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 
 

  
  7 
  21 


 

 
25 

  27 
 27 

 27 
 36 
 37 
 39 

  44 
 44 

GRC 51 
 52 
 54 

 57 
 58 
 59 

 61 
 63 
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  
 73 
 74 

 75 
  77 
  84 

 84 
 85 

  89 
 89 


 

 
91 

 91 
 93 
 95 
 96 

 97 
 98 

 101 
  103 

 103 
 105 
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  
  112 

 112 
 114 
 114 

 115 
 116 

 117 
  119 
  120 
  - أ 120 

1 -  121 
2 -  121 
3 - La rentabilité des clients 123 

3-1 Analyse de rentabilité des clients 124 
3-2 Analyse de clients individuels 124 
3-3 Analyse de Cohorte 125 

4 - Valeur de Client 126 
4-1  127 
4-2  127 

5 - Valeur actuelle nette de client 128 
6 - 129 
7 -cycle de vie du client 130 
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  
7  -1                132 
7  -2          132 
7  -3          133 
7  -4          133 
7  -5         133 
7  -6         133 
7  -7         Client Ambassadeur : 133 
7  -8          Client partenaire : 133 

8 - 134 
9 - 134 

91 134 
92 135 
10 - 135 

10 -1  135 
10 -2  136 
10 -3  136 
10 -4 

 
 

136 
10 -5  136 
10 -6  137 

 
 
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  
11 -

 
 

138 
  142 

les produits fidélisant  -  أ 142 
  - ب 143 

1 -  143 
2 -  145 
3 146 

31  146 
32   146 
33  146 
34     146 
35  146 
36   146 

4 147 
41     147 
42    147 
43   148 
44   148 
45   148 

 
 
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  
46  149 

5 149 
51 149 
52 150 

  - ت 151 
  - ث 152 
  - ج 152 
  - ح 152 
  - خ 153 
  153 

  -  أ 153 
1 -  154 
2 -  154 

  - ب 156 
1 -  156 
2 -  157 
3 -  157 
4 -  158 

  - ت 158 
1 -  158 
2 -  160 
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3 -  160 
4 -  161 

4 -1  161 
4 -2  161 
4 -3  162 
4 -4 Inertie 162 

  - ث 163 
  165 
  166 
 167 

  169 
  172 
  175 
1GRC 180 
2 180 

 181 
 181 
  183 

les programme de récompences  - أ 183 
Programmes « Locomotifs »  - ب 183 

 
 
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 Programme  - ت

« Multisponsors » 
 

184 
programme « reconnaissance »  - ث 185 
  186 
  -  أ 186 

1 - L’expérience client 186 
2 - Le Parcours Client 186 

  - ب 188 
1 -  189 
2 -  190 
3 -  191 
 191 

1 -  192 
2 -  192 
3 -  192 
 195 
 196 

 197 
 199 
  -  أ 199 

  - ب 201 
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  
1 -  202 
2 -  202 
3 -  202 
4 -  202 

  - ت 203 
  205 

  -  أ 205 
  - ب 206 
  - ت 208 

1 - Club Barbie 208 
2 - Club Nestlé 208 
3 -  209 

  210 
  -  أ 210 

  - ب 211 
  - ت 212 

1 -  212 
2 -  213 
3 -  213 

  214 
 
 
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  
  - أ 214 

1 -  215 
2 -  215 
3 -  215 

  -  ب 218 
1 -  218 
2 -  218 
3 -  218 
  219 

Les cadeaux  -  أ 219 
Marchandising  - ب 220 
Le trade Marketing  - ت 220 
 La réduction différée  - ث

ou coupanage (coupanning) 
 

220 
  - ج 221 
1 - 2.0 221 
2 -  222 
3 -  223 
4 -  224 
5 -  225 

 
 
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  
5 -1  225 
5 -2  227 

6 - Google+ 228 
7 - Youtube 231 

7 -1  232 
7 -2  232 
7 -3  232 

8 - LinkedIn) 233 
8 -1 LinkedIn 234 
8 -2  235 
8 -3  235 
8 -4 

Inmails 
 

235 
  - ح 236 
le cross selling  - خ 236 
le parrainage  -  د 237 

1 - le parrainage primaire 237 
2 - le parrainage créatif 237 

le numéro vert  -  م 237 
le service consommateur  - ن 237 

 
 
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  
  - ه 238 

 238 
 239 

 241 
  243 

  -    أ         244 
  -   ب        244 
  -   ت                 245 
  -   ث          247 
  -   ج                 248 
  -   ح              248 
  250 

  - أ 251 
1 -  251 
1 -1  251 
1 -2  252 
1 -3  253 
1 -4  253 
2 -  253 
21Les composantes de l’engagement 254 

 
 
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22 254 
23 255 
3 -  256 
4 - Coopération entre client et 

l’entreprise 
 

256 
4 -1 coopération 256 
4 -2  257 

  
 

 
258 

  
 

 
260 

  262 
  -  أ 262 

1 262 
2 266 

  - ب 271 
1 271 
2 272 

  - ت 273 
  - ث 276 
  278 
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  - أ 278 

1 -  279 
2 -  279 
 279 

  282 
  283 
  284 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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 
























CRM
 





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






0.5%25%
100 







Cumingham , 1956)
1964Drucker 


 
 

 
 
 

  
 

 



 - 23 - 

   
 
 
 

  
 

 
  

 
 
 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
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 

  

 

 

 

 
 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




