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ABSTRACT

This study aimed to illustrate the role of relationship marketing strategies in achieving
the loyalty of Mobilis customers. Developments in modern marketing concepts have led the
service organization to focus on customers rather than on the organization, relying on the
content of building a long-term and mutual relationship between the parties to the transaction.
(Clients, organization) This concept is known as relational marketing and is an indicator of
the success of service organizations in achieving the most important endeavour of customer
gain, satisfaction and loyalty in an environment of strong competition.

The study was identified from two main variables: Relationship marketing as an
independent variable measured by the following strategies: (Service assurance, service
retrieval, internal marketing, customer relationship management, CRM), and customer loyalty
as a dependent variable measured in dimensions (satisfaction, commitment, trust). The
preliminary data was collected between 15 June and 25 September2021, using easy preview
as a means of this study, and included (49) the final form, with a sample size of 700
permanent MPI clients.

In its application, the study relied on IBM®/SPSSRAMOS™ V26 (an updated version)
for descriptive analysis and also for testing the study model and associated hypotheses, and
knowledge of the compatibility of micro and macro variables of the model with realistic data.
The most important result of this analysis was that all marketing strategies with considered
relationships have a bearing on loyalty to the clients examined at Mobilis in question. The
study found that the studied service organization was embodying relationship marketing
strategies to retain customers, and made several suggestions regarding the adoption by the
service organization of the approach to the considered relationship marketing strategies as a
basis for achieving loyalty.

Keywords :Relaionship Marketing, Inbound Marketing, loyalty, Custumer, Customer

Relationship Management



Résumé

Cette étude visait a illustrer le rdole des stratégies de marketing relationnel dans la
fidélisation des clients de Mobilis. L’évolution des concepts de marketing modernes a amené
I’organisation de services a se concentrer sur les clients plutdt que sur I’organisation, en
s’appuyant sur le contenu de I’établissement d’une relation a long terme et mutuelle entre les
parties a la transaction. (Clients, organisation) Ce concept, connu sous le nom de marketing
relationnel, est un indicateur du succeés des organisations de service dans la réalisation de
I’effort le plus important de gain, de satisfaction et de fidélit¢é des clients dans un
environnement de forte concurrence.

L’étude a été identifiée a partir de deux variables principales : Le marketing relationnel
en tant que variable indépendante mesurée par les stratégies suivantes : (assurance du service,
récupération du service, marketing interne, gestion de la relation client, CRM), et la fidélité
des clients comme variable dépendante mesurée en dimensions (satisfaction, engagement,
confiance). Les données préliminaires ont ¢été recueillies entre le 15juin et le
25 septembre2021, en utilisant un apercu facile comme moyen de cette étude, et incluaient
(49) le formulaire final, avec un échantillon de 700 clients IPL permanents.

Dans son application, I’étude s’est appuyée sur IBMY/SPSS*AMOS™ V26 (une version
mise a jour) pour I’analyse descriptive et aussi pour tester le modele d’étude et les hypothéses
associées, et la connaissance de la compatibilité des microvariables et des macrovariables du
modele avec des données réalistes. Le résultat le plus important de cette analyse a été¢ que
toutes les stratégies de marketing avec des relations réfléchies ont une incidence sur la fidélité
aux clients examinés a Mobilis en question. L’étude a révélé que 1’organisation de services
étudiée incarnait des stratégies de marketing relationnel pour fidéliser les clients, et a fait
plusieurs suggestions concernant 1’adoption par I’organisation de service de 1’approche des

stratégies de marketing relationnel considérées comme une base pour la fidélisation.

Mots clé: Marketing Relationel, Marketing Interne, loyauté, Client, Gestion de la Relation

Client
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