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—Impact of
Marketing Mix on
Customer
Satisfaction:
Positive and
significant  effect
with a coefficient
of 0.892 and

standardized

coefficient of
0.687.
—Impact of

Marketing Mix on
Customer Loyalty:
Positive effect with
a coefficient of

0.245.

—Impact of
Customer
Satisfaction on

Loyalty: Positive
correlation with a
path coefficient of
0.369.

—Mediation Role of
Customer
Satisfaction:
Customer
satisfaction plays a
mediating role in
the relationship
between marketing
mix and customer

loyalty.

Egybt

Questionnaire

Analytical

description

438

The problem of
this study lies in
analyzing the
impact of the 7Ps
marketing mix on
customer

satisfaction and
loyalty in the
fast-food

restaurant sector

in Egyp

Gaber Gabry
Ahmed

Khalil,
Ahmed
Mahmoud
Mohamed Ali
(2024)
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—-Les résultats
montrent que les
composants du
mix marketing (7P)
ont un impact
significatif sur la
fidélité des clients.
L'importance d'une
gestion efficace de
ces éléments pour
renforcer la fidélité
est mise en
évidence.
Cependant,
certains éléments,
comme les
processus, ont un
impact moins
marqué sur la

fidélité, il est donc

recommandé
d'améliorer ces
processus pour
optimiser

I'expérience client
et augmenter Ia

fidélité.

Algérie

Questionnaire

Descriptif

analytique

203

Quels effets les
diverses
composantes du
mix marketing de
services sont-
elles sur la
loyauté
utilisateurs des
offres de
I’établissement
financier

B.AD.R?

BENLACHEH
EB HAMZA
(2024)
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-The finding of | Algeria | Questionnaire | Analytical 39 How can service | Mohammed
this research description marketing mix | Terbeche et
shows that there is elements impact | al (2022)

a significant on customer

positive impact loyalty in

among the seven Algerian CPA

elements of Bank?

marketing mix and

customer loyalty in

CPA Bank
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The study revealed
that the service
marketing mix has

a significant impact

on customer
loyalty, with
customer

satisfaction playing
a mediating role in
this  relationship.
The results
emphasized the
importance of both
the marketing mix
and customer
satisfaction in
achieving customer
loyalty, providing
valuable insights
for managers to
develop service
marketing

strategies.

Jordan

Questionnaire

Analytical

description

450

the question as
to the possibility
of the presence
of a significant
relationship

between  banks
marketing max
and customer

satisfaction

Mohamed
Alafeef
(2020)
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L'entreprise «
Paturage d'Algérie
» utilise
efficacement les 4
P du marketing, ce
qui assure la
fidélité de ses
clients. Les clients
sont satisfaits de
la qualité, des prix
et de la

disponibilité des

produits, et
I'entreprise
bénéficie d'une

bonne réputation.
Les outils de
fidélisation comme
les promotions
contribuent
également a cette
fidélite.

Algérie

Questionnaire

+ Entretien

Analytical

description

50

« Quel est I’effet
de mix marketing
sur la fidélité des
clients

industriels ?».

Hammoudi
Amal,
Bouzouane

Kenza (2020)
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Statistiques
aasind cilead ol
il @ BV AGB i of el AGB J< alitie
A oty clerd o Lkl ey AGB aielyadle 8 amen hausie amy oVl

e 24 dels, et 3352l Dl Al Sl
N Valide 75 75 75 75
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,83 3,88 3,67 3,7911
Ecart type 1,095 ,944 ,890 , 74691

Ayl pm Lol 1(08) &) aldd

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,8792 q72 ,749 ,33386

a. Prédicteurs : (Constante), b sie e 4l 4l bovigie 2y gy il
bugie ay el hgie aay miladl deadll davgie ey Aoleall Jasgie aay an gl

Lassie amy o AY)
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 25,334 7 3,619 32,469 ,000P
de Student 7,468 67 (111
Total 32,802 74

a. Variable dépendante : husie e oYy sl
b. Prédicteurs : (Constante), b sie 2y 25l 4l Jasgia amy g il Jae i any pmall,
Lovisieday i) Aot dagie dey Aleal), davsie day g5l dagie ey 2180
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Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,214 ,345 -,620 ,537
dangle ey il deadldl -,101 ,092 -,083 -1,094 ,278
dgie a2y el ,202 ,065 ,216 3,131 ,003
Lgia aay asigll ,244 ,088 ,221 2,793 ,007
bugle any g gl , 113 ,063 ,128 1,801 ,076
Lsgie any o AY) ,369 ,074 ,443 4,966 ,000
Lo e 2ay Aglanll ,014 ,077 ,014 ,178 ,860
dangie 2xy Al Al ,216 ,077 ,213 2,808 ,007
a. Variable dépendante : husie e oYy sl
Zoe i) lumyill laal :(09) a8y Galal)
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 4732 ,223 ,213 ,569076
a. Prédicteurs : (Constante), avsic axy misall deaal)
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,326 1 7,326 20,992 ,000P
de Student 25,476 73 ,349
Total 32,802 74
a. Variable dépendante : b sia e Y5 o5l
b. Prédicteurs : (Constante), Jausia a2y ziiall deadll
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,504 ,501 3,006 ,004
b gle 2ay il daadll ,576 ,126 ,473 4,582 ,000

a. Variable dépendante : busic e ¥ oo

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,5702 ,325 ,316 ,565082

a. Prédicteurs : (Constante), v sic 2y el
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ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,654 1 10,654 35,114 ,000P
de Student 22,149 73 , 303
Total 32,802 74

a. Variable dépendante : husie e oYy sl
b. Prédicteurs : (Constante), s sic aay

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,871 ,328 5,708 ,000
bl ) ,533 ,090 ,570 5,926 ,000

a. Variable dépendante : husia e oYy sl

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6232 ,388 ,380 ,52431
a. Prédicteurs : (Constante), b sia 3 a5l
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,735 1 12,735 46,324 ,000P
de Student 20,068 73 ,275
Total 32,802 74
a. Variable dépendante : b sia e Y5 G5l
b. Prédicteurs : (Constante), lawsic a2 a4l
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,088 ,400 2,724 ,008
L gie am a5l ,690 ,101 ,623 6,806 ,000

a. Variable dépendante : busic e ¥ ool
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 4622 214 ,203 ,59444
a. Prédicteurs : (Constante), Jaw s 323 s 5l
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,007 1 7,007 19,831 ,000°
de Student 25,795 73 ,353
Total 32,802 74
a. Variable dépendante : busic e ¥ ool
b. Prédicteurs : (Constante), b sia 23 s 5l
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,323 ,333 6,968 ,000
bgie 32 g jill ,410 ,092 ,462 4,453 ,000
a. Variable dépendante : busic e ¥ oo
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,7872 ,620 ,615 ,41331
a. Prédicteurs : (Constante), L sia 3y 2l 39)
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 20,332 1 20,332 119,024 ,000°
de Student 12,470 73 171
Total 32,802 74

a. Variable dépendante : husie e oYy sl

b. Prédicteurs : (Constante), 1w sie 32y 3l 53!
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Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,263 ,235 5,366 ,000
Jasia aay o AY) ,657 ,060 ,787 10,910 ,000
a. Variable dépendante : husia e oYy sl
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,5592 ,313 ,303 ,55576
a. Prédicteurs : (Constante), v sie axy doleall
ANOVA=®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,255 1 10,255 33,202 ,000°
de Student 22,547 73 ,309
Total 32,802 74
a. Variable dépendante : busic e ¥ oo
b. Prédicteurs : (Constante), b sie 2y dileall
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6352 ,404 ,395 ,51770
a. Prédicteurs : (Constante), Lavsie 2= 4l 4kl
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 13,238 1 13,238 49,392 ,000°
de Student 19,565 73 ,268
Total 32,802 74

a. Variable dépendante : busic e ¥ ool

b. Prédicteurs : (Constante), dav sia 2y 23l 4l
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Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,240 ,366 3,389 ,001
dsie 3 Al Aol ,646 ,092 ,635 7,028 ,000
a. Variable dépendante : husia e oYy sl
Corrélations
s Sdes = gl
s el gy e g e g =T s 0 AW Fasdl O P s Y. Tt |
oy Comélation de Pearson 1 330~ 565 340”7 485" 259" 4287 5747
Sig. {bilatérale) 004 ,000 L00Z 000 012 000 000
M 75 75 TH 75 75 75 75 75
ST | Caomelation de Pearson 530 1 563 2563 Ex A48T 508 J5E0
Sig. (bilatérale) 004 001 028 000 000 il 000
M 75 75 75 75 75 75 75 75
2zl Comelation de Pearson K11 363 1 261 488 500 A48 595
Sig. (bilatérale) 000 001 024 000 0089 000 000
M 75 75 75 75 75 75 75 75
= e Comélation de Pearson 340" 253" 2617 1 4517 5157 203 535
Sig. {bilatérale) J003 028 024 000 000 081 000
M 75 75 75 75 75 75 75 75
= A Comélation de Pearson 485" 445 488" 4517 1 508" 5437 537
Sig. {bilatérale) 000 000 ,000 000 000 000 000
M 75 75 TH 75 75 75 75 75
2=y Agec apEn Eaasdl Comelation de Pearson 289 AET 2007 5167 808" 1 g20° 731
Sig. (bilatérale) 012 000 009 000 000 /005 000
M 75 75 TE 75 75 75 75 75
g Akl Sadall Comelation de Pearson 4258 508 548 203 543 ,320° 1 AT
Sig. (bilatérale) 000 008 000 081 000 005 000
M 75 75 75 75 75 75 75 75
osma_mall | Gy edll Comélation de Pearsan 5747 5507 585" 536" 5377 7317 AT 1
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000 000
M 75 75 75 75 75 75 75 75
=* La comélation ezt significative au nivesu 0.01 (bilatéral).
= La comélation est significative su niveau 0.05 (bilatéral),
Corrélations
Corrélations
odl 3l s
PR PR - e | amill_e¥g e JES plaai
izl gl il ye=0  Corrélation de Pearson 1 B8 amill ¥y ye=s  Comelation de Pearson 1 823
Sig. (hilatérale) 000 Sig. (hilatérale) 000
i 75 75 i 75 7h
B2 s Corrglation de Pearson 985 1 L il Carrélation de Pearson 023 1
Sig. (hilatéralg) 000 Sig. (bilatérale) 0oa
i 75 75 K 75 7h

** | 3 comélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Abstract:

The objective of this master’s thesis is to examine the impact of the elements of the service
marketing mix on enhancing customer loyalty. This is an analytical study based on the opinions of
customers of Gulf Bank Algeria (AGB) Saida branch. To address the research problem and test the
hypotheses, a questionnaire was distributed to a sample of 90 customers. A total of 75 valid
guestionnaires were collected for analysis. The data were analyzed using various statistical
methods with the help of the SPSS software. The study yielded several important findings, most
notably the existence of a relationship between the service marketing mix (7P’s) and customer
loyalty, as well as a significant impact of the service mix on enhancing customer loyalty at Gulf
Bank Algeria (AGB) Saida branch.

Keywords: Service Mix (7p’s), loyalty, customer, Gulf Bank Algeria (AGB) Saida Branch.

Résumé:

L'objectif de ce mémoire de master est de comprendre I'impact des éléments du mélange
marketing des services sur le renforcement de la fidélité des clients. Il s'agit d'une étude
analytique des opinions des clients de la Gulf Bank Algeria (AGB), agence de Saida. Afin de
répondre a la problématique et aux hypotheses, et d'obtenir des résultats significatifs, un
guestionnaire a été distribué a un échantillon de 90 clients de la Gulf Bank Algeria (AGB), agence
de Saida. Un total de 75 questionnaires valides ont été récupérés pour I'analyse. Les données ont
été analysées en utilisant diverses méthodes statistiques, basées sur le programme SPSS. L'étude
a abouti a plusieurs résultats importants, notamment I'existence d'une relation entre le mélange
de services (7P’s) et la fidélité des clients, ainsi qu'un impact significatif du mélange de services
(7P’s) sur le renforcement de la fidélité des clients de la Gulf Bank Algeria (AGB), agence de Saida.

Mots-clés : Mélange des services (7p’s), fidélité, client, Gulf Bank Algeria (AGB) agence de Saida.
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