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Tih sùdy âimed ro illustraF ùe rôle ofrelfiionshiP narkctins slratesics in âchieling

the loyally ol Mobilis customers. Developnrcnts in n dein mârketing concc!6 hâve led the

scNicc orsdizàtiôûb focus on ousloûes rather lhan on Lhe orsdnizton, rclyins on the

cônieni ofbùilding a loùsrcnn and ûutual rl.lionship beNeen rhc parties io rlE lransaction.

(ClieDts, org!ùization) ThÈ concepr is knosn as Èlationàl ntrkdnrg and is e idicator of

rlü success ôa ssnice orsanizarions in achieline thc mo( inpo anr cndeâvôur olcunomer

gôin,sârisfâcrion and lo!âlLy in an côynonned of slrons conrpedlion.

'lhc study qas ide ited lrom Nô nain wiablcs: RelalionshiP Dârketing as an

nrdeperdcnr rdiable meâsùred 6! rhe follosing stratgics: (SeNice assuûnce. sflice

renieval. iniefral martcling, custoner relarionship mnaeemcnt. CR\'l). ed cuslomer lovallv

às a d.lcndcnl lariable measuÉd in dimcnsions Gatisfaction. cotmnmcnt. lrusl). The

prelininary data Nas colle.ted benvecn ls June and 25 SepÉmlÙ. usins easy pEriev d a

neàns oI this sud], Nd indùded (49) thc final lorm, §ith a s.mple size 01700 permancn

In ic âpplicarion. the study relièd on IDMR/SPSSR MOSIM V26 (m updated

rc6ion) for descriplive ùaltsis a.d also Ior re§in! lhc studt dodcl and .ssocioÉd

hypotheses. and knoùledsè ôlthe comparibilita ôfrnico lnd Ddcio ldiables olthe nôdôl

wnh roalisric dara. 'l he nos nnponant rcsull ol thÈ ùâlysis sas thal lll mdketirg sliatceies

sirh considercd relâdonships hare abearingon loyalty lo lhe clienls exahinêd a1À'Iobilh in

qucstion. lhc sûù found that the studied scnice orgùizâriôn §"s erbodying reLarionship

tuarkcdnC $raqicsro istâin customes. and made seyeBl sueBesti ons re gddi nc the ado ption

6r the s6 icc oigânization of lhe âpEoâch 1o llc co.sidcrcd iclationship narkellng §ùatèeies

âs. basis for.chic\in8 loyal1,v.

Keywords :Relâionship Mârkeling. lùbourd Mdkerjng, lo]âllr. Custumer- Cùsionèr

RelarioNhip ManaÈeùenr



Résnmé

Ccnc étùde ÿhajr à illùstEr le rôle des ÿELéeiès de marri'iÈ 1::nr.l dms la

fidélisarion dcs clicùls dc Vobilis. L'évolurion des conceps de mdieti!!:É:r.i a âmcné

l'orgæisalion dc seniccs à se.oncenlJer srr lcs clicnh plutôt que û:-e.!-jà!ion, en

§appnyanr sù le conrenu de L'élâblissement d'ue Èlation ii long rem. èr dr::il. enùe les

pânies à la tansâction (Clicnts, orsanisarion) Ce concell. connu soDs l. noû J: Drkedng

Elatiomel, est un indicalcur dù sucoès des ôreanisâ1ions dc senice dans la ôâlir:iô. dc

I eiïorL le plus imlonant dc gain. de sadslacdon el de ndélné des cliènG dr! u.

cnvnomcmcnl dc fôrtc concnfl€nce.

I-'étude ! été identifiée à partir de deux !ùiablês principales: Le mùketinr relariomel

en lùt que variâb1c indépendùte nesuÉe par les staté8ies suivstes : GsùEnæ du efl i.è.

Écupérarion du senice. inarkerile nneme, gesrion de la ælaLion clicn! CIIM), el lâ 6délné

des clienrs commc ÿariable dépendânte nesurée en dimensions Galisfaction, eryagemenl.

contecr. Les données préliminaircs oDr aIé rccueillies cnlre le l5 .iuin et Le 25 septembre. en

uiilismt ùn âFerçu facile cômme noyen de cete étùde, et incluaienl (49) le lbmulaire tnal.

alec unéchânrillon de 700 clienls IPL pemmenls.

Dans son alplicaLion, l élude s e$ appulée sù IBMR/S?SSRAMOS'I \4 v26 (une

lqsion mhe àjoul) pou'l'analyse descriptile et aussi pour tester le nodèle d'étude et lcs

h}!orhès* Asociées. et la coûûissance de la comlaiibillié des nicrovaiables et des

nacmvariables du ûôdèle alec des données réalisrcs. Le Ésùliat le plus inporIlnl de ceûe

analysc a été que loutes lcs stmléBics de marketins !!ec des rchtions rétéchies ôni u.c

incideDce sui Iè lidéhé !ùx clienh *aminés à Mobilis cn qùesrion. L'éLude a révélé qùe

l ôigûisârion de seNice\ éiùdiée incârnâit des shrégies dc markeiins relariomel p9ù

1idéliser ies clicn§. d â lân pllsieus suggeslions concemmt l adoptionpar l organisationde

service de l aDproclre des stlêréÈies de tuùeriû: rlâriohel corsidérées coûme ùne bas

Mots clé: Mârkc4ng llelâtionel, Markcdng lmeme. 1oyau6, Clieni, Ceslion de la Relâiion
Cli.nr


