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SUMARY

This study deals with the concept of relationship marketing which focuses

on identifying, attracting, retaining and enhancing customers. It depends on the

formation of a desired and distinctive mental image of customers by gaining
loyalty and building trust with them for as long as possible.

The field study conducted at the level of Algeria Telecom Foundation -
Tebessa Branch - focused on the importance of marketing relations in the
formation of the company's fat image of its customers, which was carried out on
the staff and sample of customers at Algeria Telecom - Tebessa Branch - and By
using the questionnaire in support of the results obtained in the theoretical study,
which proved the validity of the research hypotheses.

%(eywords: Relationship marketing, mental image, the formation of a desirable

fatty image
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spss g=lii :(03) a8, (3alal
b sol) Eazeddl UL

dadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 55.0 55.0 55.0
Valide s 19 45.0 45.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w30 420 00| 1 5.0 5.0 5.0
440N 30 =) 15 75.0 75.0 80.0
Valide 4w 50,40 <] 3 15.0 15.0 95.0
sl 50 e | 1 5.0 5.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
(el (g giual)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s 4 20.0 20.0 20.0
> 111 55.0 55.0 75.0
Valide
Le il 0] 5 25.0 25.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
il cualdl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
D13 65.0 65.0 65.0
Valide (<l \B)}7 35.0 35.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
Adigall 3 Al
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl b N2 3]2 10.0 10.0 10.0
Q10 N5 0|4 20.0 20.0 30.0
Valide  j<iaciin10 |14 70.0 65.0 95.0
Total | 20 100.0 100.0
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dadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S112 60.0 60.0 60.0
Valide <] 8 40.0 40.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
oyl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w3042004]3 15.0 15.0 15.0
440 N30 e | 11 55.0 55.0 70.0
Valide 4w 50,40 < | 4 20.0 20.0 90.0
sl 50 e | 2 10.0 10.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
(addail) (s giasal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Sl 5.0 5.0 5.0
gsk)5 25.0 25.0 30.0
Valide w=>110 50.0 50.0 80.0
We a0 ] 4 20.0 20.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
Agigall s
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
osee b | 13 65.0 65.0 65.0
el | 1 5.0 5.0 70.0
Valide saa ]2 10.0 10.0 80.0
Jd: | 4 20.0 20.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
sl pa Jaladll & gi
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
@ i B A 30 | 4 20.0 20.0 20.0
s 10 4) 5w 5ua | 7 35.0 35.0 55.0
Valide )
85109 45.0 45.0 100.0
Total | 20 100.0 100.0
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 20 100.0

Observations  Exclus®| 0 .0
Total | 20 100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.898 40

BN (3 o) Jrandl y geadd & L3y 57 WA

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 20 100.0

Observations  Exclus®| 0 .0
Total | 20 100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.610 10

Gaadl) 8y seal) )y geadd £ L3y S I

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 20 100.0

Observations  Exclus®| 0 .0
Total | 20 100.0

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

Statistiques de fiabilité

93



Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.949 10

Ol 1 O yLall &y ylalt SB1 £y illaw gl

clBdally gagedl 1 J N gaall

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
CBle i jall YL A e i
> ~ 20 3.95 945 5
Led 618, pgiens il ) o Ak
JuaiYU OYlai A e el
A o) a5 Ll ) ae 3Ll | 20 4.05 .605 2
ERTRY
2Sy  jad) Ll e
20 4.20 523 1
Leie 43 slaal) cililaall 5 ciled jaY)
L) (s A gl il o yacy
€ 71 20 3.80 616 8
PSRN
st Al il o LS
20 3.45 887 9
4xa s die dpadd A5y Hhy
s el ol (3 Al 353
B 5 Uiy G e Sadd | 20 4.05 759 4

4l

leatis (30 (o AL Feans sl g3
P L bl I e 05030 | 20 3.85 671 6
s sall sk e By daall

ele e Jalaally du sall g
el 5 ol i) A e il | 20 4.05 605 3
rag_\.q d.\LﬁAl\

Hlae ) JU il s A sall (5 a0
ekl g JSIY) 3k e GV | 20 3.85 .745 7

D) aiuly

ey il 315 5 98 L 55 205 Y
20 3.00 973 10
s all g 38Dl

N valide (listwise) | 20
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Statistiques descriptives

N

Moyenne

Ecart type

e i jall YLl | gilh ga oy
Cran A (e A sall e duladl
Gladdl) apadi die Alabadl)

20

3.85

.813

AL i el VLAl e sa o 330

Glaadll H.\Aﬁ K] &lal "g :\.c‘)m”

20

3.20

1.361

el cVlall dga gad
Ll ) () Aadiall claadl) puens

)il

20

3.30

1.302

825l il jal) c¥lal) G 3a algS

gladd aaai &

20

3.15

1.461

10

skl s JSEYT ) s pal) e
S Lae dll Lgiland i b ) el

bl ) sl

20

3.25

1.372

o Aokl Aadlall el &
8 53 Aedle el il sl eyl

YL (3 g

20

3.15

1.387

Ll o s Al malls du ) i3

LY ¥ 55 Lia)y S

20

3.25

1.372

il g i jad) VLl e 385
Jabell il 311 il Adlise dymn 5 53
lexe

20

3.25

1.209

Aaandly il el YL dns o e
lgae Jalall lians

20

3.45

1.317

By saall 5 ¢ L) ol
Lema Jalaiill eladay das el (paida g
SM" \;ﬂh\.ﬂm;ﬂ)ﬁd};w

20

3.65

1.089

N valide (listwise)

20

il 5 gall :g-'\m\ sl
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Statistiques descriptives

N Moyenne

Ecart type

eal] 20
N valide (listwise) | 20

3.8870

.49852

sbeeld dylall ) 291y Sllaw 1 JLat)

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Sl 20 3.8250 .35225
N valide (listwise) | 20
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Sl 20 3.3500 1.06054
N valide (listwise) | 20

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

JsY) ) gaadll

&ﬁ.,w\ @)}:ﬁ\

N MRy Gypel) | Aadl) 5 seall
N| 20 20 20
ab Moyenne | 4.1300 4.0900 4.1700
Paramétres normaux™
Ecart-type | .49852 .61891 47584
Absolue | .245 171 175
Différences les plus
Positive | .179 .155 .094
extrémes
Négative | -.245- -171- -.175-
Z de Kolmogorov-Smirnov | 1.096 .763 .783
Signification asymptotique (bilatérale) | .181 .606 572

a. La distribution a tester est gaussienne.
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b. Calculée a partir des données.
Sl il Ll il
A YV A0 AN —
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 PEAEMally (3 il Entrée
4l s, alla, Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modeéles
Model R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | v/ariation de | Variation de| ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1] .653° 426 .395 .37025 426 13.383 1 18 .002
sl 3 eudlla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 1.835 1 1.835 13.383 .002°
1 Résidu | 2.467 18 137
Total | 4.302 19
4l 3, salla. Variable dépendante :
a1l 3 eudllb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 2.117 .567 3.730 .002
8l (3 5ull | 502 137 .653 3.658 .002

Zual 3 salla. Variable dépendante :
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