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Abstract:

This study was discussed in its theoretical part, so that it showed
that marketing by relationship and retention of customers is
considered one of the most important entrances that are interested in
achieving and activating the competitive advantage of the institution,
so that the institutions need to develop competitive marketing
strategies to improve their competitiveness through implementing the
marketing relationship. From the formation of relationships with
customers to the latest evaluation and development of customer
relationships. Each of these stages calls for the modification of the
marketing strategies of the institutions, so that customer satisfaction is
maintained at the highest level in the formation of customer relations.
This conclusion is closely related to the marketing of institutions,
which emphasizes that (communication, trust and commitment) are
important conditions for a party to abide by the relationship. This also
requires understanding customer acquisition patterns and trends, so
that customer-related knowledge and customer satisfaction and
satisfaction are seen as important factors in maintaining the
competitive advantage of the organization.

This study aimed at clarifying the impact of the adoption of marketing
requirements on the competitiveness of the Algerian economic
establishment by retaining customers, especially since the success of
the institutions has recently become dependent on their relationship
with their customers. For this purpose, we relied on the field study, A
survey of 53 items was carried out in this regard. The study sample
included the various employees within the institutions from tires,
managers, marketing men, administrators who work in various
Algerian service establishments. 160 questionnaires were distributed to
65 establishments, 129 of which are valid for analysis. The present
study has reached several conclusions, the most prominent of which
are the following:

e Economic institutions adopt a study sample of marketing
requirements in relation;

e Economic institutions adopt the study sample for retention
requirements;



 There is a correlation between the requirements of marketing
relationship and achieve the competitive advantage of the institutions
sample study, but to a degree;

 There is a correlation between the requirements of marketing
relationship and the requirements of retention of customers to the
institutions of the study sample, but to a degree;

* There is a statistically significant impact of marketing requirements
in relation to achieving a competitive advantage for sample study
institutions by retaining customers;

* Competitive advantage increases when entering the requirements of
customer retention between marketing relationship and competitive
advantage of enterprises sample study.

Keywords: Relationship Marketing, Customer, Competitive
Advantage, Customer Retention, Enterprise



Résumé:

Cette étude a été discutée dans sa partie théorique, de sorte
qu’elle a montré que le marketing par relation et la fidélisation des
clients sont considérés comme ’une des principales entrées souhaitant
obtenir et activer I’avantage concurrentiel de I’institution, de sorte que
les institutions doivent développer des stratégies de marketing
compétitives pour améliorer leur compétitivité par la mise en ceuvre de
la relation marketing. De la formation de relations avec les clients a la
derniére évaluation et au développement des relations avec la clientéle.
Chacune de ces étapes appelle a la modification des stratégies
marketing des institutions, afin que la satisfaction de la clientéle soit
maintenue au plus haut niveau dans la formation de la relation client.
Cette conclusion est étroitement liée au marketing des institutions, ce
qui souligne que (Ia communication, la confiance et I'engagement) sont
des conditions importantes pour qu'une partie respecte la relation.
Cela nécessite également de comprendre les modéles et les tendances
en matiére d’acquisition de clients, de sorte que les connaissances, la
satisfaction et la satisfaction des clients soient considérées comme des
facteurs importants pour le maintien de ’avantage concurrentiel de
I’organisation.

Cette étude visait a clarifier 'impact de ’adoption d’obligations de
marketing sur la compétitivité de I’établissement économique algérien
en fidélisant les clients, d’autant plus que le succés des institutions
dépend depuis peu de la relation qu'elles entretiennent avec leurs
clients. A cet égard, une enquéte a été menée sur 53 éléments, parmi
lesquels figuraient divers employés des établissements, tels que des
pneumatiques, des gestionnaires, des responsables du marketing, des
administrateurs travaillant dans divers établissements de services
algériens. La présente étude a abouti a plusieurs conclusions, dont les
plus importantes sont les suivantes:

* Les institutions économiques adoptent un échantillon d'étude des
besoins en marketing en relation;

* Les institutions économiques adoptent 1'échantillon de 1'étude pour
répondre aux exigences de conservation.



* Il existe une corrélation entre les exigences en matiere de relations de
marketing et I'atteinte de 1'avantage concurrentiel de 1'échantillon de
I'institution, mais dans une certaine mesure;

* Il existe une corrélation entre les exigences de la relation marketing et
les exigences de rétention des clients dans les institutions de
I'échantillon de 1'étude, mais dans une certaine mesure;

* Les exigences en matiére de marketing ont un impact statistiquement
significatif sur 1'obtention d'un avantage concurrentiel pour les
établissements de 1'échantillon en retenant les clients.

e L’étude de I’échantillon montre que I’avantage concurrentiel
augmente lorsque les exigences de fidélisation de la clientéle sont mieux
satisfaites.

Mots-clés: marketing relationnel, client, avantage concurrentiel,
fidélisation de la clientéle, entreprise
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Statistiques sur échantillon uniques

?

Moyenne
N Moyenne Ecart type erreur standard
strtgiqu 129 4,0698 , 71737 ,06316
base 129 3,9612 ,77210 ,06798
indvedial 129 4,1163 ,67752 ,05965
Insp 129 3,6744 , 72793 ,06409
rager 129 4,0736 ,71014 ,06252
trust 129 3,9845 ,53742 ,04732
comeniction 129 3,9264 ,76317 ,06719
comintment 129 3,8682 ,60117 ,05293
advantge 129 3,8992 ,67134 ,05911
Test sur échantillon unique
Valeur de test =3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
strtgiqu 16,937 128 ,000 1,06977 ,9448 1,1947
base 14,140 128 ,000 ,96124 ,8267 1,0958
indvedial 18,713 128 ,000 1,11628 ,9982 1,2343
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Insp 10,523 128 ,000 ,67442 ,5476 ,8012

rager 17,172 128 ,000 1,07364 ,9499 1,1974

trust 20,806 128 ,000 ,98450 ,8909 1,0781

comeniction 13,786 128 ,000 ,92636 ,71934 1,0593

comintment 16,403 128 ,000 ,86822 ,7635 ,9729

advantge 15,213 128 ,000 ,89922 ,7823 1,0162
Impact

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 strtgiqub . Introduire

a. Variable dépendante : advantge

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,096° ,009 ,001 ,67088
a. Prédicteurs : (Coanstante), strtgiqu
ANOVA
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,530 1 ,530 1,177 ,280b
Résidu 57,160 127 ,450
Total 57,690 128
a. Variable dépendante : advantge
b. Prédicteurs : (Constante), strtgiqu
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,534 ,342 10,348 ,000
strtgiqu ,090 ,083 ,096 1,085 ,280

a. Variable dépendante : advantge

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 base” . Introduire

a. Variable dépendante : advantge

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,241° ,058 ,051 ,65410
a. Prédicteurs :éConstante), base
ANOVA
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,353 1 3,353 7,838 ,006b
Résidu 54,337 127 ,428
Total 57,690 128
a. Variable dépendante : advantge
b. Prédicteurs : (Constante), base
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,069 ,302 10,156 ,000
base ,210 ,075 ,241 2,800 ,006

a. Variable dépendante : advantge

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 indvedial® . Introduire

a. Variable dépendante : advantge

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,202° ,041 ,033 ,66009

a. Prédicteurs : (Constante), indvedial a

ANOVA
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2,354 1 2,354 5,404 ,022°

Résidu 55,336 127 ,436
Total 57,690 128

a. Variable dépendante : advantge

b. Prédicteurs : (Constante), indvedial

Coefficients?
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Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,075 ,359 8,561 ,000
indvedial ,200 ,086 ,202 2,325 ,022

a. Variable dépendante : advantge

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Inspb . Introduire

a. Variable dépendante : advantge
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,344° ,118 111 ,63285

a. Prédicteurs : (Constante), Insp

ANOVA®

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,826 1 6,826 17,045 ,OOOb
Résidu 50,864 127 ,401
Total 57,690 128
a. Variable dépendante : advantge
b. Prédicteurs : (Constante), Insp
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,734 ,288 9,498 ,000
Insp ,317 ,077 ,344 4,128 ,000

a. Variable dépendante : advantge

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 ragerb . Introduire

a. Variable dépendante : advantge

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
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,204° ,042 ,034 ,65979
a. Prédicteurs : (aConstante), rager
ANOVA
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 2,404 1 2,404 5,523 ,020°
Résidu 55,286 127 ,435
Total 57,690 128
a. Variable dépendante : advantge
b. Prédicteurs : (Constante), rager
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) 3,113 ,340 9,169 ,000
rager ,193 ,082 ,204 2,350 ,020

Statistiques descriptives

a. Variable dépendante : advantge

Caractéristiques

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

ql 129 1,00 5,00 4,0930 ,84263
g2 129 1,00 5,00 4,0000 ,96825
q3 129 2,00 5,00 4,0930 , 75459
q4 129 2,00 5,00 4,0930 ,93910
g5 129 1,00 5,00 4,0465 1,00670
q6 129 2,00 5,00 4,0388 , 77463
q7 129 2,00 5,00 4,1395 ,83614
q8 129 2,00 5,00 3,8295 ,95299
q9 129 2,00 5,00 3,5814 ,91598
q10 129 1,00 5,00 3,8837 1,10840
ql1 129 2,00 5,00 4,0930 , 75459
q12 129 2,00 5,00 4,0930 ,93910
q13 129 1,00 5,00 4,0465 1,00670
q14 129 2,00 5,00 4,0388 , 77463
q15 129 2,00 5,00 4,1395 ,83614
q16 129 2,00 5,00 3,9225 , 76661
q17 129 3,00 5,00 4,2403 ,69344
q18 129 2,00 5,00 3,5426 ,85703
q19 129 2,00 5,00 3,7364 ,79569
q20 129 1,00 5,00 3,4264 1,02907
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q21
q22
q23
q24
q25
q26
q27
q28
q29
q30
q31
q32
q33
q34
q35
q36
q37
q38
q39
q40
q41
q42
q43
qd44
q45
q46
q47
q48
q49
q50
q51
q52
q53
strtgiqu
base
indvedial
Insp
rager
trust
comeniction

comintment

129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129

2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,50
2,00
2,50
2,00
2,50
3,00
2,50
2,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

3,8682
4,0310
3,8217
4,1550
4,2791
4,0853
4,2248
4,1318
4,0853
4,1628
3,8837
3,8450
4,0853
4,0000
3,9070
4,0078
3,6822
4,1008
3,8295
4,0930
4,1240
4,0388
4,0543
3,9225
3,7907
3,9690
3,8527
3,9147
3,8372
4,0000
4,0465
3,9845
3,8760
4,0698
3,9612
4,1163
3,6744
4,0736
3,9845
3,9264
3,8682

1,01842
, 96775
,88785
,85192
,85674
,78094
,66427
,82329
,70745
, 71579
, 77689
,92237
, 75032
,89268
,81434

1,10748
, 78047
,70539
,86714
,83331
,73959
, 76448
,79363
,86252
,83549
,73885
,81106
,82945
,83657
,81968
,78919

1,03066
,81017
, 71737
, 77210
,67752
, 72793
,71014
,53742
, 76317
,60117



373

advantge 129 2,50 5,00 3,8992 ,67134
N valide (liste) 129
Corrélations
strtgi indve comeni comintm advant
qu base dial Insp rager trust ction ent ge
strtgiq  Corrélation de 1,615 ,562" ,3397 ,354" ,205° 2777 ,298” ,096
u Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,019 ,001 ,001 ,280
base Corrélationde ,615" 1 ,550" ,495” ,376" 465" 482" 4437 241"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006
indvedi Corrélation de ,562°  ,550~ 1 ,529” ,433" 3977 4447 ,364" ,202°
al Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,022
Insp Corrélationde ,339"  ,495" ,529" 1 527" ,656°  ,533" 4237 3447
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
rager Corrélationde ,354°  ,376  ,433" ,527" 1 4237 486" 4217 ,204°
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,020
trust Corrélationde ,205  ,465 397" ,656" ,423" 1,431 ,308"  ,266"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,019 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002
comeni Corrélationde ,277°  ,482" ,444" ,533" ,486" 4317 1 4817 2117
ction Pearson
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002
comint Corrélation de ,298°  ,443" 364" 423" 421" ,3087 4817 1 ,398"
ment Pearson
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
advant Corrélationde ,096 ,2417 ,202' ,344" ,204° ,2667 2717 ,398" 1
ge Pearson
Sig. (bilatérale) ,280 ,006 ,022 ,000 ,020 ,002 ,002 ,000
N 129 129 129 129 129 129 129 129 129

Récapitulatif de traitement
des observations

N %

Valide 129

0

Observations 100,0

Exclu® ,0

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Echelle : ALL VARIABLES
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Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 775 5

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations  Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,715 5

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations  Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

RELIABILITY

/VARIABLES=qg6 g7 g8 g9 ql0
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA .

Echelle : ALL VARIABLES

RELIABILITY

/VARIABLES=qll ql2 gql3 gql4 gql5
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES



375

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 767 5

RELIABILITY

/VARIABLES=ql6 ql7 ql8 ql9 gq20
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 737 5

RELIABILITY

/VARIABLES=q2l q22 gq23 g24 g25
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations  Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

, 753 5
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Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 767 6

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,802 5

RELIABILITY

/VARIABLES=q26 q27 gq28 gq29 gq30 g31

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES

RELIABILITY

/VARIABLES=q32 q33 q34 gq35 g36
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLE

RELIABILITY

/VARIABLES=q37 q38 gq39 q40 g4l g42 g43

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES
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Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,693 7

RELIABILITY

/VARIABLES=q44 q45 q46 g47 g48 g49 g50 g51 g52 g53
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Récapitulatif de traitement
des observations

N %
Observations  Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,866 10

/VARIABLES=ql g2 g3 g4 g5 g6 g7 g8 g9

q25 q26 q27 28 q29 q30 gq31 g32 q33

Récapitulatif de traitement
des observations

Echelle : ALL VARIABLES

ql0 gqll gl2 gl3
ql8 gl9 g20 g21
g34 g35 gq36 q37
q43 g44 g45 g46

g50

RELIABILITY
gl4 gl5 glé6
q22 g23 g24
g38 g39 g40
q47 g48 g49
g51 g52 g53

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : ALL VARIABLES
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N %
Observations  Valide 129 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 129 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de
fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,942 53
ey
Al i)
Wlad el
Llaa 3acld oLy CBde ey Lo gall oL Gilaadll
Glol bl bl gLl e liadd | sl sy clatidly ) Jaty! A5 Agudlill 5 5l
129 129 129 129 129 129 129 129 129
3,9167 3,3333 2,8333 2,8333 3,7500 3,5833 3,2500 3,4167 3,2500
,66458 ,60553 ,81650 ,81650 ,68920 ,58452 ,68920 ,73598 ,41833
,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 214 ,392
,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 214 ,275
-,265 -,291 -154 -,154 -195 -159 -195 -119 -,392
,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 ,214 ,392
,056° ,138° 11754 ,078%¢ ,200°¢ ,168%¢ ,430%¢ ,124%¢ ,94°
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