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Abstract:

This study aimed to determine sales communication skills and their role in
achieving customer loyalty, as the independent variable relied on sales
communication skills (thinking skill, speaking skill, expression skill, listening skill,
gestures), and customer loyalty is a dependent variable. To achieve the objectives of
the study, a questionnaire was designed consisting of 21 question, distributed to a
random sample of customers of reda stores for sale in installments in bordj bou
arreridj, after analyzing the results of the questionnaire using the statistical program
spss, the study reached the following results.

There is a statistically significant relationship of influence for the skills of expression,
and speaking however, the skill of thinking and gestures do not affect the loyalty of
customers of al reda stores.

There are no statistically signification differences in the study variable due to personl
data, gender, and years of dealing.

Keywords: perssonal selling, sales communication, sales communication skill,
customer loyalty.
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Spss <l Aa 102 ad) salall

Fiabilite
Récapitulatif de traitement des observations
N %
Valide 175 97,8
Observations ~ Exclus® 4 2,2
Total 179 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,953 16

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 178 99,4
Observations  Exclus® 1 6
Total 179 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,936 5
Effectif
Statistiques
ol G PLIIRRYS
Jaladl)
Valide 158 155
N
Manquante 21 24
Tableau de fréquences
i)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
K3 99 55,3 62,7 62,7
Valide il 59 33,0 37,3 100,0
Total 158 88,3 100,0
Manquante  Systéme manquant 21 11,7
Total 179 100,0
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Jaladl) & gha 23

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

s 5 e 138 77,1 89,0 89,0

5 10 A 5 e 10 5,6 6,5 95,5
Valide

il 5w 10 (e S 7 3,9 4,5 100,0

Total 155 86,6 100,0
Manquante  Systéme manquant 24 13,4
Total 179 100,0
Descriptives

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type
oSall . 179 1 5 3,76 ,864
SBlaa (A anll Ja ) pe eliaal die 177 1 5 3,64 1,110
i Lle 05 588 agily jalis o )l
ehile )l
) e b ) Qs el & 177 1 5 3,87 ,965
LS e
)l DOl A ) Jis ) Jiihy 179 1 5 3,78 ,920
& U T S o 5 s Sl
ki Cilea .
claiyl a 179 2 5 3,90 , 723
)l EBlae Al D adio 179 1 5 3,94 ,885
ped 4l sin Lal
(o)
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ol g
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3,91

3,65

4,02

4,11

4,05

4,17

3,93

3,85

3,88

3,94

4,06

3,84

3,79

3,88

,838

,869

,968

,814

, 776

,889

, 748

, 750

,906

,843

,906

775

,887

,981
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el iyl &l 179 2 5 3,90 ,691
N valide (listwise) 175
Descriptives
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type

el hlae b gl Ja glal 178 1 5 3,89 ,867
lilad 5 ae (381 5

s el Chlas (b il Ja 179 1 5 4,08 ,840
Salat) Lpmll aao e 5

& Jalall il et &gl el 179 1 5 4,15 ,855

Jiianall 8 (ol S

LeSliay i) jlgall o sl uaas 179 1 5 4,05 ,843
aa,

LeShiey Al < jlgall e ] Ciaas 179 2 5 4,16 , 787
aa,

sl &Y 179 2 5 4,07 ,748
N valide (listwise) 178

Régression

Variables introduites/supprimées®

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 i) P Entrée

a. Variable dépendante : o3 ¥

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,657% ,432 ,429 ,565
a. Valeurs prédites : (constantes), _S&ll »
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés

Régression 43,077 1 43,077 134,724 ,000b
1 Résidu 56,595 177 ,320

Total 99,672 178
a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), <&l »

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,926 ,189 10,171 ,000
1

osall o ,570 ,049 ,657 11,607 ,000
a. Variable dépendante : o3 ¥
Régression

Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 claiy) P Entrée
a. Variable dépendante : o3 ¥
()



b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,748°% ,560 ,557 ,498
a. Valeurs prédites : (constantes), <baiyl a
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 55,768 1 55,768 224,827 ,000°
1 Résidu 43,904 177 ,248

Total 99,672 178
a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), <baiyl a

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,046 ,205 5,102 ,000
1

claiyl o 774 ,052 748 14,994 ,000
a. Variable dépendante : o3 ¥
Régression

Variables introduites/supprimées®
(n)




Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Gl P Entrée

a. Variable dépendante : o3 ¥

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ;7118 ,505 ,502 ,528
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 50,361 1 50,361 180,767 ,000°
1 Résidu 49,311 177 ,279
Total 99,672 178
a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), sl »
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,250 ,213 5,863 ,000
1
Gasill o ,685 ,051 711 13,445 ,000
a. Variable dépendante : 053V Y5
Régression
(%)



Variables introduites/supprimées®

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 el P .| Entrée

a. Variable dépendante : o3 ¥

b. Toutes variables requises saisies

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation
1 7752 ,601 ,699 A74

a. Valeurs prédites : (constantes), sl »

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 59,894 1 59,894 266,512 ,000°
1 Résidu 39,778 177 ,225
Total 99,672 178
a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), sl »
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,028 ,190 5,426 ,000
1
oudll o 773 ,047 775 16,325 ,000

a. Variable dépendante : osV Y5

Régression

Variables introduites/supprimées®
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Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Slelasyl? Entrée

a. Variable dépendante : s ¥

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 6772 ,458 ,455 ,552
a. Valeurs prédites : (constantes), <lelay!
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés

Régression 45,687 1 45,687 149,793 ,000°
1 Résidu 53,985 177 ,305

Total 99,672 178
a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), <lslay!

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,876 ,184 10,207 ,000
1

Clelady! 571 ,047 677 12,239 ,000
a. Variable dépendante : o3 ¥
Régression

Variables introduites/supprimées®
(7]




Modele

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

S el

Entrée

a. Variable dépendante : o3 ¥
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,827% ,683 ,674 427

a. Valeurs prédites : (constantes), ,cualyl o daaill o S8l o clelayy)

ol o
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 68,089 5 13,618 74,593 ,000°
1 Résidu 31,583 173 ,183
Total 99,672 178
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 479 ,192 2,496 ,014
BY-ChijgN ,056 ,059 ,065 ,960 ,339
1
iy o ,260 ,081 ,251 3,203 ,002
Gaaill A ,216 ,063 224 3,414 ,001
()



sl 335 ,082 336 4,090 ,000
el 041 ,060 ,048 675 501

a. Variable dépendante : s ¥

iy giaal) (u g
daial O giad)
- sy
- ey S
| Lol Jadle
Il b giaal) daild
-1V Jalaad) Laitd
\Y Jealy) daild
\Y gl daild
z- dasia
28-04 Al jall 4 180 clus) Sy Juadl
04 I Jaaill sy
16-04 OtV e 5y el Juai¥) <l jleal Ay lail) il 101 Canl
07-04 il ol o seia 1Y) calladl)
05-04 il all Cay et Y
05 eandl) all Calaal 1Ly
05 il aadl dpeal TG
06 el ol Llee ) shad ey
11-07 0 Jlgas ol JuaV) o sede 1 SN Cllal
08-07 el Juaty) o seia 1Y
10-09 el Jlaty) el lea 1Ll
11-10 Ol 6V 5 Gaiad & ) Sl e danl TG
16-11 oalad 5 eV 5l o seia 1A Calladl)
12-11 G5V aseia 1Y
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15-12 O30 &Y 5 sgia 1Ll
16-15 oY )l L
27-16 Agipdal) il 1 S Caadd)
18-16 Lia) Aalll dald) b Hal 10y )
23-18 L pal) A1l ALl bl ol 1 S Cllad)
27-24 LA A Al Al clad ol DAY 5 4l s ) el ()
A A el g Al il el s DAY g 4l as ) Y
LA A ol g A el bl all e CEAY 5 bl aa 1Ll
28 JsY) Juadll DA
56-29 A agall A ) 1 ALY Juadl
29 S Jeadl) ye
35-29 Al 8 Aeaiiusall < oY) g ARy yhall 1Y) Canl
30-29 Lapnsilly all Lyl ey Gyl 1Y) ol
30 Al Al @ i g Ael) adine apaa 1 SUI Clladl
30 Al Ae g aine 2225 1Y
30 Al all il paxie a1 Ll
34-32 Al 8 Aeaiiaall Al )y bl aea il ol 1l (alladl)
32 Gl aan <l 53l 1Y
33 Al ) 8 Aeadisall Aflian ) ) 1Lals
34-33 A al sl ol da o apaas LG
56-34 Lgrulio 5 Al anadl Al ) il (mye 1 A Caaal
42-34 Ll @l e Jadat g Caag 1Y) callaall
35-34 A Al Ay alall dpaddll cila glaal) Julas 1Y
42-36 o) slaa Julas 1 Luls
54-42 Al il i lasl 1 B Calladl)
43-42 oYl e ) duca il jlas) oY
45-44 Al e @) dpcad) las) rlal
46-45 AN dae A A jdl jlad) LS
47-46 Al DU Lol A @l lad) e

77

—
—




48-47 el e il A i) las) rlala
50-49 oY) A ) A @l s Lol
54-50 Al L ) A il Lad) Ll
56-54 Al 5l el ity A8le 1 D Ll
55-54 il Caa g il i 1Y

55 Cilpa ) il o 1Ll

55 Al L ) g i) el e 1S

56 S Jaadll DA
58-57 ol
61-59 el el s
57-62 G
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clbai¥l 3 lea ¢ )
21 (e OsSe Ol apenal &5 Al ol Gilaal Baaily i e sl 6 s (el
g e st g ow el ol Lia )l Olase (L) (e 4390 s die o Lem i o0 o e
Pl dagil ) Al ol clia 5 (SPSS Alan gl aladiuly i) il Jidas
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G g ¢ uiall) daaddl) Glilall (5 33 A jall @ juxial Adlas] AV ) iy 25y p2e
(el

O e 5 o) JLai) e ¢ oam Sl ¢ pomdid o Apalital) cilaldl)

Abstract:

This study aimed to determine sales communication skills and their role in
achieving customer loyalty, as the independent variable relied on sales
communication skills (thinking skill, speaking skill, expression skill, listening
skill, gestures), and customer loyalty is a dependent variable. To achieve the
objectives of the study, a questionnaire was designed consisting of 21 question,
distributed to a random sample of customers of reda stores for sale in
installments in bordj bou arreridj, after analyzing the results of the questionnaire
using the statistical program spss, the study reached the following results.

There is a statistically significant relationship of influence for the skills of
expression, and speaking however, the skill of thinking and gestures do not
affect the loyalty of customers of al reda stores.

There are no statistically signification differences in the study variable due to
personl data, gender, and years of dealing.

Keywords: perssonal selling, sales communication, sales communication skill,
customer loyalty.
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