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Abstract :

This study aims to determine the importance of adopting the relationship
marketing philosophy by mobile telecom companies in Algeria and the degree of
contribution of relationship marketing dimensions in achieving customer loyalty.
620 questionnaires were prepared and distributed to the sample under study so that,
in the end, 594 questionnaires valid for statistical analysis were kept, and the

obtained data were processed using the statistical package for social sciences SPSS-



19 and the Smart-PLS3 program suitable for the partial regression methodology of

structural equations (PLS).

The results of this study showed that there is an orientation toward and interest on
the part of mobile operators in Algeria in adopting the principles of relationship
marketing but to a moderate degree. on customer loyalty, followed by the quality,
trust, and interaction dimensions, respectively. Also, the inclusion of the satisfaction
dimension as a mediating variable in the relationship contributed significantly to
increasing the impact of relationship marketing on the customer loyalty of mobile

operators in Algeria.

Keywords: relationship marketing, customer loyalty, customer satisfaction,

customer relationship management, loyalty program.
Resumé:

L’objectif de la présente these est d’identifier le role de 1’adoption de la
philosophie du marketing relationnel par les opérateurs de téléphonie mobile en
Algérie, en se focalisant sur le degre de la contribution des différentes dimensions
du marketing relationnel sur la fidélisation des clients. Dans ce sens, une enquéte
par questionnaire a été menée sur un échantillon de 620 clients de téléphonie mobile
(Mobilis, Djezzy, Ooredoo). A [I’issu du dépouillement, seulement 594
questionnaires valables ont été retenus pour l'analyse statistiques. En effet, les
données obtenues ont été traitées a l'aide du progiciel statistique pour les sciences
sociales SPSS-19 et du logiciel Smart-PLS3 adapté a la régression partielle de des

équations structurelles (PLS).

Les résultats de cette étude ont révelé gu'il existe un interét de la part des mangers
des opérateurs mobiles en Algérie a adopter les principes du marketing relationnel,
mais a un degré modéré. L’analyse du questionnaire a permis une classification des
différentes dimensions adoptées, a savoir I’engagement, la qualité, la confiance et

I’interaction, en mettent en relief le réle de la satisfaction comme variable



médiatrice qui a accentué¢ I’impact du marketing relationnel sur la fidélisation des

clients des opérateurs mobiles en Algérie .

Mots-clés: Marketing relationnel, fidélisation, satisfaction client, gestion de la
relation client, programme de fidélité.
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Source : laila mohammad Khalil Ashour, "relationship marketing as a
base for achieving customer loyalty in the jordanian hotel industry", thése de
doctorat, gradute colleg of administrative and financial, arab university for graduate
studies, amman- jordan, 2006.
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industry of iran", international journal of business and social science, N19, V2,
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