o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o?

Al dghahRasal) dayifiadl 4y ggan

REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE
POPULAIRE
aladl ) g el ade 1 55
criaaliall Lial) duidgl) duyial

ek Superieune de

'[j-”:llgl-ﬁlﬁqemeni

e Balga il AT §5ka
Gl B) 1 panads
& g gall
USL')'" ;'2’3 g\.c. QGM.:JL. &M‘ﬂ}t’
MIRADOR (3. &L dawlys

sl Gl : e e
2 gRisa g:\w.d.‘ )3 aadald U:‘JH LSLH\

sdanaladl i)

2024/2023

<0< 20K 2K 2K 20 0 50X XK K 30X XK K 0 50K 5K 0 50K 5K 0 30 5K K 30 XK K 30 50K K 30 50K 5K 0 30K 5K K 30X K K 30 50K K 30 50K XK 0 50 5K < 30 50K K 30 50K 5K 0 50K 5K 0 50K 5K < 30 50K ) 30 50K 3K 30 50K 5K 0 50K 5K < 30 K K 30 50K K 0 50K 5K 0 50X K>
0K KKK 20 0 50X XK K 30X XK XK 30 50K XK 0 50K 5K 0 50 XK K 30 XK K 30 50K K 0 50K XK 0 50 5K 3 30 50K 0 30 50K K 0 50K XK 0 30 5K K 30 0K K 30 50K 5K 0 50K 5K 3 30 5K < 30 5K ) 30 50K 5K 30 50K 5K 0 50 5K K 30 50K K 30 50K K 0 50K 5K 0 <

LSOO TOLO OO0 OO0 00 L0000 0C050 500005000 003090 0000000000000 00000000000 e






uaild\
Bazeiall salely lBlally 3agecl) dualy A acslal) Hoall o gguall ades ) dadyal) o2 Cangs
gmA)l\ c@_\.d\ e\d;l«.ub oYL 29 b:"“ (98 uftb‘) c‘\}b Jfﬁ g_sj (d.«abﬂb cL'A‘)S\ ceb'.'\N\ cz\ﬂ\)
sl il dsag dahall il cyelal . Gudll Ggsy 82 (e die o luind ayei o ¢ sl
] 2giVy ligise L) 8 ages Lo el e Bogh e oLy 8 2l 03] (g
Gl cBagall Dlle chladd iy AN Caila ) casilyy Bl o Alabiall A& of dayall gl
aiilyy 3l o Jladll Jealgill o oo e L Saall paicsal) Liayll e Lalead) 8 Gl g0
ey 83y () (535 e cdplaall Adlal) pe  wad il Lla V) (ggine (10 ) ja
Cratlis Cun (SPSS V24 7aliyy Aansdsy clibll Jalatl dualial) Ailan) b)) alasin)
Gl usetl) o Ayl g Ayl Cla i ac g A8y il el & el o3a
5aLyg eDlaall Liay (aeend 8 0y3 ) ddlia) djlaill Adlall o¥gl) (3abat & Allad Lonil i ey

oL 50 b 3 (AL oY clBlalls 3guil) s Aualidall Cilalsl



ABSTRACT

This study aims to highlight the crucial role that relationship marketing, with its
multiple dimensions (trust, commitment, satisfaction, and communication),
plays in strengthening customer loyalty at the Mirador Palace Hotel. Using a
descriptive and analytical method, a questionnaire was distributed to a sample
of 82 hotel customers. The study results revealed a positive and strong impact of
these dimensions in building strong relationships with customers, thereby
contributing to increasing their loyalty to the hotel.

The study demonstrated that mutual trust between the hotel and its customers,
along with a commitment to providing high-quality services, plays a
fundamental role in maintaining continuous customer satisfaction. It was also
observed that effective communication between the hotel and its customers
enhances their personal attachment to the brand, leading to increased loyalty.

Appropriate statistical methods were used to analyze the data with the SPSS
V24 program, contributing to a precise interpretation of the results and
supporting the study's conclusions. The study emphasizes that relationship
marketing is an effective strategy for strengthening brand loyalty, while also
improving customer satisfaction and their long-term engagement with the hotel.

Keywords: relationship marketing, customer loyalty, Mirador Palace Hotel.



RESUME

Cette étude vise a mettre en lumicre le role crucial que joue le marketing
relationnel, avec ses multiples dimensions (confiance, engagement, satisfaction
et communication), dans le renforcement de la fidélité des clients de 1'hotel
Mirador Palace. En utilisant une méthode descriptive et analytique, un
questionnaire a ét¢ distribué a un échantillon de 82 clients de 1'hdtel. Les
résultats de 1'étude ont révélé un impact positif et fort de ces dimensions dans la
construction de relations solides avec les clients, contribuant ainsi a accroitre
leur fidélité envers I'hotel.

L'étude a démontré que la confiance mutuelle entre 1'hotel et ses clients, ainsi
que I'engagement a fournir des services de haute qualité, jouent un rdle
fondamental dans le maintien d'une satisfaction continue des clients. Il a
¢galement été observé qu'une communication efficace entre 1'hotel et ses clients
renforce leur attachement personnel a la marque, ce qui conduit a une
augmentation de leur fidélité.

Les méthodes statistiques appropriées ont été utilisées pour analyser les données
a l'aide du programme SPSS V24, contribuant a une interprétation précise des
résultats et a un soutien aux conclusions de 1'étude. L'étude souligne que le
marketing relationnel est une stratégie efficace pour renforcer la fidélité a la
marque, tout en améliorant la satisfaction des clients et leur engagement durable
envers 'hotel.

Mots-clés : marketing relationnel, fidélité des clients, Hotel Mirador Palace.
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Bonjour,

Avez-vous déja eu I'impression que votre expérience avec I'hdtel Mirador Palace
s'était considérablement améliorée au point ou vous ne pouvez plus vous en
passer ? Vous é&tes-vous demandé comment cela s'était produit ?
Dans le cadre de notre étude pour notre projet de fin d'é¢tudes en Marketing
Management & 'Ecole Supérieure de Management, nous avons réalisé une
enquéte sur " I'impact du marketing relationnel sur la fidélité des clients". Nous
sommes ravis d'inviter nos chers clients a participer et a répondre a notre enquéte.
Soyez assuré¢ que toutes les informations collectées seront anonymes et
confidentielles, utilisées uniquement a des fins de recherche.

Merci pour votre précieuse contribution a notre recherche.

b e
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Considérez-vous étre un client fidéle de 1'hotel ?
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Les offres
proposées par
I'h6tel Mirador
Palace
répondent  a
mes besoins et
correspondent
a mes attentes
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satisfait de

'efficacité, de
l'expérience et
du service du
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Je suis confiant
dans la qualité
des services de
I'hotel Mirador
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Le facteur de
sincérité a
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des raisons qui
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Je recommande
a mes amis et a
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Quelle est la tranche d'age a laquelle vous appartenez ?
¢ @\@s‘éﬂ\z@waﬂ@u 2
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e Primaire

e Moyen

e Secondair

e Universitaire

cen

La durée de votre relation avec 1'hotel Mirador Palace

Moins de trois ans.
3-4 ans
5-6 ans
7-8 ans

Plus de huit ans.

u&\ln-l de\):m &J.\S &= d.qtaﬂ\ 3aa .1

Nous apprécions vos efforts et vous remercions

e (Sslal s Sl oSS0 (Sasen o

Al sl Jglaa
43841 g
G paiall aaes 1 ebiall

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 68 100,0
Exclu® 0 ,0

Total 68 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,987 21

el waan 2 ulikal

Récapitulatif de traitement des

observations
N %
Observations Valide 68 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 68 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,985 16

Récapitulatif de traitement des

observations
N %
Observations Valide 68 100,0
Exclu2 0 ,0
Total 68 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments
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Statistiques
leaty Gl Gy pall 86l (o il il
G Cledd piad YL )53l e ) Jalis 0 D53l e (338 oy
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Valide 68 68 68 68 68
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,97 4,07 4,09 3,87 4,0000
Ecart type ,828 ,698 ,824 ,960 ,79995
Statistiques
& Guall Jale yiiay
il o ki) Jal sall e 3asdl) S ol K&
Glad s @ Apaddll Sleglee Aoeie) Jiles I MA ve ialias
b )l e b WL ) e @il Lera Jalall Ay gtll Ll ) 8 adl
Valide 68 68 68 68 68
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,56 4,03 4,06 3,26 3,9779
Ecart type ,699 ,930 ,770 1,205 ,81581
Statistiques
BESBURCIL gt
LTINS s B2 silige sl e B2 oy
lelerd e Glaslaall - QYL Hod) e B8 aa Gse3ile YL 5 (halaial ¥l
oaie JSG gL Y oblllie pen iy Al (ibelad  duaddll slaladl el 5
Valide 68 68 68 68 68
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,21 4,24 4,12 4,15 4,1765
Ecart type ,636 ,649 ,533 778 ,60941
Statistiques
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N Valide 68 68 68 68 68
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,06 4,24 410 4,01 4,1029
Ecart type ,731 ,848 ,831 ,985 ,80604
Statistiques
s i) an
G )5l e il S AL el ksl Bl ey
& YL e Glcled aiaiS Levie Badll ge adlal sl e 3l O ) e Y
oY ) e a8 plalial bl JSdy oalam) o oYl Audliall Dl el Gl eV
N Valide 68 68 68 68 68 68
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,50 3,66 3,21 3,13 3,24 3,3471
Ecart type 1,228 1,154 ,955 1,221 1,328 1,13011
Ay Jglaa
01 Zueyl Aayill laniy) cDlales /1
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
Bls Introduire
Sl eYsa. Variable dépendante :
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,8342 ,695 ,691 ,62871

Lalla. Prédicteurs : (Constan
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ANOVA?

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 59,481 1 59,481 150,479 ,000°
Résidu 26,088 66 ,395
Total 85,569 67

oLl eYsa. Variable dépendante :

Lalib. Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) -1,364 ,392 -3,484 ,001
L)l 1,178 ,096 ,834 12,267 ,000

oLV eYsa. Variable dépendante :

02 e il dacadll otV D lalas /2

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 DA . Introduire

oiLll_eYsa. Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,9192 ,845 ,842 ,44880

illa, Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 72,275 1 72,275 358,822 ,000P
Résidu 13,294 66 ,201
Total 85,569 67

oiLll_eYsa. Variable dépendante :

alip, Prédicteurs : (Constante),

XXX



Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

B Erreur standard Béta t Sig.

Modéle
(Constante)
P ||

6,294 ,000

1,717 ,273
919 18,943 ,000

1,273 ,067

Mo

oLV eYsa. Variable dépendante :

03 dac il dazaydll Hlaas¥) cDlales/3

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

dele introduites éliminées Méthode

1 bal i) . Introduire

¢l _eYsa. Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Modele

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1

,8702 , 757 ,753 ,56180

Modéle

o 3Wla. Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

Régression
Résidu

Total

64,738 1 64,738 205,113 ,000P
20,831 66 ,316
85,569 67

Modele

Sl eYsa. Variable dépendante :

¢ >Wb. Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

B Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante)
A Y

7,132 ,000

3,390 475
870 14,322 ,000

1,613 ,113

oLV eYsa. Variable dépendante :

XXXI



04 Lyl Lca ) lasi¥) C las/4

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 bJLaiyl . Introduire

oLl eYsa. Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,9192 ,844 ,842 ,44965

Ju=i¥la. Prédicteurs : (Constante),

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 72,225 1 72,225 357,216 ,000P
Résidu 13,344 66 ,202
Total 85,569 67

oLl eYsa. Variable dépendante :
Ju=i¥ib. Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) 1,938 ,285 6,802 ,000
Jlaiy) 1,288 ,068 ,919 18,900 ,000

oLV eYsa. Variable dépendante :

Gyl dpca @l oVl O lalaw /5

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 bJ Y sl . Introduire

¢l _eYsa. Variable dépendante :

XXXII



b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,9032 ,815 ,812 ,49010
Js¥_s~ala. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 69,717 1 69,717 290,250 ,000P
Résidu 15,853 66 ,240
Total 85,569 67
oiLll_eYsa. Variable dépendante :
Js¥1_s~alb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) 2,223 ,332 6,690 ,000
JsYl sl 1,371 ,080 ,903 17,037 ,000

il eYsa. Variable dépendante :
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