1,33333 1,1292 1,5375
VAR00046 9,104 29 ,000 1,10000 ,8529 1,3471
VAR00047 7,918 29 ,000 ,96667 ,7170 1,2164
VAR00048 2,186 29 ,037 ,50000 ,0323 ,9677
Test-t
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Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard

N Moyenne Ecart-type moyenne

TOTAL3 30 37,8000 4,95079 ,90389]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 27
Intervalle de confiance 95% de la
Différence différence

t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure

TOTAL3| 11,948 29 ,000 10,80000 8,9513 12,6487
T-TEST /TESTVAL=132 /MISSING=ANALYSIS /VARIABLES=TOTAL

/CRITERIA=CI (.95).

Test-t
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Tableau de fréquences
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VARO00001
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Valide 1,00 37 61,7 61,7 61,7
2,00 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
VARO00002
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Valide 1,00 17 28,3 28,3 28,3
2,00} 33 55,0 55,0 83,3
3,00 9 15,0 15,0 98,3
4,00 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
VARO00003
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Valide 2,00 6 10,0 10,0 10,0
3,00 21 35,0 35,0 45,0
4,00 30 50,0 50,0 95,0
5,00 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
VAR00004
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Valide 1,00 18 30,0 30,0 30,0
2,00 30 50,0 50,0 80,0
3,00 12 20,0 20,0 100,0
Total| 60 100,0 100,0
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Test-t
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
VAR00005 60 3,9167 1,06232 ,13715
VAR00006 60 3,6833 ,94764 ,12234
VARO00007 60 4,1667 ,37582 ,04852
VARO0008 60 4,2333 42652 ,05506
VARO00009 60 4,1500 ,60576 ,07820
VAR00010 60 4,0833 ,69603 ,08986
VAR00011 60 4,1167 ,49030 ,06330
VAR00012 60 3,8333 ,69298 ,08946
VARO00013 60 4,0333 44973 ,05806
VAR00014 60 4,0167 , 74769 ,09653
VAR00015 60 4,1000 ,43957 ,05675
VAR00016 60 4,2333 ,49972 ,06451
VAR00017 60 4,2500 ,43667 ,05637
VARO00018 60 4,1833 ,62414 ,08058
VAR00019 60 4,2000 ,54617 ,07051
VAR00020 60 4,0167 ,65073 ,08401
VAR00021 60 3,8833 , 76117 ,09827
VAR00022 60 3,9000 ,68147 ,08798
VAR00023 60 3,56833 1,01333 ,13082
VAR00024 60 3,7167 , 713857 ,09535
VAR00025 60 3,7667 ,81025 , 10460
VAR00026 60 4,1667 ,55744 ,07196
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Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la différence
t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Inférieure Supérieure
VARO0005 6,684 59 ,000 , 91667 ,6422 1,1911
VARO0006 5,586 59 ,000 ,68333 ,4385 ,9281
VARO00007 24,046 59 ,000 1,16667 1,0696 1,2638
VARO00008 22,398 59 ,000 1,23333 1,1232 1,3435
VARO00009 14,705 59 ,000 1,15000 ,9935 1,3065
VARO00010 12,056 59 ,000 1,08333 ,9035 1,2631
VARO00011 17,642 59 ,000 1,11667 ,9900 1,2433
VAR00012 9,315 59 ,000 ,83333 ,6543 1,0123
VARO00013 17,798 59 ,000 1,03333 ,9172 1,1495
VAR00014 10,533 59 ,000 1,01667 ,8235 1,2098
VAR00015 19,384 59 ,000 1,10000 ,9864 1,2136
VARO00016 19,118 59 ,000 1,23333 1,1042 1,3624
VARO00017 22,174 59 ,000 1,25000 1,1372 1,3628
VAR00018 14,686 59 ,000 1,18333 1,0221 1,3446
VAR00019 17,019 59 ,000 1,20000 1,0589 1,3411
VAR00020 12,102 59 ,000 1,01667 ,8486 1,1848
VARO00021 8,989 59 ,000 ,88333 ,6867 1,0800
VARO00022 10,230 59 ,000 ,90000 , 7240 1,0760
VAR00023 4,459 59 ,000 ,58333 ,3216 ,8451
VAR00024 7,516 59 ,000 , 71667 ,5259 ,9075
VAR00025 7,329 59 ,000 , 76667 ,6574 ,9760]
VAR00026 16,212 59 ,000 1,16667 1,0227 1,3107
Test-t
rdadial) claddl) o Gl Ly jsaa f gana -
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
totall 60 88,2333 7,67644 ,99102
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Test sur échantillon unique

Valeur du test = 66

Intervalle de confiance 95% de la différence

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Inférieure Supérieure

totall 22,435 59 ,000 22,23333 20,2503 24,2164

repiligall go O3 L) ey daldd) Jglaad) 3

Test-t
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
VARO00027 60 4,1833 ,39020 ,05038
VAR00028 60 4,2000 ,51420 ,06638
VARO00029 60 4,1667 ,41850 ,05403
VARO00030 60 4,1333 ,43048 ,05557
VAR00031 60 4,1333 ,46820 ,06044,
VARO00032 60 4,1833 ,50394 ,06506
VARO00033 60 4,1333 ,46820 ,06044,
VARO00034 60 4,2000 ,40338 ,05208]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la différence
t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Inférieure Supérieure
VAR00027 23,490 59 ,000 1,18333 1,0825 1,2841
VARO00028 18,077 59 ,000 1,20000 1,0672 1,3328
VARO00029 21,594 59 ,000 1,16667 1,0586 1,2748
VAR00030 20,393 59 ,000 1,13333 1,0221 1,2445
VAR00031 18,750 59 ,000 1,13333 1,0124 1,2543
VAR00032 18,189 59 ,000 1,18333 1,0532 1,3135
VAR00033 18,750 59 ,000 1,13333 1,0124 1,2543]
VARO00034 23,043 59 ,000 1,20000 1,0958 1,3042
Test-t
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Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard

N Moyenne Ecart-type moyenne
total2 60 33,3333 3,07349 ,39679]
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 24
Intervalle de confiance 95% de la différence
t ddli Sig. (bilatérale) Différence moyenne Inférieure Supérieure
total2 23,522 59 ,000 9,33333 8,56394 10,1273]
Test-t
r ) sY g s saay daldll Jglaall 4
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
VARO00035 60 3,9833 ,67627 ,08731
VARO0036 60 4,0333 ,60971 ,07871
VARO0037 60 4,1333 ,67565 ,08723
VAR00038 60 3,9500 ,64899 ,08378
VARO00039 60 4,1000 ,51090 ,06596
VAR00040 60 4,0000 ,565234 ,07131
VARO00041 60 3,5000 1,03334 , 13340
VARO00042 60 3,8833 ,64022 ,08265
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Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la différence
Sig. Différence
t ddl (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
VAR00035 11,263 59 ,000 ,98333 ,8086 1,1580
VARO00036 13,128 59 ,000 1,03333 ,8758 1,1908
VARO00037 12,993 59 ,000 1,13333 ,9588 1,3079]
VAR00038 11,339 59 ,000 ,95000 ,7823 1,1177
VAR00039 16,678 59 ,000 1,10000 ,9680 1,2320
VAR00040 14,024 59 ,000 1,00000 ,8573 1,1427
VAR00041 3,748 59 ,000 ,50000 ,2331 ,7669]
VARO00042 10,687 59 ,000 ,88333 , 7179 1,0487|
Test-t
OGN eY g s £ sara -
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
total3 60 31,5833 3,87645 ,50045
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 24
Intervalle de confiance 95% de la différence
t ddi Sig. (bilatérale) Différence moyenne Inférieure Supérieure
total3 15,153 59 ,000 7,58333 6,5819 8,5847
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Statistiques de groupe
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Bank | N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
TOTAL1 CPA] 15 91,0000 6,46971 1,67047
BNP Paribas| 15 104,6667 11,96224 3,08864
TOTAL2 CPA] 15 39,1333 4,29063 1,10784
BNP Paribas] 15 45,7333 5,48331 1,41578
TOTAL3 CPA] 15 33,9333 3,03472 ,78356
BNP Paribas] 15 41,6667 3,08607 , 79682

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur I'égalité des
variances Test-t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance
95% de la différence
Sig. Différence | Différence
F Sig. T Ddl (bilatérale)| moyenne | écart-type | Inférieure | Supérieure
TOTALL Hypothese de variances égales] 6,549 ,016[ -3,892 28 ,001| -13,66667| 3,51143| -20,85951| -6,47382
Hypothése de variances inégales -3,892 21,545 ,001] -13,66667 3,51143| -20,95786 -6,37547
TOTAL2 Hypothése de variances égales| ,120 ,731] -3,671 28 ,001] -6,60000 1,79771| -10,28243| -2,91757
Hypothése de variances inégales -3,671| 26,469 ,001| -6,60000 1,79771] -10,29205| -2,90795
TOTAL3 Hypothése de variances égales| ,022 ,882| -6,920 28 ,000| -7,73333 1,11754| -10,02250| -5,44416
Hypothése de variances inégales -6,920( 27,992 ,000] -7,73333 1,11754] -10,02253| -5,44413
-40,06224| -15,93776
-40,16253| -15,83747
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Test-t
Statistiques de groupe
Erreur standard
banc] N Moyenne Ecart-type moyenne
totall CPA 30 85,3000 4,58746 ,83755
BNP Paribas| 30 91,1667 9,00223 1,64358
total2 CPA 30 31,9333 ,98027 , 17897
BNP Paribas| 30 34,7333 3,76859 ,68805
total3 CPA 30 29,9667 2,63247 ,48062
BNP Paribas| 30 33,2000 4,27019 , 77963

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene

sur I'égalité des

variances Test-t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance
95% de la différence
Sig. Différence | Différence
F Sig. t ddl | (bilatérale) | moyenne | écart-type | Inférieure | Supérieure
totall  Hypothése de variances] 18,768 ,000| -3,180 58 ,002| -5,86667 1,84468| -9,55919 -2,17414
égales
Hypothese de variances -3,180| 43,110 ,003( -5,86667 1,84468| -9,58654 -2,14679
inégales
total2 Hypothese de variances| 115,725 ,000[ -3,938 58 ,000[ -2,80000 ,71094| -4,22311 -1,37689
égales
Hypothese de variances -3,938| 32,906 ,000[ -2,80000 ,71094| -4,24658 -1,35342
inégales
total3 Hypothese de variances] 5,008 ,029| -3,530 58 ,001 -3,23333 ,91587| -5,06664 -1,40003
égales
Hypothese de variances -3,530| 48,261 ,001 -3,23333 ,91587| -5,07455 -1,39212
inégales
3,10496| -18,11526 -5,68474
3,10496| -18,18815 -5,61185
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Abstract:

This study aimed to identify the role of customer relationship management strategy in
achieving sustainable competitive advantage in each of the bank "BNP Paribas" and
"Algerian People loan (CPA)", and to achieve the objectives of the study two questionnaires
were designed for the purpose of collecting data from the tires and bank customers under
study, it was the use of statistical Package for Social Sciences (SPSS) for data analysis
guestionnaires depending on the averages and standard deviations, etc. The study has
found a range of results the most important are:

1. The banks under study were interested in applying the customer relationship management
strategy and moreover they involve their employees to ensure its success;

2. The use of the customer relationship management strategy has already enabled the banks
under study to satisfy their customers and to gain their loyalty;

3. Banks under study managed to achieve sustainable competitive advantage through the
application of customer relationship management strategy;

4. The level of implementation of the customer relationship management strategy in the
private bank (BNP Paribas) remains higher than that of the public bank (CPA), which allowed
it to achieve a sustainable competitive advantage with a higher level than public bank.

Key words: Customer relationship management strategy, Customer satisfaction, Customer
loyalty, Sustainable Competitive Advantage.
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