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Abstract :

This study aims to identify the contribution of Relationship Marketing in building
customer loyalty in the BNA Bank (Ouargla branch), as well as, the reality of the practice of
marketing activities relations in this bank. Samples were selected; randomly from the
employees and the customers of the BNA Bank all branches located in Quargla. The
questionnaire was used as a tool to collect data. One hundred and nineteen (119)
questionnaires were distributed, that includes, thirty-nine (39) to the bank's employees and
fifty-nine (59) to the customers. Our study is descriptive in its method; also we rely on the

statical software (SPSS) to analyze the questionnaire's data.

The study found that the bank's employees engaged in marketing activities relations in
order to attract customers. Also, the bank works to create a database for its customers,
however it is not interested in running the following data to provide appropriate services for
each customer. From customer's point of view, the elements of Relationship Marketing
(satisfaction, communication, commitment, mutual trust) have a role in building their loyalty.
These elements have different impacts on the loyalty of customers, where the largest
proportion is taken by the trust element, followed by mutual commitment and satisfaction.
However, the least influenced element; according to our findings; is the communication. On
the other hand, the demographic variables to customers; such as: sex, level of education,
income, occupation; do not affect the customer loyalty to the bank. The study recommended
that granting incentives for employees to raise their efficiency and their performance, which
will create positive environment with the customer and, provide an effective communication

between employees and customers in order to get close to more than one customer.

Key words: marketing relations, supply customization, and customer loyalty
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Statistiques de fiabilité Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments

741. 12 622. 7
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
793. 19
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Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
927. 16 876. 11 924
S Joudl w1 (4.3) gl
i 511 Ol (8 5leal) BNy dpledl llas il 5 ) S
s i) oUW L1
udadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
P 19 63.3 63.3 63.3
Valide i 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
(»20-30 6 20.0 20.0 20.0
(»30-40 7 23.3 23.3 433
Valide  (=40-50 11 36.7 36.7 80.0
(50 ks 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Alal) dpadlil)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
< el 9 30.0 30.0 30.0
Tsra 18 60.0 60.0 90.0
Valide )
dal 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
& Sheaal) ol ALl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
P 1 3.3 3.3 3.3
Valide s 5 16.7 16.7 20.0
EERIEN 18 60.0 60.0 80.0
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Sl Wle 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Gualall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
use M 8 26.7 26.7 26.7
B 13 43.3 43.3 70.0
Valide
oy 9 30.0 30.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
dalaall gl L
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e AL 10 333 333 33.3
b gkl 8 26.7 26.7 60.0
Valide - Jusisy) 9 30.0 30.0 90.0
oA 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
5l Auigal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (e i 2 6.7 6.7 6.7
el1-4 & s 8 26.7 26.7 33.3
Valide  (+4-8 s 5 16.7 16.7 50.0
ST e 8l s 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Statistiques descriptive
N Moyenne | Ecart type
il Ozl Jlial 30 4.03 .809
gl (§ atu) 8 o Larsl)
e 30 4.07 .828
e s 3l il SN Sl
e sl 30 4.07 .828
Allia ¢ a3 () 50 $LEY Farsll 30 3.57 .898
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S Ol (5 )lall BNy dpledk) Sllaw gl y ) S

Alia  jaead cpalal gall die agilazs
30 2.40 1.380
23] S G
i el a5 Sl il EYI 30 3.27 1.015
Alia Juail aily (5 30l (i xy @
30 3.87 .860
Gleadld)
iy il Ll (a5 50 5 A5 5
) 30 2.70 1.236
A3 (e o) a5 38al) axe
e Gl sall e ol cilidle
3 30 2.77 1.278
dpadd ae i
DAl Jil s Jual) Allad o
) 30 2.77 1.278
ol sl 535
e il Qaal Gl 2 e DA
30 3.53 1.008
Ay e dgng s Al Alada 5 3 jadiall
padiuey i) sl 1 ¢ all B
o 30 2.77 1.006
Lading el sacly Slily o= IS ) 30 3.87 .860
ity il bl (e a3l ) il
30 3.20 .805
py i) (g ye Adlise Cava
30 3.27 .907
Glabial S )
alga il JuaiVl ailall 5050
30 3.30 877
el Y ailalial
plea il Euaay Ly (L3I IS
30 3.33 .884
e
Dby il Gl 3N Gy pall el
30 3.77 .817
algn il Gty Lia ) 030 30 3.87 .819
N valide (listwise) 30
i)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
8 40 67.8 67.8 67.8
Valide i 19 32.2 32.2 100.0
Total 59 100.0 100.0
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el
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
#20-30 4 17 28.8 28.8 28.8
»30-40 4. 18 30.5 30.5 59.3
Valide  (40-50 4 17 28.8 28.8 88.1
(e 50 sl 7 11.9 11.9 100.0
Total 59 100.0 100.0
& Shall panlail)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
P 10 16.9 16.9 16.9
sl 12 20.3 20.3 37.3
Valide (=l» 24 40.7 40.7 78.0
Sl o Lle 13 22.0 22.0 100.0
Total 59 100.0 100.0
JAAl (g gl sl i )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
J&l e 30000t 20 33.9 33.9 33.9
»30000-60000 Lt 25 42.4 42.4 76.3
Valide )
S8 e 60000 Ll 14 23.7 23.7 100.0
Total 59 100.0 100.0
it
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jeel iluaal (alal 11 18.6 18.6 18.6
Jael gl ala 14 23.7 23.7 42.4
Valide )
Jeel Bplad o Sa 34 57.6 57.6 100.0
Total 59 100.0 100.0
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sl )l gl 2
Statistiques descriptive
N Moyenne | Ecart type
B S AT PR LE R 59 3.59 1.052
Ul sad alat) e 128 il 59 3.42 1.004
Ul gl g claddll daxiall A 59 1.76 429
il s il gy il slaall )
) 59 3.31 915
Lgalial 3 < gl Cauiall
a8l e ) saas il aveadl 33 5a
59 2.93 .998
a2l dansall
iy il (5 a1 sl @Y 5 )
) ) 59 2.98 991
Leel
Guaiey i) de o aliaY s
59 2.95 .899
La i
e (il se il ) o Cilexd
i ) 59 3.07 .888
Apadd Qi ae Jlalial
@A A& 8 Sl glaall Aacial) A 50
o i 59 3.61 .871
Jdi b ge il
ondl eVl gl el 213
59 3.69 .856
Sl
b il S baall IS5 A8s 3y g 59 3.37 .981
SBle B a1 Sl 59 3.63 .981
Yool s il G Jandl axa 59 3.53 1.023
YOS 8 e il Wil 59 3.36 1.156
el ga 138 lil) ainandd 3281 59 3.64 1.095
ol e i A ¢y galaily all
S @l (s g deaddl ) 59 3.32 1.008
Leaty
il Al s Jalall
ST e e 59 3.27 1.127
13 i)
N valide (listwise) 59
L e I jle) w5 1(5.3) gl
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
MOY.MR 4.092 40 .000 .33943 .1718 .5071
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Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
MOY.MR 41 3.3394 .53111 .08295

) g A1 ) il 1 (6.3) el

Independent sample T- Test @sall jlad) il

=W

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

variances

Test-t pour égalité des mq

Sig.

t ddl

Sig.

(bilatérale)

Différence moyenne

MOY.L

Hypot
hése
de
varian 1.317
ces
égale
s
Hypot
hése
de
varian
ces

inégal

es

.256

466 57

424 28.465

.643

.675

Tests du Khi-deux

Valeur ddl

Signification
asymptotique

(bilatérale)

Khi-deux de Pearson

Rapport de vraisemblance

18.846%
22.920

20 .532

20 .293
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Association linéaire par

) ) .220 1 .639
linéaire

Nombre d'observations

) 59
valides

a. 41 cellules (97.6%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théorique minimum est de .32.

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification
asymptotique
(bilatérale)
Khi-deux de Pearson 71.140% 60 154
Rapport de vraisemblance 75.466 60 .086
Association linéaire par
177 1 .674

linéaire

Nombre d'observations 5o

valides

a. 84 cellules (100.0%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théorique minimum est de .12.

Tests du Khi-deux

Valeur dadl Signification
asymptotique
(bilatérale)
Khi-deux de Pearson 62.927% 60 373
Rapport de vraisemblance 70.677 60 .163
Association linéaire par 1782 1 182

linéaire

Nombre d'observations -

valides

a. 84 cellules (100.0%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théoriqgue minimum est de .17

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification

asymptotique

(bilatérale)
Khi-deux de Pearson 40.077% 40 467
Rapport de vraisemblance 44.754 40 279
Association linéaire par
511 1 474

linéaire

53



=W

Nombre d'observations ‘ -

valides

a. 63 cellules (100.0%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théoriqgue minimum est de .24.

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification
asymptotique
(bilatérale)

Khi-deux de Pearson 41.203° 40 418
Rapport de vraisemblance 46.983 40 .208
Association linéaire par
linéaire T77 1 .378
Nombre d'observations
valides >0

a. 63 cellules (100.0%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théoriqgue minimum est de .19.

Corrélations

MOY.L MOY.MR
Corrélation de Pearson 1 755"
MOY.L  Sig. (bilatérale) 000
N 59 59
Corrélation de Pearson 755" 1

MOY.MR  Sig. (bilatérale) .000
N 59 59

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