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Résumé :

Apres I’ouverture des secteurs économiques algériens en générale et particulierement du
secteur de télécommunication , surtout, il renferme une clientéle qui discernent de tout ce
qui est nouveau dans ce marché et le plus haut degré de la concurrence entre les trois
opérateurs : (Mobilis,Djyzzy et Nedjma) ,chacun d’eux essaie de préserver sa clientéle
existante et leur, relation batit depuis un long terme et pour répondre a leurs besoins et
attente ,de garder leur confiances et pour atteindre a leur satisfaction .

Cette valeur s’est réalisée en adoptant plusieurs moyens et politiques qui sont assurés
par le marketing relationnel qui se base sur la gestion des relations avec la clientéle.

A partir de cette étude qui vise la valeur de I’impact du marketing relationnel dans la
réalisation de la fidélité de la clientele de Mobilis et de son application ,on présente un
échantillon d’étude sur les abonnés de Mobilis Agence D’Ain Defla , par lequel ,on a choisi
un échantillon aléatoire qui referme 100 questionnaires distribués (programme spss de
statistique ) ,aprés leur analyses, et la rencontre de Mr le DRH du Mobilis Agence D’Ain
Defla, pour connaitre les efforts fournis par I’entreprise en vue d’obtenir la fidélité de sa
clientele par I’ application du marketing relationnel .

Finalement, on est arrivé a savoir que Algérie Telecom Mobil,via ce processus, a atteint a

la satisfaction de la majorité de ses clients .
Mots clé : Marketing relationnel — Fidélité de la clientéle — Customer Relationship

management — confiance-satisfaction — valeur .
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kevin education K, 2009.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombrel
Cronbach| d'éléments]
,903 34%

ouiadl ea Aagall ) i

glaigs il

el

Effectifs|Pourcentag|Pourcentage{ Pou rcentazl

€ validel e cumulé

A3 30 50,0 50,0 S0,0r

Valide 30| 50,0 50,0 100,0|
Totall 60 100,0 100,0

el o Agal) A3 s

' sl

Effectifs) PourcentaglPourcentage Pourcenta

e validet e cumulé

Valide (a8 2045 3 5.0 5,0

a4

i



o20 19 25,0) 25,0) 30,0’
Aglasl) o Aigall i agiss
A
Effectifs| PourcentagIPourcentage Pourcentag
e valide] e cumulé
als 4 21 350 35,0 35,0
i 16 26,7 26,7, 61,7
Valide
JUa 23 38,3 38,3 100,0f
Total 60 100,0 100,0
w,)la.ﬂl el Caa Al 28 &'..)}"
Effectifs Pourcentage| Pourcentage Pourcentagel
valide cumulé
g9liialé | 18,3 18,3 18,3
@Y i | 18,3 18,3 36,7
Valid - K
JPEPIEL 25 41,7 41,7 78,3|
e
oI llasli) ) 13 21,7 21,7 100,0
#
Totall 60, 100,0 100,0
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Conen Al 3080 & Effectifs|Pourcentag|Pourcentage) Pourcentazl
Ao laal) Al 2 valide| e cumulé
e 24 40,0 40,0 40,0
Ja)l 5 8,3 8.3 48,3
Valide g 34 22 36,7 36;7 85,0
Gllag 9 15,0 15,0 100,04

Totall 60 100,0 100,0

sl 6Mes Bl Bagndll Slagh o Bl V) D ales

Corrélations

S]] a2 Jowd3] Jiwdd] st

Coefficient de' 1,000 ,532°1 ,580"7 ,508° ,472"
N

corrélatio
il 2
Rho de Sig. (bilatérale)f | 7000, ,0000 000 ,000]
Spearman N & 680 o0 60 o0l
Coefficient de] ,532""| 1,000, .567°7 .,6417° ,421""
Jdinaadi2

corrélatio
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Sig. (bilatérale)|
N|

Coefficient deL

corrélation1

i3
Sig. (bilatérale)

N

Coefficient de}
corrélationq

Kdlid
Sig. (biIatéraIe)L

|

Coeffici_ent del

corrélationﬂ

)
il Sig. (bilatérale)f

N

,000
60

580"

,000
60,

508"

,000
60

4727

,000

60

60

567"

,000
60

6417

,000
60

421

,001

- 60

,000
60

1,000

60

610"

,000
60

7432..

,001

60

,000
60

610°"

,000
60

1,000

60

730"

,000

60

,001
60|

;432..

,001
60

,730™

,000}
60|

1,000}

i

**_ La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

]

ouindl ate 38y ClDLAlL Gasudl) aleg) e dmy JS gad Al ahi) laladl G @)ledll

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddll Moyenne

carrés des carrés

M

Significatio

n
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Jsall-

Jstuall

Inter—]

groupes|

Intra—]

groupes|
Total|

Inter—

groupes|

Intra—|

groupesi
Total[

Inter—|

groupes|

Intra—

groupes|
Totall

Inter—

groupes|

Intra—

groupes|

Total|

963

26,477

27,440

204

25,986

26,190

3,667

33,323

36,990

267

82,373

32,640

58

60

58

60|

58

60

58

60

,963

457,

204

448

3,667

DD

267

B

2,109

456

6,383

478

N e

502

,014

492
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aadl it 3y cBally o) sl (he 2my S ga igel) ol L3 (s Gl

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne) FSigniﬁcatiol
carrés| des carrés n|
Inter—| 1121 4 2800 585 674}
groupes
iicaal)
Intra— 26,319 56 479
1.
groupe&
Total| 27,440, 60
Inter— ,134 4 034 ,071 ,991
_ groupes
Jaiaall
5 Intra—| 26,056 56 474
groupes|
Totall 26,190 60
Inter 2,313 4 " FR BTy 461
groupes
Jtiadll $
3 Intra— 34,678 56, ,631
groupes|
Total 36,990 60
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Jiall

Jiiuall

Inter—

groupes|

Intra—

groupes|
Totall

Inter—

groupes}

Intra—|

grou pesw
Totall

Inter—

groupes|

Intra—

groupes

Totall

708

25,482

26,190

2,435

34,555

36,990

o A |

52,119

32,640

| 8

60

=y

60

57

60

230

455

812

’617

174

574

&80

1915

303

,671

278

823

Lo L) Vlall uiie 3iy lDlally Basudll dlagd (pe 3ny JS gad Lgadl ohyil cilalad) g (ol

2
ANOVA

a ] facteur

Somme des

carrés

ddl

Moyenne

des carrées|

-1

Significati

n
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Jiall

Jatuall,

Inter—|

groupes

Intra—

groupeé
Totall

Inter—|

groupes|

Intra—

groupes
Totalk

Inter—

groupes|

Intra—

groupes
Totall

Inter—

groupes‘

Intra—

groupes|

Tota“

475

26,965

27,440

1,095

25,096

26,190,

2,765

34,227

36,990

2,883

29,7157,

32,640

<)

60

57

60

57

60

57

60

,158]

482

,365

448

921

611

961

531

329

814

1,507

1,809

,805

491

223

,156
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ouial yskia 38y cusill s¥p sad igel) i Cilalad) oy ol

ANOVA a 1 facteur

gl
Somme des| dd| Moyenne] F| Significatio
carrés des carrés n|
Inter— ,017 1 0171 034 ,855]
groupesw
Intra— 28,681 59 ,494l
groupes;

Totall 28,698 60

Seallysiia 3y sl e¥ sad Aill abd) cilaladl s Gl

ANOVA a 1 facteur

el
Somme des ddf Moyenne F| Significatio
carrés des carrés N n
Inter— ,643 . w161F . 315 867
groupes|
Intra— 28,055 56 510
groupes|
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Total 28,698| 60’ ‘ ' |
Al ) e 335 ol #¥p sad Aad) o) laladl oy Gl
ANOVA a 1 facteur
aull
Somme des| ddl Moyenne F| Significatio
carrés des carrés nj
Inter— 249 2 124 249 780|
groupes|
Intra— 28,449 58 499
groupes
Totall 28,698 60
dal) (siadlysiia iy gl o¥y s sl o) L3 G Gl
ANOVA a 1 facteur
el
Somme des ddl Moyenne F| Significatio]
carrés des carrés| nL
Inter— ,587 3 ,196 ,390( * ,761
grohpesw
Intra— 28,111 57 ,502
groupes|
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Total =~ 28,698 6o| I I |

Ao Laay¥!) Alladhuxic (339 sl ¥y 9ai Al 2l Calalad) G (5)lsdl)
ANOVA a 1 facteur

REAT

c_:u.al
Somme des dd]j Moyenne] F|Significatio
carrés des carrés n|
Inter— 1,603 3 5341 1,104 ,355{
groupes!
Intra— 27,095 57 ,48ﬁ
groupes]
Totall 28,698 60

Récapitulatif des modéles

Modélel R| R—deux| R-deux| Erreur
ajusté| standard de

I'estimation

1| .4499 202 ,188 ,62852)
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a. Valeurs prédites : (constantes), Jiiulll Qs e¥gs Basall culily

Coefficients®
Modélel Coefficients non| Coefficients f Sig.
standardisés|standardisés
A Erreur] Béta
standard
(Constantef 1,785 392 4,550, ,000]
1 )
il 459 ,120 449 3,827 ,000|
a. Variable dépendante : Ul
Cusl) e¥as sl e AR B)la) iy
Coefficients®
Modele] Coefficients non| Coefficients ’ t Sig.

standardisés|standardisés

A Erreur Bétal

standard
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sl e Yas oA (gslSa by

2 il ey PRI Byl clily

(Constanteﬁ 1275 ,374 4,747 ,OOO|
1 )
Jituali2 ,492 120 470, 4,060, ,000]
a. Variable dépendante : Al
Coefficients®
Modélel Coefficients non| Coefficients f Sig.
standardisésstandardiséﬁ
Al Erreur Béta
standard
(Constante| 1,821 331 5495 ,000}
1. )
Jiiali3 444 ,100 ,505| 4,452 ,000]
a, Variable dépendante : Ul
Coefficients®
Model Coefficients non| Coefficients] f Sig.

standardisés

standardisés|
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Al Erreur Bétal
standard
(Constante| 1,070 277 3,861 ,000]
i )
Jiinald 683 084 728 8,091 ,000|
a. Variable dépendante : »ull
Cstl Yy o Cllally (33 guil) peilis
Coefficients®
Modélel Coefficients non| Coefficients t Sig.
standardisésistandardisés|
A Erreur Béta
standard
(Constante] 801 353 2,268,027
)
Jaial] B e , 120 N ., ‘1,044{ ,301
1 i
Jiiwali2 ,026) 1277 ,024 ,201 ,841
i3 ,008 LD ,009 3,072 ,943)
Jitadld 610 118 6500 5153 ,000)
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