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Résume

This study aimed to identify the impact of relationship marketing in achieving the
competitive advantage in Algeria Telecom Corporation, a field study of Algeria
Telecom Company, El Tarf branch, in order to know the extent to which the
institution under study embodies the concept of relational marketing on reality, and to
know the most important pillars it adopts to strengthen its relations with customers
and maintain them and to be able to enhance their satisfaction.

Therefore, a field study was carried out and a number of the institution’s employees
were questioned, using a questionnaire, where 30 questionnaires were distributed to
the study sample, on the subject of relationship marketing as an explanatory variable
represented by (service quality, continuous improvement, strengthening the
relationship with the customer, studying customer complaints, internal marketing).
Competitive advantage as a responsive variable, and the study variables were
subjected to a set of statistical methods, the most important of which are: simple
linear regression to know the effect of relationship marketing in achieving
competitive advantage.

The study reached several conclusions, including: that the institution applies
relationship marketing in its activity and has a significant impact on customers,
through managing and strengthening the relationship between and between the
institution’s customers, as well as providing quality services and solving various
problems, as well as achieving customer satisfaction through embodying the concept
of relationship marketing. To the fullest and meet the needs and desires of customers.

Keywords: customer, relationship marketing, satisfaction, competitive advantage,
strengthening the customer relationship, Algeria Telecom.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,916 28
Js¥) sl
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,952 20
g.m Jsaad)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,881 8




s(Anmaddd) clilbnll) ddsl) yailad Ciua g

Cadad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  s3 13 43,3 43,3 43,3

Sl 17 56,7 56,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Cad!
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 420 o< 2 6,7 6,7 6,7

4w 39 N 20 - 17 56,7 56,7 63,3

4 50 1) 40 - 6 20,0 20,0 83,3

4w 50 e S 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

ratadl) (5 giasal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide st 4 13,3 13,3 13,3

JEERIES 20 66,7 66,7 80,0

e GsSS 6 20,0 20,0 100,0

Total 30 100,0 100,0




FEC R

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide i e i 1 33 33 33

Qs 5 A1 e 6 20,0 20,0 23,3

4w 15 A 6 o 14 46,7 46,7 70,0

s 15 e S| 9 30,0 30,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Ak ol)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide &l 19 63,3 63,3 63,3

pSai e 6 20,0 20,0 83,3

ST e 5 16,7 16,7 100,0
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Statistiques de total des éléments

Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas I'échelle en cas compléte des cas de
de suppression  de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément

Al 80 sadh 0l Sl s all a0 76,1333 211,361 ,602 ,935
Glead Jaag deadl) Glasa s 75,4333 214,392 ,567 ,936
Lgpdlia (e el dusss all
Onadlall il 5N s gall & jlis 75,1333 223,499 ,122 ,950
Cila slaall
alaii g Lgiily 3 48 jme dsns all (52l 75,5000 209,293 ,752 ,933
s el sall oy A all o g8 75,1000 207,403 ,743 ,933
G e dalatl) 48
Ganall Aads g A all (ol i g 75,2667 205,375 ,743 ,933
D2kl
e bl et Aaadl) adia o s 75,1000 213,266 ,613 ,935
s Cladd oLu)
e Cplalall ) jaa3 A gall Jaad 75,4333 203,633 ,638 ,935
Gl e e aae] agiiass
ALY olad agilal 5 (il sall o 3 75,0333 214,309 ,587 ,936
ey LU Jlaall s all s 75,2667 210,340 ,739 ,933
pela siia g agll )|
L se 5 Lails A gall & 75,2333 208,806 ,845 ,932
A pall Jaladll 3 48183 5 48l aadll 75,2667 209,513 ,694 ,934
S aa
(S ald plimd dungall b aa) 5y 75,2000 218,648 937 ,937
s e il ) A sall aa s 75,2667 222,823 ,440 ,938

JSLEa) (ia el Al (5 4S20)



5 (5 5SAl AtV s sall o 585
el cilaliial

By sa Gpad b Clal JEY) aalud
Lpuadll] (gl 5 Lo 5l

DAl g cpad e Al (e al
Jlail ald caills § Jail e ol il

LY ae il

O (e li Juai) alai desgall B
il gall 5310y

Aae) A il gall A gal) & i3
4y gul) Taladl) 6kt

O Al iy s all pe
eSlaall 5 eyl pall

75,3667

75,2333

75,4667

75,2667

75,6333

75,3667

220,723

205,357

207,361

207,513

199,895

201,689

,675

,754

,709

,716

,852

,892

,936

,933

,934

,933

,931

,930




Statistiques de total des éléments

Moyenne de

|'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

:@\:S\ sotad) Oy |l v

Alpha de
Cronbach en

cas de

de suppression  de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément

83 52 lls A el it Saaty 27,8000 23,890 ,506 ,879
el jrndls R al) it Saay 27,6667 22,989 ,633 ,869
AR (aleaily A sall i ey 27,6333 25,689 ,293 ,895
a3 daal g Cildial go A gall (g 27,5000 21,845 ,814 ,853
Ledlaiia 33 sa Lenlial o
DYy gl e A gall aaiad 27,8667 17,844 ,800 ,853
Leilatiie juadl 314S
Sl 5axeie il gaf e Ausus pall aias 27,8000 21,476 ,689 ,862
Lilatiia 3o (A
bl AlaioV] 8 pusy A 3all aaii 27,7667 21,840 ,736 ,858
Lol ale
A pall LeSlia ) Lad i) (€35 27,8667 20,189 ,762 ,854

gl & o el 8 300
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,371 1 5,371 28,980 ,OOOb
Résidus 5,189 28 ,185
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4udlill 3 3l
b. Prédicteurs : (Constante), 4l 825
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,343 314 7,456 ,000
Aaxdl) 33 5a 447 ,083 ,713 5,383 ,000
a. Variable dépendante : 4udliill 3 3l
AW 4 i Lo il v
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig_j.
1 Régression 4,717 1 4,717 22,602 ,OOOb
Résidus 5,844 28 ,209
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4udlill 3 3l
b. Prédicteurs : (Constante), <iwall Gawall
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,229 ,378 5,899 ,000
Jaiall Gl ,430 ,090 ,668 4,754 ,000

a. Variable dépendante : dudliill 3 jul)
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viag) )V ds ) B A v

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,698 1 4,698 22,435 ,000°
Résidus 5,863 28 ,209
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4udlill 3 3l
b. Prédicteurs : (Constante), sl as 43l
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,010 424 4,735 ,000
O 5230 ae A8 ,481 ,101 ,667 4,737 ,000
a. Variable dépendante : 4udliill 3 3l
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,834 1 4,834 23,636 ,000°
Résidus 5,726 28 ,205
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4uudlill 3 3l
b. Prédicteurs : (Constante), s s\<all 3 1)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,494 ,518 2,884 ,007
s 5Sa) B)l) ,617 ,127 677 4,862 ,000

a. Variable dépendante : dsudliill 3 3udl)
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,329 1 4,329 19,450 ,OOOb
Résidus 6,232 28 ,223
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4udlill 3 3l
b. Prédicteurs : (Constante), 3l G el
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,618 ,321 8,160 ,000
(oA (3 sl ,352 ,080 ,640 4,410 ,000
a. Variable dépendante : 4udlill 3 3l
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,154 1 6,154 39,096 ,000°
Résidus 4,407 28 ,157
Total 10,561 29
a. Variable dépendante : 4uudlill 3 jadl
b. Prédicteurs : (Constante), <&l & gl
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,684 374 4,498 ,000
S8y (8 gull ,582 ,093 ,763 6,253 ,000

a. Variable dépendante : ddliill 3 jul)







