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Summary :

This study aims to identify the role of relationship marketing in all its dimensions,
which include engagement, interaction, communication, quality, satisfaction and
customer loyalty. A case study was conducted with a sample of clients of the
SAA Insurance Agency located in Bouira. This study relied on the descriptive
analytical approach In order to answer the problem and analyze all the
information obtained in the field using the SPSS program, a sample of 100
individuals from the study population was identified.

This study concludes that relationship marketing plays a major role in customer
loyalty for the —SAA- insurance agency in Bouira.

Keywords: marketing, relationship marketing, customer relationship management,

customer loyalty, value.
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84 RVaieliys SAA 100 0 425 592 45
UE) s SAA sty sl gl 100 0 417 B04 417
ULl USAR 100 0 421 LICI VY
Sy 5 SAA Gy Shelias g yas 100 0 421 723 4
Ul ANl p gadaial e Ll 100 0 418 687 418
3 a0 i ol 100 0 440 569 440
LS s el S SAR 100 0 455 587 45
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U8 fs o s SAA A5 2 100 0 447 81w
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(05) 4 gaa

oaial)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé

Valide 55 37 37,0 37,0 37,0

&) 63 63,0 63,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

saxdl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  20-30 4w 17 17,0 17,0 17,0

30-40 - 31 31,0 31,0 48,0

40-50 4 28 28,0 28,0 76,0

50 581 A 24 24,0 240 100,0

Total 100 100,0 100,0

AaalalliNia gal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide sl 19 19,0 19,0 19,0

Gl 31 31,0 310 50,0

b 50 50,0 50,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

faS) AEVU i saa

Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumule
Valide — 0<8l 3 i yin 13 13,0 13,0 13,0
a3 M5 iy 33 33,0 33,0 46,0
Sl 5 iyl 54 54,0 54,0 100,0
Total 100 100.0 100,0
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(05) 4y Gala)
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide B pe 2 1 1.0 1,0 1.0
e 5 5.0 5.0 6.0
S s 62 62.0 62,0 68,0
S e 32 32.0 32,0 100,0
Total 100 100.0 100.0
sl s SAA Slalial silad g alll Siiladie slasdl |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e 1 1.0 1,0 1,0
e 8 80 8.0 9.0
3 ye 64 64.0 64,0 73.0
Bl e 27 270 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
A0S sla BELAL A LIS A 2 U SAA .
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide B8 e 1.0 1.0 1.0
- 5 5,0 50 6,0
Slye 66 66.0 66.0 72,0
Pl e 28 280 28,0 1000
Total 100 100.0 100.0
A0S 50 5 SAA CprSAaniiing £ grians
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Sl g o 3 3.0 3.0 3,0
- 7 7.0 7.0 10,0
O g 50 50,0 50,0 60,0
SanE ye 40 400 40.0 100.0
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:(05) ) 3alal
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide St ge 8 1 1.0 1.0 1.0
e 4 40 40 50
il ga 42 420 420 47.0
it e 53 53.0 53.0 100,0
Total 100 100.0 100.0
US55 SAA (palllid g lisalilldie yaailalictealia) i, |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  3¥y 5 2 20 20 20
Mo 16 16,0 16,0 18,0
Sl 54 54,0 540 72,0
e e 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
US55 SAA Suindasilicd ;5 pallia sleahSlg i ; .
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e 12 12,0 12.0 12,0
e 63 63,0 63,0 75,0
B e 25 250 250 100,0
Total 100 100.0 100.0
U525 SAA pIe Vo siliad, dhins s mlgilasi |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Ll g s 1 10 1.0 1.0
Gilye i 4 40 40 5.0
Hoa 22 220 220 27,0
Fsa 49 480 490 76,0
B2l e 24 240 240 100.0

Total 100 100.0 100.0
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(05) () sl
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide i 8 8,0 8.0 80
g 21 210 210 290
R 71 71,0 710 1000
Total 100 100.0 100.0
Ao sBAE 153 pasaigAnins pallil ) |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e 7 7.0 7.0 7.0
3y 22 220 220 29,0
Sl . 71 71,0 710 100.0
Total 100 100,0 100.0
CasallRS gl 5 1 0aldie jos RS S LTS g panicdy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide i 18 18,0 18,0 18.0
Bl 36 36,0 36.0 540
B 46 46,0 46.0 100,0
Total 100 100,0 100.0
Lpadtial slasabidena jal) gidy 3R fS2lip liua)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &y 1 1,0 1.0 1,0
—— 3 3,0 30 40
Silge 26 26,0 26,0 30,0
ol g 70 70,0 70,0 100.0
Total 100 100,0 100.0

153



(05) ad) 3alal
il
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide . 37 37,0 370 37,0
il 63 63,0 63,0 100,0
Total 100 1000 100,0
el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 20-30 4= 17 17.0 17,0 17,0
30-40 4~ 3 310 31,0 48,0
40-50 4 28 28,0 28.0 76,0
508 A 24 240 24,0 100.0
Total 100 100.0 100.0
AalalliNia all
Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide gl 19 19.0 19,0 19,0
$s88 K} 310 310 50,0
o 50 50,0 50.0 100,0
Total 100 100.0 100,0
LSl ALYU) i s@A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumule
Valide <83 i 13 13.0 130 13.0
a3 N5 33 33,0 330 46,0
msS1 5 i gine 54 54,0 54,0 100,0
Total 100 100.0 100.0
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(05) 4 gaa

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — - 10 10,0 10.0 100
' se 41 410 410 51.0
Sl g 49 490 49.0 1000
Total 100 100.0 100.0
OS paldailia i SAA Rulbiandd dpuanasy |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 2. 5 50 50 50
e 40 400 400 450
P 55 550 550 1000
Total 100 100.0 100.0
38 g paldad SV SAA gaaldaill
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valde cumule
Valide ——- 7 7.0 7.0 70
e 33 33.0 330 400
e 60 60.0 60,0 100,0
Total 100 100.0 100.0
RS 5 Gl SAA DS e iyal gl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage vahde cumulé
Valide — e 2 20 20 20
3 42 420 420 440
L e 56 56.0 56,0 1000
Total 100 100.0 1000
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Ml ‘_943.“1.” NE Cngj.S Ladl doud
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,.850 18

GO #Y 5 dad #Laig)S Lall daud

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

827 7
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:(05) a8 Galal)
O ey
ARl s i A 0,570
dgilaa ) Ay 000
Ll pas 100
Lilaal J1s ol ;Y1 Jalas (i adle 0,005 e Jil AYalisdas
das fla A ga daid 8 5 (.57 (o slud 4lad
ddaw gie Az sl L Gl e 55 SABAlL (3s sl G AE3)
L@)Y‘ J.a\.w \_;A\A.h uul‘“'“ JJ.&;
Corrélations
Sl o) O e
AUy guctl Corrélation de Pearson 1 570"
Sig. (bilatérale) ,000
N 100 100
ol e Corrélation de Pearson 570" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 100 100

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