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119. M3 U ADZ ZEAC

+z(,/ " 3w#$ wRRAATIONSELLE SUR LA
FIDELITEDU" +( $- 3 w$ - 5 $ 1 RISSEMENT DE
SANTE A TRAVERS LA Q UALITE RELATIONNELLE
COMME UNE VARIABLE MEDIATRICE $ETUDE SUR UN
ENSEMBLE DE CLINIQUES DENTAIR ES PRIVEES A
BOUIRA -

RESUM E

L'objectif de cette étude est de tester la relation entre la valeur
relationnelle et la fidélité du client & travers la qualité relationnelle
comme une variable médiatrice, dans le cadre généraldu concept de
marketing relationnel et d e la gestion de la relation avec le client. En
utilisant la méthode déductive, Oz & (ABtE inenée par la distribution
Ez UOw@UIl U @ankbnlintentionnel de 216 clients d'un
certain nombre de cliniques dentaires & Bouira. + 7 EOEOQa Ul wEI wEO
a été réalisée par la modélisationdes équations structurelles basée sur
les moindres carrés partiels. L'étude a conclu qu'il existe un effet
indirect de la valeur relationnelle sur la fidélité grace a la qualité
relationnelle en tant que variable médiatrice.

L'é¢tude a recommandé la nécessité d'élever le niveau des
avantages offerts aux clients pour augmenter le niveau de la valeur
percue et optimiser le niveau de satisfaction et de confiance pour
assurer la stabilité et la continuité de la relation avec le client.

MOTS CLES

Valeur relationnelle, qualité relationnelle, fidélité, modélisation d es
équations structurelles, smartPLS.
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THE EFFECT OF THE RELATIONSHIP VALUE W ITH
CLIENT ON HIS LOYALT Y TO THE INSTITUTION
THROUGH THE RELATION SHIP QUALITY AS A
MEDIATOR VARIABLE
TASTUDY ON ANUMBER OF PRIVATE DENTAL
CLINICS IN BOUIRA -

ABSTRACT

The aim of this study is to test the relationship between the
relationship value and the customer loyalty through the relationship
quality as a mediator variable, within the general framework of the
relationship marketing philosophy and the concept of the customer
relationship management. Using the deductive method and reliance
on the case study by distributing a questionnaire to an intentional
sample of 216 clients of a number of dental clinics in Bouira. The data
analysis was done using the Partial Least SquaresStructural equation
modeling. The study concluded that there is an indirect effect of
relationship value on loyalty through relationship quality as a
mediator variable.

The study recommended the necessity of raising the level of the
benefits of the clients and overcoming their sacrifices to raise the level
of perceived value, and raising the level of satisfaction and trust to
ensure the stability and continuity of the rel ationship.

KEY WORDS

Relationship value, Relationship quality, loyalty, Structural
Equation Modeling, smart PLS.
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