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Abstract :

Les institutions different par de nombreuses dimensions ou philosophies d’affaires qu’elles adoptent pour
atteindre leurs principaux objectifs, mais il y a une chose commune qui les unit, c’est la reconnaissance
que la base du succes, de la croissance et de la continuité sur le marché dépend de I’attraction des clients
et de I’¢laboration d’un indice pour les fidéliser le plus longtemps possible, et ce par le biais des offres de
marketing de ’institution, qui est généralement représentée dans le mix marketing de services élargi
qu’elle fournit, qui n’est plus facultatif, mais est devenu une réalité imposée par la nature et les

Par conséquent, cette étude .caractéristiques des clients eux-mémes, ainsi que des institutions concurrentes
visait a mettre en évidence la relation entre le marketing mix élargi et ’indice de fidélisation de la
clientéle avec I’institution, et pour ce faire, un questionnaire a été préparé et 1’échantillon de 1’étude a été
sélectionné et les methodes statistiques appropriées ont été utilisées a travers une étude de cas de la
Fondation Condor Bordj Bou Arreridj, et nous nous sommes appuyés sur le programme statistiqgue SPSS
pour décharger et analyser les données, et les résultats ont montré qu’il existe une relation positive
statistiquement significative entre chacun des éléments du marketing mix élargi et I’indice de fidélisation
.de la clientéle

Mots-clés : Expanded Service Marketing Mix, Customer Refition, Condor Foundation
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SPSS galiy cilasia (02) &) alal

gaiall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 5226 66,7 66,7 66,7
<3l 13 33,3 33,3 100,0
Total 39 100,0 100,0
greill
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 4,30 0= Ji 4 10,3 10,3 10,3
4.31-40 < 15 38,5 38,5 48,7
4, 41-50 » 13 33,3 33,3 82,1
41 50 Ga JS1 7 17,9 17,9 100,0
Total 39 100,0 100,0
el glaaall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid sl 5 6,15 12,8 12,8
b 25 64,1 64,1 76,9
Llxill 52 8 20,5 20,5 97,4
Total 39 100,0 100,0
i 38 )
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid daliaann; 12 30,8 30,8 30,8
@l 22 56,4 56,4 87,2
Culase 5 12,8 12,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
5 _add)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid <l 5w 5 (a8 16 41,0 41,0 41,0
Glsis 10 M 5 o« 12 30,8 30,8 71,8
L.15.011 8 20,5 20,5 92,3
4 15 Ge 1 3 7,7 7,7 100,0
Total 39 100,0 100,0

ReliabilityStatistics

Cronbach's Alpha N of Items

,890 31

ReliabilityStatistics

Cronbach's Alpha N of Items

,839 18




ReliabilityStatistics
Cronbach's Alpha N of ltems

,828 13

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
Q1 39 3,44 ,680
Q2 39 3,41 ,751
Q3 39 3,54 ,682
Q4 39 3,74 ,549
Q5 39 3,69 ,521
Q6 39 3,21 ,801
Q7 39 3,33 ,838
Q8 39 3,38 ,782
Q9 39 3,56 ,754
Q10 39 3,26 ,677
Q11 39 3,54 ,555
Q12 39 3,64 ,584
Q13 39 3,41 ,785
Q14 39 3,44 ,680
Q15 39 3,64 ,903
Q16 39 3,56 ,754
Q17 39 3,67 577
Q18 39 3,77 ,627
AAl 39 3,50 413
AA2 39 3,45 ,429
AA3 39 3,58 A4T
AAAA 39 3,5128 ,36351
Valid N 39
(listwise)
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation
Q1 39 3,51 ,790
Q2 39 3,31 ,800
Q3 39 3,36 ,743
Q4 39 3,44 ,641
Q5 39 3,67 ,530
Q6 39 3,59 ,549
Q7 39 3,72 ,560
Q8 39 3,44 ,641
Q9 39 3,51 ,683
Q10 39 3,59 ,595
Q11 39 3,62 ,673
Q12 39 3,33 ,701

Q13 39 3,49 ,790



BB 39 3,50 ,385

Valid N 39
(listwise)
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
AAAA ,136 39 ,067 ,926 39 ,085
BB ,125 39 ,129 ,968 39 ,335

a. LillieforsSignificance Correction

Variables Entered/Removed?
Variables

Variables Remove

Model Entered d Method
1 AA3, AA2, . Enter
AA1°

a. Dependent Variable: BB

b. All requested variables entered.

Model Summary

R

Sq

uar Std. Error of the

Model R e Adjusted R Square Estimate

1,670 44 401 ,298

9

a. Predictors: (Constant), AA3, AA2, AA1l
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,532 3 ,844 9,49 ,OOOb
6
Residual 3,111 35 ,089

Total 5,643 38

a. Dependent Variable: BB
b. Predictors: (Constant), AA3, AA2, AAl
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.




1 (Constant) 1,113 ,476 2,33 ,025
7
AA1 ,198 ,254 412 1,17 ,042
8
AA2 ,533 ,136 ,594 3,92 ,000
0
AA3 ,348 ,213 ,404 1,63 ,012
2

a. Dependent Variable: BB
Variables Entered/Removed?
Variables

Variables Remove

Model Entered d Method

1 AA1" . Enter

a. Dependent Variable: BB
b. All requested variables entered.
Model Summary

R Adjusted R Std. Error of the
Model R Square Square Estimate
1,444% 197 ,176 ,350

a. Predictors: (Constant), AA1

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,114 1 1,114 9,10 ,005b
2
Residual 4,528 37 ,122

Total 5,643 38

a. Dependent Variable: BB
b. Predictors: (Constant), AA1
Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,051 ,485 4,22 ,000
7
AAl ,415 ,138 444 3,01 ,005
7

a. Dependent Variable: BB



Variables Entered/Removed®
Variables
Variables Remove
Model Entered d Method

1 AA2" Enter

a. Dependent Variable: BB
b. All requested variables entered.
Model Summary
R
Squar Adjusted R Std. Error of the

Model R e Square Estimate
1,623% ,388  ,371 ,306
a. Predictors: (Constant), AA2
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,188 1 2,188 23,4 ,000°
37
Residual 3,454 37 ,093

Total 5,643 38

a. Dependent Variable: BB
b. Predictors: (Constant), AA2

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant 1,574  ,402 3,91 ,000
) 7

AA2 ,559 , 116 ,623 4,84 ,000
1

a. Dependent Variable: BB
Variables Entered/Removed®
Variables
Variables Remove
Model Entered d Method

1 AA3P . Enter

a. Dependent Variable: BB
b. All requested variables entered.
Model Summary



R Adjusted R Std. Error of the
Model R Square Square Estimate
1,429° 184 ,353
a. Predictors: (Constant), AA3
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,039 1 1,039 8,35 ,006"
5
Residual 4,603 37 ,124
Total 5,643 38

b. Predictors: (Constant), AA3

Coefficients?

Unstandardized

a. Dependent Variable: BB

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,181 ,462 4,72 ,000
5
AA3 370 ,128 429 2,89 ,006
0

a. Dependent Variable: BB

Correlations

AAL Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
AA1L Pearson Correlation 1 727 744" 615" 547" 516~ 542"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000

39 39 39 39 39 39 39

Q1 Pearson Correlation 727" 1 568" 331" 378" ,166 218
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,039 ,018 313 ,182

39 39 39 39 39 39 39

Q2 Pearson Correlation 744" 568" 1 276 262 ;331 ,250
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,088 ,107 ,039 124



N 39 39 39 39 39 39 39

Q3 Pearson Correlation 615" 331 276 1 ,308 ,256 ,130
Sig. (2-tailed) ,000 ,039 ,088 ,056 115 431
N 39 39 39 39 39 39 39
Q4 Pearson Correlation 547" 378" 262 ,308 1 177 ,063
Sig. (2-tailed) ,000 ,018 ,107 ,056 281 703
N 39 39 39 39 39 39 39
Q5 Pearson Correlation 516" ,166 331 256 177 1 ,155
Sig. (2-tailed) ,001 313 ,039 115 281 ,345
N 39 39 39 39 39 39 39
Q6 Pearson Correlation 542" 218 250 1130 ,063 155 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,182 124 431 703 345
N 39 39 39 39 39 39 39

**_Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

AA2 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
AA2 Pearson 1 679" 748" 396" 676" 551" 613"
Correlation
Sig. (2- ,000 ,000 ,013 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
Q1 Pearson ,679° 1 ,281 ,153 ,309 453" ,197
Correlation
Sig. (2- ,000 ,083 353 ,055 ,004 229
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
Q2 Pearson ,748" 281 1 292 355 299 483"
Correlation
Sig. (2- ,000 ,083 071 ,026 ,065 ,002
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
Q3 Pearson ,396 ,153 ,292 1 ,070 -,242 -,006
Correlation
Sig. (2- ,013 353 071 672 138 ,970
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
Q4 Pearson ,676  ,309 355 ,070 1 393" 438"
Correlation
Sig. (2- ,000 ,055 ,026 672 ,013 ,005
tailed)

N 39 39 39 39 39 39 39



Q5 Pearson ,551° 453" ,299 -,242 ;393 1 287

Correlation
Sig. (2- ,000 ,004 ,065 138 ,013 ,076
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
Q6 Pearson ,613° 197 483" -,006 438" 287 1
Correlation
Sig. (2- ,000 229 ,002 ,970 ,005 ,076
tailed)
N 39 39 39 39 39 39 39
**_Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
AA3 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
AA3 Pearson 1 6397 745" 693" 6027 362" 616"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000
N 39 39 39 39 39 39 39
Q1 Pearson ,639" 1 494" 1139 132 426" 197
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,399 422,007 228
N 39 39 39 39 39 39 39
Q2 Pearson ,745 494" 1 518" 226,313 ,180
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 166,053 272
N 39 39 39 39 39 39 39
Q3 Pearson ,693°  ,139 518" 1 344" -,084 454"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,399 ,001 032 611 ,004
N 39 39 39 39 39 39 39
Q4 Pearson ,602" 132 226 344" 1 -,040 506"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 422 ,166 ,032 ,807 ,001
N 39 39 39 39 39 39 39
Q5 Pearson ,362" 4260 313 -,084 -040 1 -,073
Correlation
Sig. (2-tailed) ,023 ,007 ,053 611 ,807 ,660
N 39 39 39 39 39 39 39
Q6 Pearson ,616 ,197 ,180 454" 506" -,073 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 228 272 ,004 ,001  ,660
N 39 39 39 39 39 39 39

**_Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed).



*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

B Q1 Q2 Q3 Q4 05 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Ql2 Q13
BB Pearson 1 550" 422" 52" sea” 311 718" eso” 684 536 760 ,596 590 573"
Correlation ’

Sig. (2-tailed) ,000 ,007 ,000  ,000 ,054 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q1 Pearson 550" 1 368 261 482" 356 437" o098 ,378 -012 ,179 232 ,253 011
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,021 ,109  ,002 026,005 554 ,018 940 274 155 ,120 ,948

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q2 Pearson 422" 368 1 518" 245  -124 175 140 -,012 041 ,162 ,128 ,094 ,131
Correlation

Sig. (2-tailed) ,007 021 ,001 133 451 286 ,395 ,943 805 ,325 ,438 570 ,426

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q3 pearson 552" 261 518" 1 es8” -223 o242 123 ,160 -009 ,402° 178 219 ,367
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000  ,109 ,001 000 ,173 ,138 454 330,955 ,011 ,278 ,180 ,022

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q4 Pearson  594” 482" 245 658" 1 -103 208 205 ,423° 197 4827 094 137 245
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000  ,002 1133 ,000 531,066 1210 ,007 229 ,002 /570 ,406 ,132

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q5 Pearson 411,356 -124 -223  -103 1 423" 118  ,207  ,267 ,139 221 ,094 ,209
Correlation

Sig. (2-tailed) ,004 026 451 173 531 ,007 473 207,101,398 ,176 ,567 ,201

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q6 Pearson 718" 437" 175 242 298 423" 1 470" 4477 436 5197 345 433" 352

Correlation ’

Sig. (2-tailed) ,000 005 ,286 138,066,007 003 ,004 ,006 ,001 ,031 ,006 ,028

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39

Q7 Pearson 6507 ,098 ,140 123 205 118 470" 1 646" 457" 5137 263 ,380° ,616
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 554 ,395 454 210  ,473  ,003 ,0000 ,003 ,001 ,105 ,017 ,000

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39



Q8

Q9

Q10

Q11

Q12

Q13

Pearson ,684
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 39
Pearson ,536"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 39
Pearson ,760"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 39
Pearson ,596"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 39
Pearson ,590"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 39
Pearson ,573"
Correlation
Sig. (2- ,000
tailed)
N 39

378

,018
39

-,012

,940
39

,179

274
39

,232

,155
39

,253

,120

39

,011

,948

39

-,012

,943
39

,041

,805
39

,162

,325
39

,128

,438
39

,094

,570

39

,131

426

39

,160

,330
39

-,009

,955
39

402"

,011
39

,178

,278
39

,219

,180

39

367

,022

39

423"

,007
39

,197

,229
39

482"

,002
39

,094

,570
39

,137

,406

39

,245

,132

39

,207

,207
39

,267

,101
39

,139

,398
39

221

176
39

,094

,567
39

,209

447"

,004
39

436"

,006
39

519"

,001
39

345"

,031
39

433"

,006

39

352"

,028

39

646" 1
,000

39 39
457" ,438
,003 ,005
39 39
513" ,551
,001 ,000
39 39
1263 ,399
,105 ,012
39 39
,380° ,430
,017 ,006
39 39
616" ,245
,000 ,132
39 39

ok

ok

ok

ke

438

,005
39

39

'

,596

,000
39
,326

,043

39

,238

144

39

,256

,116

39

5517

,000
39
,596

,000
39

39
,516

,001

39

,337

,036

39

436

,005

39

3

3

,399°

,012
39
,326

,043
39
,516

,001
39

39

ok

,613

,000

39

,213

,193

39

53

430

,006
39
,238

144
39
337
,036
39

,613

,000
39

39
,222

,175

39
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39
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Demande de licence pour réaliser des recherches académiques

Madame, Monsieur,

Dans le cadre de I'enrichissement de nos différentes formations par I’organisation de
recherche scientifique, nous demandons de bien vouloir accepter nos étudiants dans votre
établissement.

Nous vous signalons que pendant cette période L’¢étudiants soumis a votre réglement de
travail intérieur et seront tenus de le respecter rigoureusement.

Veuillez agréer Madame, Monsieur, I'expression de nos sentiments les meilleurs.

INFORMATION
Etablissement- Etudiants

L EtabliSSEIMENT © onveueeeniireisnoensasssossasiesedscassssanansansssssorsssassnansnssssssonsssossassssnse

Département : des Sciences de commerciales

Représentée par : le chef de département
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