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Résumé :

Apres ouverture des secteurs économiques algériens en générale et particulierement du
secteur de télécommunication , surtout, il renferme une clientele qui discernent de tout ce
qui est nouveau dans ce marché et le plus haut degré de la concurrence entre les trois
opérateurs : (mobilis,Djyzzy et Nedjmay ,chacun d’eux essaie de préserver sa clientele
existante et leur, relation batit depuis un long terme et pour répondre a leurs besoins et
attente ,de garder leur confiances et pour atteindre a leur satisfaction .

Cette valeur s’est réalisée en adoptant plusieurs moyens et politiques qui sont assurés par
le marketing relationnel qui se base sur la gestion des relations avec la clientele.

A partir de cette étude qui vise la valeur de P'impact du marketing relationnel dans la
réalisation de la fidélité  de la clientele de Mobilis et de son application ,on présente un
échantillon d’étude sur les abonnés de Mobils dans la région de Ouargla |, par lequel ,on a
choisi un échantillon aléatoire qui referme 100 questionnaires distribués (programme spss de
statistique ) ,apres leur analyses, et la rencontre de  Mr le Chef du de la Direction Régionale
Algérie Telecom Mobil de Ouargla, pour connaitre les efforts fournis par 'entreprise en vue
d’obtenir la fidélité de sa clientele par I’ application du marketing relationnel .

Finalement, on est arrivé a savoir que Algérie Telecom Mobil,via ce processus, a atteint a
la satisfaction de la majorité de ses clients .

Mots clé : Marketing relationnel — Fidélité de la clientele — Customer Relationship

management — confiance-satisfaction — valeur .
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mMobilis

NY 2693823

wailgl ud

PN .

o I

d i .

r B921381 914 2464 7ol

= {g962 281

Nom, = it R 1 1
Prénom: ¥l
Date et lie de naissance : AL e gl
Profession : .. gl!
Adresse

Commune: . raat Wilaya:... v

N de Téléphone : ¢ il oy
Code Postal : gl
Natura de la piéce didentite i jal| Uy ¢ 0

C Nationale [ gl o o 3l
C5jour 0 ol s 2yl ai

Passeport, [ il 14
P, Conduire [ it i,

Mandataire VN, . IS
w0 M saan O Mme [ Melle (i isa sl fCocher in ease).

MNom: realll
Prénom:; ¥l
Date et ligu de naissance : 13 gl g i
Profession: gt
Adresse: slglalt
Commune:, . ciaddd WHAYR i T
N de Téléphone: il pdy
Code Postal: gt ! a1

" Code dudistributeur

G| g8l g6 ude
Contrat Offres Prépayées

Nature de la piece d'identité: s pall! ki

Passeport, [ ot jus
P. Conduire [ sl zaas

€ Mationale [ ayits 1 i it iy
CSéjour [ ols™0 duitl aaiyi sy

Informations relatives a laprocuration ¢ WIS Il sl Slaglas
N* de fa procuration gl B
Délivrée e mbad e 3yplall
ApCO Notaire (]

Informations vente sl Claglas

Homm et Lieu U oIt de YRR A0ENGE v WSS gt e a3t
] i 1)

- k)

Code du point de vente/Agence

il yealisl 3y oo A 3351 gl € 0 sl ol el L

aall yn Ty e sl cumih )l bl gl e

e saussianalel, attesie (uthenriaré des informations i-dessaus ef confrme quoir prs
connaissance e oceentd e canaitions géndrales

anneres, qui en font narlie ntégrante

e vente ay présent canir & 08 1e

Date: [ [/ ‘

Cachet du Point Cachetdu Signature
de vente/agence distributeur du client
AT Mchlis SPAJERE el 352l TM ®
Capitalsocial 25.000.000:000 010 250,000 D000 3. o |
Sivge sncial ; Quartier des Affares, Bab A gl Sl it ’
Bz Mger U3 0962087 ;e e f

K 063287803, IF: 0031626001254 D03 16285022542, » =
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Juall 555 slodan] (06 ) o) 3oelo

MAR-2E1S 3552 Fro

i OF 0
i
e,

823921197 To:@II711hw6E Paswe1

14 DVAG/DFO/SDPR /AL sagss
INVITATION

Page 1 sur g

DIRECTION DE LA FORMATION galoBAS
SOUS DIRECTION DE L.A PROGRAMMATTO 9.

Liste des participent : Groupe 05
: ! b e

it 2
Chef Dpe Gestion des POV - DR Ouzegla

Commetcial VI Aflou (Laghouas)

Commercial VI Illizi i

H
3

La direction de la Formation a le
uivre la foronation inriralée :

w« Gestipn et dé veloppement de la distribution P77}
opcrateur de réléphonie mobilc »

Objectifs pagt 4 de certe f %

plaisic de vous informer que vous res inserits pour

Maitrisez les leviers de Ta reladon Foumissour /discributeur
Négorier en muintenant I'équilibre des forces en Préscnce
Construire un accord cotmumnercia) profitable

Mesurer efficacitd du gésenn de disuibution

Bir et mortre en ceuvie le plan d'actions commerciales

pout développer son téA nimer et
ANEFET SO0 Té5eau au quotidien

Animer et shanager son réseau zu quotidicn

Péviode : - Du 280372015 an 02/04/2015

Horaires : 68h30 3 16h00
Lieu de déroulement : Locaux ANPT Sidi Abdaltah

% « Comptons sur votes patrteipation, veuillez agréer nos sincéres saluta:
g AT Miobitis, Spx
Sapitel Sotial 75 020 000 D DA i
Fege sonal Quargar des Ay, Gab Ezzouar, Algar
233(0) 2302 12 43 Telucapie: +213 (0) 23 93 19 60
ey e b sl .

sty
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Canactéristiques Téchniques (I

okigr 295 (07) o3y ke

Risenu HoOPA72500/2400 M Fadb RS
EDGE/ GPES ES0MB00/1900 €780, 18820
Dinetsion TR £ 5 1S (122 \idéo Leczeut & Enregistreur vidéo VBA
- tazg 5403 s
Erm 35 3206480) ot HPEGL 26 26 VGt
Samsang Andraid 23 (Singerbreid) e oo
Clatdn Nusique Lecceur suiosves SourdAive
Socld b Réseaun Saciauy, enailet caendrier L e
gl eyrs i
Touchiz Uk " Némaire S1ZMBIRA) 1 4EB(GMMC) + WiarosD
pour Andhold

Wicgets Hynrides

Do B (EORASSY)

Batterie (Stundsed) ~En dppel: 26/4.000 minites,
Lion 1200n&h  3Gr390 minutes

£ Veile: 26/52C heures,

Nt o

o tpter e Aocsomie ook e

Eml ntégé Bmal
W chunge deiveigne
Carectéristiquss 467

Wl hares Sppenantares g

Aapavellphoto 5.0 Megapixel AF canera Viglonneyr de Dogurent
Self Shot, Acton Sht, Add e, Toom Multitouche Ir & st
Cartoun hot Snile Shet

Contenu du pack

L

Froutaur dcah‘%%ra
""s'ﬁ"ﬁ"suus
10800 100 100

Trcegous.comfsamsungal jerle

| m

Cibdle Manuel o fisateur
Dita 16DR

4

Sameung
Apps GIRANEE
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(07) 3y kel U

Parce que vos collaborateurs ant des besains différents,
Mobilis Entreprises vous propose
pour chaque type d'usage un forfait spécihgue.

e 3 forfaits au choix
* Des offres disponlbles avec un engagement de 12 mals.
« Possibilité de paiement a l'avance.

= Des appels & QDA entre collaborateurs, 24h/24% et 71/7,

s Frais d'activation & 0D, vous ne payez que le forfait choisi.

« Des SMS gratuits vers tous les réseaux nationaux pour chaque
forfait,

= Tarification & la seconde aprés la 1ére minute,

= Le crédit nan utilisé est automatigquement reporté sur la balance du
prachain mois.

* Le Roaming et l'International sans caution,

e Le SMS vers llnternaticnal au prix e plus bas du marché 12 DA

= Le service GPRS disponible & seulerment 0090 Ak —————

« Des offres claires et sans surprises grace aux forfaits bloqués.

« A {&puisement du forfait attribué, vos collaborateurs bénéficient de.
la possibilité de recharger leur compte

* Une gamme couvrant les différents besoins de vos collaborateurs.

%

Désignation Forfait Forfait Forfait
1000 DA | 2200DA | 4000 DA

Forfait mensuel 1000DA | 220004 | 4000 DA

| Frais dactivation | 0 DA

5M5 inclus E“Fﬂs?ff:fn'a?nomum 10| 23 | 3

Renvoi d'appel ' GRATUIT

Appel en conférence GRATUIT

Appel masque GRATUIT )

ok d@s.aijpels !mf@;mme e qmde_sh 418k 0y 2dhiZd salon fe forfa

ol plus dmformatlon ' i Clients Entrersi
sef‘uem a vof.re dlspos \tlonau ; 0661 DO 73 'DU :

partoutavecvous Egglsle]/[=]
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Tarifs pack Mobiconnect

Deésignation | Monins de 20 Clés Plus de 20 Clés

SimDATA 468 DA Gratuit
Modem USB 4500 DA 4500 DA
I
Sms vers mobilis | Gratuit et illimité
Sms vers autres réseaux 4.97 DA
Sms vers | international 14 DA

Offre Tablette Prépayee

Engagement : 1 Mois 3 Mois _‘
Médi pad +Fortfait Data limite 48250DA 52000

DA
Forfait Gprs limité au dela de L’engagement 2250 DA 6750

DA

Offre Tablette Post payée

Mediapad 43000 DA
Forfait Data illimité 2106 DA | Mois
Frais de Mise en Service Gratuit




SPss Uy @il (08) o3, 3ouke
)

il
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 8 35 38,0 38,0 38,0
il 57 62,0 62,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
Syl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 30 120 o 76 82,6 82,6 82,6
40 130 - 12 13,0 13,0 95,7
50 1 40 o 1 1,1 1,1 96,7
8l 50 e 3 3,3 3,3 100,0
Total 92 100,0 100,0
6 Fasall
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid s oo 4 43 4,3 4,3
g 23 25,0 25,0 29,3
RIS 65 70,7 70,7 100,0
Total 92 100,0 100,0
I AEN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid i 5 sa Bl 32 34,8 34,8 34,8
Glsis 10 N 5 e 49 53,3 53,3 88,0
Sl 5 10 0o S 11 12,0 12,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
Aadiall Aadd) 33 9o algd Assall ¢4 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid @85 s 24 26,1 26,1 26,1
Ul 16 17,4 17,4 43,5
Gl se 52 56,5 56,5 100,0
Total 92 100,0 100,0
3agadl dua a sais Gad (A dwgall ciladd of 23
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 385 xe 22 23,9 23,9 23,9
s 13 14,1 14,1 38,0
Gl e 57 62,0 62,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
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dilas) Jli il s dsasisal) (g 23

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G385 xe 8 8,7 8,7 8,7
Ul 13 14,1 14,1 22,8
Gl se 71 77,2 77,2 100,0
Total 92 100,0 100,0
Ol aa Jaladl) (g 5 il dwnsal) Jlas Sy
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid @85 s 32 34,8 34,8 34,8
Ul 34 37,0 37,0 71,7
G 5 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0
Gl Aalid) cilaglaall e Jalail) A day o A gl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid = &8s xe 27 29,3 29,3 29,3
Ul 33 35,9 35,9 65,2
G 5 32 34,8 34,8 100,0
Total 92 100,0 100,0
S I8 Y (5 gLy A pal) g
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G385 e 33 35,9 35,9 35,9
s 36 39,1 39,1 75,0
Gl se 23 25,0 25,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
Qs ga ABMad) &y g5 Ao e Auanagal) O 29
) Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 385 s 18 19,6 19,6 19,6
Ul 16 17,4 17,4 37,0
G 5 58 63,0 63,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
dasdl) athe pa ABe by 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 385 xe 52 56,5 56,5 56,5
Ul 24 26,1 26,1 82,6
Gl se 16 17,4 17,4 100,0
Total 92 100,0 100,0
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S ISy Arana'al) g0 Joa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 35 e 39 42,4 42,4 42,4
Ulae 27 29,3 29,3 71,7
Gl e 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0
UShe I8 A gal) iladd Jastad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 385 xe 16 17,4 17,4 17,4
Ul 12 13,0 13,0 30,4
Gl e 64 69,6 69,6 100,0
Total 92 100,0 100,0
A dza B Gl cladd 3509 Ja A sl i
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid @5 e 26 28,3 28,3 28,3
Uas 19 20,7 20,7 48,9
Gl se 47 51,1 51,1 100,0
Total 92 100,0 100,0
9 ol ClUaiS & judat calladd A gal) B 2a
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid &5 e 22 23,9 23,9 23,9
Ulas 33 35,9 35,9 59,8
Gl se 37 40,2 40,2 100,0
Total 92 100,0 100,0
B dad ) dwgall cilard
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 35 e 13 14,1 14,1 14,1
Uas 35 38,0 38,0 52,2
Gl e 44 47,8 47,8 100,0
Total 92 100,0 100,0
i 3all pea A8%all o Blially alga Ul
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 35 e 16 17,4 17,4 17,4
Uas 28 30,4 30,4 47,8
Gl se 48 52,2 52,2 100,0
Total 92 100,0 100,0
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Lwgall B & U
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid @85 x 26 28,3 28,3 28,3
Ul 30 32,6 32,6 60,9
Gl se 36 39,1 39,1 100,0
Total 92 100,0 100,0
A gall cladd g lal e Gl Ui
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid = @85 x 33 35,9 35,9 35,9
Ul 25 27,2 27,2 63,0
Gl se 34 37,0 37,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
G 3all ciladd B3 g2 oo @l Ul
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid = @85 s 39 42,4 42,4 42 .4
Ul 23 25,0 25,0 67,4
Gl se 30 32,6 32,6 100,0
Total 92 100,0 100,0
dasdl) adie pe duh B
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid = @85 x 17 18,5 18,5 18,5
Ul 41 44,6 44,6 63,0
Gl se 34 37,0 37,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
Sl gall (A (10 dpila IS A zall G s
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 385 xe 24 26,1 26,1 26,1
Ul 25 27,2 27,2 53,3
Gl se 43 46,7 46,7 100,0
Total 92 100,0 100,0

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,782

23
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
oaal) 92 1,6196 ,48815 ,05089
o) 92 1,2500 ,63980 ,06670
& sinsall 92 2,6630 ,56016 ,05840
iy 92 1,7717 ,64796 ,06755
Leaal) 53 s il Lsns 5l O (5 92 2,3043 86112 ,08978
dadaadll
e (8 A sall land (of aa 92 2,3804 ,84959 ,08858
33 gall Cun (e palina
elilae) JU i A sall (5 523 92 2,6848 ,62774 ,06545
80 Al Jlee adhy 92 1,9348 , 79565 ,08295
L ga Jaladll
e dalaill (& Ay s Ass ) 92 2,0543 ,80335 ,08375
Ol Aalall il sladl)
IS8 LI (55l A all 3¢5 92 1,8913 , 77681 ,08099
oS
L e Jaad Al of 22l 92 2,4348 ,80253 ,08367
Landl) adie pe Al iy 5 92 1,6087 , 76971 ,08025
S I8 Al e Jual 5 92 1,8587 ,83313 ,08686
DS U A el iledd Jasiiad 92 2,5217 7712 ,08102
Cladd aga s Jla (o Al ] 92 2,2283 ,86575 ,09026
Al dsza (8 (pual
4 iad bl A ) B aal 92 2,1630 , 78834 ,08219
¢\21)l| L\\EU:%S
B S e 1 A 5all ilada 92 2,3370 , 71525 ,07457
e A8 e Llially siga U 92 2,3478 , 76222 ,07947
s ol
A 3all 8 (33 Ul 92 2,1087 81815 ,08530
s pal) ilexd slaf g ) Ul 92 2,0109 ,85799 ,08945
s 3l Ciladd 8358 G Gl U 92 1,9022 ,86520 ,09020
deadll adie pe dph e 92 2,1848 , 72520 ,07561
b e Andls ST Al G 5 92 2,2065 ,83255 ,08680
il gall
Correlations
t1 t2
t1 Pearson Correlation 1 246
Sig. (2-tailed) ,018
N 92 92
t2 Pearson Correlation ,246 1
Sig. (2-tailed) ,018
N 92 92
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
t2 A1 A2 A3
t2 Pearson Correlation 1 316 192 ,303"
Sig. (2-tailed) ,002 ,066 ,003
N 92 92 92 92
A1 Pearson Correlation , 316 1 415 ,180
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,086
N 92 92 92 92
A2 Pearson Correlation ,192 ,415 1 ,083
Sig. (2-tailed) ,066 ,000 432
N 92 92 92 92
A3 Pearson Correlation ,303 ,180 ,083 1
Sig. (2-tailed) ,003 ,086 432
N 92 92 92 92

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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