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Résume :

Aprés [’épanouissement économique des secteurs algériens en général,
particulierement celui de la télécommunication, et surtout avec une clientele
attentive a toute nouveauté dans ce marché, et face a I’intensification de la
concurence entres les trois opérateurs: (Ooredoo; Mobilis, Djezzy), chacun,
cherche a sa manicre, de préserver ses clients et de batir une relation a long terme
avec eux pour répondre a leurs besoins et leurs attentes, maintenir leur confiance
et garantir leur satisfaction pour obtenir leur fidélisation. Cette derniere est
I’objectif de toute entreprise. Cette finalit¢ se réalise grace a I’utilisation de
plusieurs moyens et politiques qui sont assurés par le marketing relationnel.

Dela, I’intérét de cette étude vise a connaitre 1’impact du marketing relationnel
sur la réalisation de la fidélisation de la clientele de Ooredoo et de son application.
Nous avons présent¢ comme €chantillon d’étude des abonnés d’Ooredoo dans la
région de Saida. Un choix aléatoire s’est porté sur 80 cas ayant recus des
questionnaires. Nous avons utilisé le programme de statistique SPSS pour le
traitement et I’analyse des données.

Finalement, 1’analyse des résultats obtenus a confirmé 1’éxistence d’un impact
significatif du marketing relationnel sur la fidélisation des clients de 1’entreprise
Ooredoo.

Mots clés: Marketing relationnel, Fidélisation de la clientele, Gestion de la
relation des clients, Confiance, Satisfaction, Communication, Engagement.
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vos factures et de les échanger en cadeaux. *

0g— 2

Ooredoocl__dg e__oLJ)_J

¢ g2 doliy 9 Lo
s e bl fon oA douw )l Ooredoo elog dolip 9 (092
" Ulaay lulasiwl g pAilgs yawigl/ g pAawn)

m'inscrire au programme 51 5114 I vle Juauill
a points [ou envoyez un SMS vide au 511) (511 LUl €l SMS Yujgl ) blaill doliy
consulter mon solde 511014 L L i vle Eilbyl
de points (ou envoyez par SMS le mot SOLDE ou § au 511) (51104 Sof SOLDE dols SMS pie Juu) gl Vbl A
convertir mes points en *511%2# *511°2# bl Jgai
unités de communication  ou envoyez par SMS le mot POINTS ouP au 511) (511,01 P ol POINT dols SMS pic Juwj| gl Juaiylchng ol
convertir mes points 51134 51134 Vbl Jigai
en cadeaux physiques (ou envoyez par SMS le mot HW au 511) [5110J] HW dols SMS jic Juujqf | duge Yo o]
obr;nir le catologue d;s ‘5115014 5115014 vleJognall
Egmenfu”n‘;fc",if,:':es g (ou envoyez par SMS le mot CATP au 511 (511 ,J CATP dols SMS jic Jujql) Jlaiyl wlang Jua
obtenir le catalogue *511°5"24 *511°5%2# i pleJgnnll
des cadeaux physiques  (ou envoyez par SMS le mot CAT HW au 511) (5110J) CAT HW dols SMS jic ol ) izl Yl

Ul ple £ty
consulter mon solde restant *511*640K *511*640K Ugaall dutiiol Lol

des points converfs (DA, SMS, Mo

*Selon les conditions de souscription en vigueur

Tableau de conversion

Vers tous les Vers SMS Infernet Voliditg
réseaux nationaux| Ooredoo | nafionaux | en Algérie | Volldite

10 min 10 SMS 25 Mo 1 jour

150 20min 30 min AO SMS 100 Mo 3 jours

306 ~ 60 min 80 min 120 SMS 300 Mo 5 jours
600 150min~ 180min 300 SMS 750 Mo 10 jours

Plus d'informations :
0550 000 333 pour les clients particuliers
0550 000 330 pour les clients entreprises

Rendez-vous en Espace Ooredoo - www.ooredoo.dz

11/2015
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Hier

Etes-vous globalement satisfait de la
qualité de service de votre Espace

Ooredoo?
5 = Trés satisfait
4 = Satisfait

3 = Moyennement

2 = Insatisfait

1 = Trés insatisfait

Priére de répondre par I'un des chiffres

[2) 4 mai 09:46

Cher client, Ooredoo s’intéresse a votre
avis et vous invite a donner votre opinion
sur la qualité de prise en charge lors de
votre passage a I'Espace Ooredoo, vous
recevrez un sondage par SMS (03
questions), vous pouvez y répondre
gratuitement en Algérie dans un délai de
48h. Ooredoo vous remercie pour votre
participation.

[2) 4 mai 09:46

Message via SIM2
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Nos services

ooredoo

Service

communiquer gratuitement mon nouveau Beddelt

numéro Ooredoo & tous mes contacts

configurer mon téléphone Configuration
(envouez un SMS vide ou Mobile = 100

accéder & la liste des services Ooredoo Portail
(Consuttation et paiement de facture, configuration ..)| Services

Internet

me connecter & internet et parler moins cher
et appels

ma musique préférée comme sonnerie

nini
dattente e

recevoir toute'lfzctuchte par SMS sur mon Khabbarni
mobile (foot, météo, programmes TV..)

discuter avec plein de presonnes dans une ambiance | Ooredoo
convividle (Envoyez le mot 'CHAT par SMS o | CHAT

prendre en charge les appels de mes

proches Khallasli*

bloquer les appels indésirables Filtri*

Storm

recharger sans donner mon NUMéro
Mstor

envoyer du crédit @ mes contacts Ooredoo | Stormili

envoyer des SMS gratuits de dépannage 3awedli

Convertisseur

convertir les principales devises :
P K de devises

savoir qui a essayé de me joindre lorsque mon Dima
mobile était éteint ou hors zone de couverture Dima+

conngitre les horaires de priére de ma wilaya | Horaires
ez par SMS le code de votre wiloya de priére

our tous les clients Ooredoo & l'exception de ¢

Pratique
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AU FL 5 Sl
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,915 17
Lyl
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
775 3
Juasy)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 704 3
agl)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
770 3
ol i)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
721 3
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&Y Sl
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,867 5
Ml (5 sustl)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,886 12
o)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 50 62,5 62,5 62,5
Valide ] 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
sl
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
A 20050 A 6 7,5 7,5 7,5
4u20-290m 22 27,5 27,5 35,0
4. 30-390 35 43,8 43,8 78,8
Valide
43.40-490m 9 11,3 11,3 90,0
4500 I 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
A Laayiddal)
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Tora 37 46,3 46,3 46,3
e 42 52,5 52,5 98,8
Valide
Ay e 1 1,3 1,3 100,0
Total 80 100,0 100,0
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6 ginuall
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
536 G Jil 13 16,3 16,3 16,3
g5 18 225 22,5 38,8
Valide EEIEN 38 47,5 47,5 86,3
Lle alul 11 13,8 13,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
Jaal
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
218000 J8 33 41,3 41,3 41,3
z2 18000-400000 29 36,3 36,3 77,5
Valide )
72400000 S 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
939 e & AAY) & gl 230
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ot (e B 30 37,5 37,5 37,5
B i e 28 35,0 35,0 72,5
Valide )
&) i By S 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
1.+180 2 5 4,30 ,802
244180 2 5 3,95 ,710
3+] 80 2 5 4,09 ,830
L=l 180 2,00 5,00 4,1125 ,64945
N valide (listwise) | 80
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type
4] 80 1 5 3,71 ,970
50+1 80 2 5 4,00 ,886
60+ 80 2 5 4,01 ,987
Ju=i¥i | 80 2,33 5,00 3,9083 , 75188
N valide (listwise) | 80
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Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
7180 2 5 3,94 ,891
8.+] 80 1 5 3,76 1,070
90+ 80 1 5 3,67 1,077
4l | 80 1,67 5,00 3,7917 ,84089
N valide (listwise) | 80
Statistigues descriptives
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
10441 80 1 5 3,79 1,015
11,4180 2 5 3,78 1,031
12,4180 2 5 3,82 ,897
&3 | 80 2,00 5,00 3,7958 ,78755
N valide (listwise) ] 80
Statistiques descriptives
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
130,41 80 2 5 3,85 1,069
1444180 1 5 3,46 1,262
15441 80 1 5 3,71 1,105
160+ ] 80 1 5 3,74 1,099
175180 1 5 3,81 1,170
Y| 80 1,40 5,00 3,7150 ,92327
N valide (listwise) | 80
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Corrélations

Yl Ll Juaiy) & A Y
Corrélation de Pearson 1 579" 429" 557" 600"
Y4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 579" 1 508" 481" 549"
L=l Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 429”7 508" 1 546" 559"
Jua) - Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 557" 4817 546" 1 746"
) Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,600” 549" 559" 746" 1
A3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Récapitulatif des modeéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,657°% 431 424 ,70088
a. Valeurs prédites : (constantes), <&alls gl
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 29,026 1 29,026 59,087 ,000b
1 Résidu 38,316 78 ,491
Total 67,342 79
a. Variable dépendante : +¥Yll
b. Valeurs prédites : (constantes), <Elall, gl
Coefficients®
Modéele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,073 ,499 -,146 ,884
! Il gustl) 971 , 126 ,657 7,687 ,000

a. Variable dépendante : ¥l
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Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,682° ,466 ,437 ,69269
a. Valeurs prédites : (constantes), ¢ 5V, Lall, Juaty), 4a)
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 31,355 4 7,839 16,337 ,000°
1 Résidu 35,987 75 ,480
Total 67,342 79
a. Variable dépendante : s¥
b. Valeurs prédites : (constantes), o) ¥, Laa i, Juasy), sl
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,268 ,535 -,501 ,618
Ll ,480 ,150 ,337 3,191 ,002
Juaiy) ,001 ,134 ,001 ,006 ,996
gl 211 ,143 ,192 1,470 ,146
2l Y ,318 ,160 271 1,989 ,050

a. Variable dépendante :

Y S
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