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Summary:

The study aimed to try to find out how relationship marketing
contributes to supporting competitive advantage in service enterprises by
applying to a sample of service enterprises.

The results of the study found that the service institutions in question
apply the marketing of relationships in its dimensions of quality and
continuous improvement of quality, customer complaints, strengthening the
relationship between the bank and the customer, internal marketing affecting
the competitive advantage.

Keywords: Relationship Marketing, Competitive Advantage, Service
Enterprises.
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SPSS gualiy cilajia 102 a3 alal)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,864 16

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,825 13

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,908 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,913 34
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon
BB Al S sl < Calldll ) gal) g saaall
N 46 46 46 46
Paramétres normaux®® Moyenne 3,70 3,76 3,96 3,7494
Ecart type ,456 ,486 ,495 ,41394
Différences les plus Absolue ,106 ,105 121 ,097
extrémes Positif ,093 , 105 121 ,090
Négatif -,106 -,072 -,090 -,097
Statistiques de test ,106 ,105 121 ,097
Sig. asymptotique (bilatérale) ,200%¢ ,200%¢ ,091° ,200%¢

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

:Jj:\‘“J}M&‘

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

89



N 46
Corrélation de Pearson 707"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 435"
Sig. (bilatérale) ,003
N 46
Corrélation de Pearson 642"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 555"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 524"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 520"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson ,583"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 513"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 542"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 579"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 539"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 698"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 635"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 532"
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Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 385"
Sig. (bilatérale) ,008
N 46
Corrélation de Pearson 525"
S sl
Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 46
Corrélation de Pearson 620"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 593"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 427"
Sig. (bilatérale) ,003
N 46
Corrélation de Pearson 650"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 659"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson ,602”
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 704"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 564"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 563"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
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Corrélation de Pearson ,489
Sig. (bilatérale) ,001
N 46
Corrélation de Pearson 535"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 500"
Sig. (bilatérale) ,000
N 46
Corrélation de Pearson 432"
Sig. (bilatérale) ,003
N 46
s Calll) gl
Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 46
Corrélation de Pearson ,386"
Sig. (bilatérale) ,008
N 46
Corrélation de Pearson ,394"
Sig. (bilatérale) ,007
N 46
Corrélation de Pearson ,362°
Sig. (bilatérale) ,014
N 46
Corrélation de Pearson ,384"
Sig. (bilatérale) ,009
N 46
Corrélation de Pearson 375
Sig. (bilatérale) ,010
N 46
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IV sadll Sl saall GOl ) sadll
Corrélation de Pearson 1 ;708" 526~
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 46 46 46
Corrélation de Pearson ;708" 1 678"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 46 46 46
Corrélation de Pearson 526" 678" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 46 46 46

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard

46 3,98 ,802 ,118

46 3,96 ,515 ,076

46 4,22 ,786 ,116

46 4,07 ,611 ,090

46 3,85 ,759 ,112

46 3,59 ,748 ,110

46 3,63 ,853 ,126

46 3,52 ,809 ,119

46 4,02 74 ,114

46 3,82 ,788 ,116

46 3,87 ,749 ,110

46 3,09 ,939 ,138

46 3,15 ,918 ,135

46 3,59 ,805 ,119

46 3,37 ,878 ,130

46 4,04 ,611 ,090

46 3,87 ,885 ,130

46 3,61 ,903 ,133

46 3,53 ,807 ,119

46 3,84 ,729 ,108

46 3,85 ,965 ,142

46 3,80 ,833 ,123

46 3,70 1,008 ,149
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46 3,57 ,860 ,127
46 3,63 ,826 ,122
46 3,89 ,806 ,119
46 3,93 ,680 ,100
46 3,83 877 ,129
46 3,81 ,739 ,109
46 3,83 ,825 ,122
46 3,78 ,867 ,128
46 3,61 ,881 ,130
46 3,72 ,807 ,119
46 3,85 ,813 ,122
46 3,7494 ,41394 ,06103
Valeur de test = 3
Sig. Intervalle de confiance de la
(bilatéral | Différence différence a 95 %
t d ) moyenne Inférieur Supérieur
8,268 45 ,000 ,978 74 1,22
12,609 45 ,000 ,957 ,80 1,11
10,500 45 ,000 1,217 ,98 1,45
11,823 45 ,000 1,065 ,88 1,25
7,574 45 ,000 ,848 ,62 1,07
5,325 45 ,000 ,587 ,36 81
5,015 45 ,000 ,630 ,38 ,88
4,372 45 ,000 ,522 ,28 76
8,950 45 ,000 1,022 79 1,25
7,298 45 ,000 ,848 61 1,08
7,878 45 ,000 ,870 ,65 1,09
,628 45 ,533 ,087 ,19 37
1,124 45 ,267 ,152 ,12 A2
4,946 45 ,000 ,587 ,35 ,83
2,854 45 ,007 ,370 11 ,63
11,823 45 ,000 1,065 ,88 1,25
6,667 45 ,000 ,870 ,61 1,13
4,734 45 ,000 ,630 ,36 ,90
4,750 45 ,000 ,565 33 ,80
7,885 45 ,000 ,848 ,63 1,06
5,957 45 ,000 ,848 ,56 1,13
6,548 45 ,000 ,804 ,56 1,05
4,680 45 ,000 ,696 ,40 1,00
4,456 45 ,000 ,565 31 ,82
5,175 45 ,000 ,630 ,39 ,88
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7,319 45 ,000 ,870 ,63 1,11
9,324 45 ,000 ,935 73 1,14
6,389 45 ,000 ,826 57 1,09
7,576 45 ,000 ,826 ,61 1,05
6,793 45 ,000 ,826 ,58 1,07
6,122 45 ,000 ,783 ,53 1,04
4,684 45 ,000 ,609 ,35 87
6,027 45 ,000 717 48 ,96
606,7 45 ,000 ,826 ,58 1,07
12,278 45 ,000 , 74936 ,6264 ,8723
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