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Mesure dans laquelle les services monopolistiques connaissent le concept de marketing
relationnel le cas de la société naftal-
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Résumé: Puis I'évolution du marketing et les nouvelles tendances qu'ont émergé depuis les
années quatre-vingt de ce siecle. Les institutions reposent sur la création et au renforce de la
base client, et de I'interaction avec les clients qui mene a les satisfaire et de les fidéliser et de
maintien des relations, ce changement de philosophie de marketing a aidé les entreprises a
faire face a de nombreux défis et exploiter les opportunités du marché et obtenir I'avantage
concurrentiel de [l'organisation, ce qui est impliqué sous la philosophie marketing
relationnel. Par conséquent, nous cherchons a travers ce papier de recherche a montrer la
place de ce dernier dans l'entreprise monopolistique de services qui négliges souvent les
stratégies et les politiques de marketing; grace a sa position et étant dominante sur le
marché ,de ce fait nous tenterons de savoir la place de ce concept au sein de 1’entreprise
NAFTAL
Mots-clés: marketing relationnel, entreprise de services, le monopole, satisfaction des

clients, acteur
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3 ladd susly 48,4 (e Bylie Lpd Goud! 0550 (&I ULl (2 @ monopole / monopoly sLazdY! § S
Byl JolS e Bylarua 00585 A, 41 sda 3T Gany . oSlad] aex I (@loas 51/ wlagine) eus 5l/5 zotie
55l L 2,401 o il
Il Ausosl Iy @audd5 g ¥ Sl
I Hup ale @i -1 JSAJ)

oLl slae] e tyusall
101/80 pgaspald Laids (3t 71 1ol a5 Apdsmtll Aucssgo csenls ylaigun (e Llaisl aay : Lewus 1.5
Ao A olall a3s59 Audiaty delimy a9a3 iy 1982/01/01 § Jadll Lladll § Llsss dasd 1980/04/06 fsylsy
onitidog (iueda ] Caud 189/87 o gunpall Lidg 1987 gl 25 §9 «Jlhads Apauad s

NAFTAC &lasgs Jg Adl 1,55 9 Audias 3G Laids duwie  *

e i gbogll GLAN goradl e Lelandny Adg Adl ciletdl Gigudlly aiierll § Latis dLuuwie  °
.NAFTAL

o3 Coe> CLP 9 GPL (haed (J] 0590 oy 19 5Ldiy 858 Led Loy ol o) (e JUads 2ol ) Auucssll sl @3
2000 4w 2133
Lo 589 Jllas Aol a3l -2 JSCa)
g g8 ¢ JUads 45k o¥ du galt

Bitume

oLl e o tall
(@ Al Ul DM e @z "Lelatdey 3o 0 olzull” slell 3805 o) 1 Jlhis dwwge wlblis eal 25
ol She dl Adiaidly 1, SE 3810 (o bzl Jaiy @i¢ Ayl sda :apprrovisonnement (pgeill -1
il Ressladl bl -BuSiSe I GLLL e oleladl Gob oo ol wewb¥ e Al
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‘al.p-izll.; Ao Adl bl ades Jl Buege duwdll aies blad e 55%1 Ayl ga clivraisoneedudl! -3
CAalizell Jad) Jilug alaseiawly clldg (5Ll ileasl wllasl) calusel Cowlidl cidgll § Agllall culiaSIly
Agsladl a1 3.5

(09 «Auadl 99 dutes AST 48 53yls]l laglall Jazg « AST Adluimn gounsll cllac) Ual o dalyull mpin  -1
Gsads S alglall Alyuy mas silly cAulyudl dome aaizell deg Gilaadl el (e ol L) daiel coid |
ULl pazd 515 ol jsshazy Gl L1 a8 Cogludd 1 IS (a9 ¢ psgag

i IS (0 ezl (e ilgsyall 22

il bl sucls %

X/

Jlas¥l bl

X/

g\:-\_dl éﬁ}"’“'u‘ ¢

39l 7 2] 9 2udlll slundl U § Joshall gl (e meple Lolazl 5 ddlae po A8Mal) igbogs )
Jeloeill oLl 24 Lia puns (sl 30 350l a8y Jale 35 (o 43580 Butlgdie Bne Aulyull cilads dugall -3
Jeltl) Lo saad bl 6 slasial day Silasy)
Bl Juls g 2yl -4
Ssiedl peall ¢ el Sy Byl Bige 31,88 At ) (ailiasddl (o panad iyl Bge 1,30 patlas -
LG =il e (ggladll
D al8Y Vg 395 -2- gl sy Aulyll Aige 31,81 iz (e Byl izl -

ol -2- Jou
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
19 79,2 79,2 79,2
553
Valide 5 20,8 20,8 100,0
&l
Total 24 100,0 100,0

oni> Ll sl e yuall
LY A Sl Loy 15583 1538 Ayl B 51,81 (40 % 79,2 diuad Lo ol kel Joud! 3 835901 wlilud) pdd
20,8
9% 45,8 5 29-20 ¢y Lo &adlsll 2 dud el o lo Loyl 22all o1 -3- Jgazdl § 8ylsdl Gbledl pddt paall -
16,7% Al cilKa 49-40 255 Lol « 39-30 (w %37,5
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oradl -3- Jga

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
11 45,8 45,8 45,8

20-29
9 37,5 37,5 83,3

30-39

Valide

4 16,7 16,7 100,0

40-49

Total 24 100,0 100,0

o L) slue] (pe syl
‘ol Balad calold) Jleadl cas % 58,3 (3 cdies 5 ST Aeudd ol dl @bled! wss (gl Gl -

@bl g9l -4- Joun
Effectifs |Pourcentage| Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
4 16,7 16,7 16,7
L;\,U Q._'}Sﬂl
o 14 58,3 58,3 75,0
Valide . 3 12,5 12,5 87,5
4.]5.) QiR
) 3 12,5 12,5 100,0
S
Total 24 100,0 100,0

o L) slue] (pe syl
Syl Jeis] s
ol alilald G lall Bl lusd! lawgdl (o IS Clue JI Glas Y1 3
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Tableau -5- Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Statistique | Statistique | Erreur std | Statistique
01 J) sl 24 3,8750 | 0,18369 | 0,89988
.02 JIsad) 24 4,2917 | 0,12739 | 0,62409
03 J) sl 24 3,1667 | 0,28658 | 1,40393
04 J) sl 24 4,1667 | 0,15542 | 0,76139
05 J) sl 24 4,2917 | 0,14090 | 0,69025
06 J) sl 24 4,2083 | 0,24061 | 1,17877
07 J) sl 24 3,3750 | 0,33412 | 1,63687
08 J) sl 24 2,3750 | 0,23936 | 1,17260
09 J) sl 24 4,2917 | 0,12739 | 0,62409
10 Jlsadl 24 3,8750 | 0,24311 | 1,19100
11 Jisadl 24 3,7500 | 0,21911 | 1,07339
12 Jlsadl 24 4,2500 | 0,17289 | 0,84699
13 Jlsadl 24 4,7083 | 0,09478 | 0,46431
14 JI sl 24 4,6667 | 0,11526 | 0,56466
15 Jlsadl 24 4,8750 | 0,06896 | 0,33783
16 Jlsudl 24 4,2917 | 0,11228 | 0,55003
17 Jlsadl 24 4,3750 | 0,18855 | 0,92372
N valide (listwise) 24

oLl slae] (e 1 ysall
A1 3 dreal) cpeltd) Jlgad e Alamy¥lg 2a815h1 g cagas Lyl el ) Lasdl Jgued! i M5 (e
ol lany ladd (aiky ;08 2529
(obledl ueld 1.0
Tableau -6- Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N
01 Jlsal 3,8750 0,89988 o
02 Jsadl 4,2917 0,62409 24
03 Jhzadl 3,1667 1,40393 24
04 Ul el 4,1667 0,76139 24
05 Jisud 4,2917 0,69025 24
06 Jlsasdl 4,2083 1,17877 24

oL slue| (pe syuall
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Tableau -7- Récapitulatif des modéles

Modéle] R [R-deux| R-deux | Erreur standard de Changement dans les statistiques
ajusté I'estimation
Variation de R-| Variationde F |ddI1| ddI2 Sig.
deux Variation
de F
0687a | 0471 0,447 0,68675 0,471 19,611 1 22 0,000
.
0851b | 0,724 0,697 0,50806 0,252 19,196 1 21 0,000
2
0881c | 0776 0,743 0,46831 0,053 4,717 1 20 0,042
3
- Jreadl o A8l alogs e Al L &3, Ludl cleglall a. Valeurs prédites : (constantes),
-b. Valeurs prédites : 4 Llai>¥g dyd> § Gdelad Juaall clolis 2500, Joall § 1S Ms Sy Jsanll (e 48K ciloglas cIDliel pue
(constantes),
ol Sotuall G8ya0 Gt oty BlatsYg dydr § el Jrand) Hobus 28,00 ¢ Janll @ LS s Sy el (e 33K Slaglae cDlial pute o
c. Valeurs prédites : (constantes), 45La ¥ codlu¥l Juasl slxy| 3 Sebud Jueall
Tableau -8- ANOVAa
Modele Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
Régression 9,249 1 9,249 19,611 | 0,000b
1 Résidu 10,376 22 0,472
Total 19,625 23
Régression 14,204 2 7,102 27,514 | 0,000c
> Résidu 5,421 21 0,258
Total 19,625 23
Régression 15,239 3 5,080 23,162 | 0,000d
5 Résidu 4,386 20 0,219
Total 19,625 23

Jieall g @8Mall ubogs (e A LJ a8, Ll cileglalla. Variable dépendante :

deall 3 s s IS Jueadl (e 38K ciloglas sl e olb. Valeurs prédites : (constantes),

gy blansYlg dyde § Gelad Jueadl gl 2d5as., Jeall § LS s (Ko Jreall (e 48K ciloglas cIMlial puce ¢le. Valeurs prédites : (constantes),

104




112 293 s ((2019) 01 :5asdt | Okt 5 rolall sladtl Sl l ke

Géyra e, 4y LlasYl dude § e lud Juoadl ol 28500, doall § LS s Ky Jreall (e 38K cilaglas <Ml aue o1d. Valeurs prédites : (constantes),
byl Jiasl sleyl § e lud Jeeall (oladl gyl

Tableau -9- ANOVAa

Modéle Sommg des ddl Moyenne des carrés D Sig.
carrés
Régression 9,249 1 9,249 19,611 | 0,000b
1 Résidu 10,376 22 472
Total 19,625 23
Régression 14,204 2 7,102 27,514 | 0,000c
2 Résidu 5,421 21 ,258
Total 19,625 23
Régression 15,239 3 5,080 23,162 | 0,000d
3 Résidu 4,386 20 219
Total 19,625 23

Jeaadl ae Al oot e 3l L 4aLd) wleglaliVariable dépendante, a
Cdeall & S s IS4 Juead) (e 38 loglas eIl aue (yIValeurs prédites : (constantes),b
ol 28ym0., Joall @ 1S s iy Juaall (e 48K iloglas IMisl aue o). Valeurs prédites : (constantes) ¢
4 blatsYly dude 3 Giuelud Jueal!
ol d8ym0., Joall @ LS s I Jueall (e 48K iloglas ePlisl aue ld. Valeurs prédites : (constantes),
alia sy ol sl slxyl 3 Gaelud Jeeald alall Giuall G8ya0 (s, 4 blats¥lg dyda 3 Gielud Jueall
L olute] o peal
el (£99 ol e (3115 08 5L Slaglas Bueld piie oof codlel Jouzdl 3 5yls8 Sbldl o el 9
Mty 3sgucdlly
1l ASY el B a1 (Bslazes 35kas) stepwise 2yl (e Lioaie! LS
Wyna, Jaall § LS M ISy doand) e 488 Slaglan IMial pus @ () buzg Sbiled) 3ueld (ass gl alind) ad
el Jiadl syl 3 Gaelud Jeeald slall Goiuel] G8yme e, 4 BlansYy duix § Gaelud Jeandl gl
M pobiall sda M5 (e Ml Bssudll pggin 05 Jlaalld JLllg Ll ASYI (2 aslisyy
Jhas¥l cdlad 2.

Tableau -10-Statistiques descriptives
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Moyenne Ecart-type N
07 J sl 3,3750 1,63687 24
08 JI sl) 2,3750 1,17260 24
09 J) al) 4,2917 ,62409 24
10 J) sl 3,8750 1,19100 24
11 JV sl 3,7500 1,07339 24
12 J) i) 4,2500 ,84699 24

oWl slue! 0o syl
Tableau -11- Récapitulatif des modéles

Modele] R R- |R-deux| Erreur standard | Changement dans les statistiques
deux | ajuste | de lestimation Variation de| Variation de |ddI1]| ddI2 Sig.
R-deux F Variation de
F
1 ,465a(0,216 | 0,181 ,64922 ,216 6,075 1] 22 0,022
0
2 ,593b 10,351 | 0,290 ,60456 ,135 4,371 1121 0,049
0

. a Valeurs prédites : (constantes), b3l Jadw i (bl S sl )

b. adsiall ailall (35 la¥) led A -clatiall y ol A4S il 0 dads s alad) (S el el
Valeurs prédites : (constantes),
Tableau -12- ANOVAa

Modéle Somme des ddl Moyenne des carres D Sig.
carrés
Régression 2,561 1 2,561 6,075 0,022b
1 Résidu 9,213 22 0,421
Total 11,833 23
Régression 4,158 2 2,079 5,688 0,011¢
2 Résidu 7,675 21 0,365
Total 11,833 23

a. Variable dépendante : Jseall go 48all nsha g3 e il Led Aball e sheall
. b. Valeurs prédites : (constantes), bl badw i alall S jall il
C. Valeurs a8 siall xilall (3 i (laa¥) alef 8 -culaiiall o ohat A8K5, | ol 3l Jads s (Jalad) (S pall el
predites : (constantes),

oLl sl e gall

Gooaellls Jall (£9 9 M) e 31 L Jlas¥l dlaod o odlel Joazll § 83,1531 bl (e sl 9o
- ol el 3 -clmiill yuelas 48k, (b3l dasews py (doliedl Syl panll s 2 1l ASY A o) 5 . l8Mally
239l wiladl B3
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Tableau -13- Coefficientsa

Modéle Coefficients non| Coefficients t Sig.
standardisés| standardisés
A Erreur| Béta
standard
(Constante) 0,909 0,692 1,314( 0,203
1 A (el éj.zj\ gl | 0,394 0,160 0,465] 2,465| 0,022
ol b
(Constante) 0,677 0,654 1,035| 0,312
A (el éj.zj\ﬂ.g.ﬁ.l\l 0,602 0,179 0,711] 3,363| 0,003
2 oS ke
il §-almull jishs 42153 -194 0,093 -442]-2,091| 0,049
adsall wilall 3gas- o)Lyl

a. Variable dépendante : Jseall ao 28Mall iyboss (e 3l L 4ayLadl ciloglall

ond Ll slae] cpe s yuuall

i1l g 3.0
Tableau -14- Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

13 Jlsd] 24 4,00 5,00 4,7083 46431

14 Jls 24 3,00 5,00 4,6667 ,56466

15 Jlsd] 24 4,00 5,00 4,8750 33783

.16 Jledl] 24 3,00 5,00 4,2917 ,55003
17 Jlsd 24 2,00 5,00 4,3750 92372

N valide (listwise) 24

ond> Ll slae] cpe s yuuall
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Tableau -17- Coefficients

Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés| standardisés
A Erreur| Béta
standard
(Constante) 0,949 0,675 1,407 174
1 B 3\.:}.».&.1‘ peires] | 0,669 0,151 0,687 4,428 ,000
a5 Jo (a4
c et s Lo Lol
(Constante) 3,043 1,078 2,8221 ,010
SULEWSPINREIPES] 0,736 0,140 0,756 5,246 ,000
a5 Je (F)dd (a
2 dhead gl b Luasl]
3 d Gl aSLag -557 0,236 -340| -2362| 028
Jams g 51,3 31
L4l AST K

Jeeadl pe @Ml oy e AU L &3l wleglalla. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard Changement dans les statistiques
de l'estimation [ variation de R- | Variation de F ddl1 ddI2 Sig. Variation de
deux F
1 ,687% AT1 447 ,66903 AT1 19,611 22 ,000
2 ,763° ,582 ,542 ,60867 ,111 5,579 21 ,028

a. Variable dépendante : Juesl) o 4830l b5 e 5 L] 280 e slaall
. a. Valeurs prédites : (constantes),
b. Valeurs prédites : (constantes),adlxé JiSI s Jrad aos 518 331 3 I Play) A8 Lo, | (leal (530 Lo Jumdl aai Jo 558 (g 335 B ginall 5815l

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 8,778 1 8,778| 19,611 000°
1 Résidu 9,847 22 448

Total 18,625 23

Régression 10,845 2 5422| 14,636 ,000°
2 Résidu 7,780 21 370

Total 18,625 23

a. Variable dépendante el ge 283l b5 e 53l gl Gl o hadl
b. Valeurs prédites : (constantes), kel g Lo Juadl asss do (3 )8 (0 3 55 &y sinall il sal)

Gooedlly Jeaadl (£ 9 Al e 3T A L1 sl o s esig sy el Jouzdl § 33,1l Sliledl (he
EMall

& Jd Gt iS5l , et gt Lo bl @uuas de Gihud (o s ogaall 38lemll s 3 cdias Ll ASYI Aliuily
od o0 1 il Bolid Jal> (0 % 58,3 (3 i &1 Aadl S ay 1dag 2ullad fST Sls dazs agu 1,8 Sl
el gyl g Bydilis 28Me

:4e3ls .5

EuzrleiSill Sloshadll g sbaidy) Age Ul § dwdlill sluzdl J) SlMall Gisudll agdos aloia¥l az
daaill Jlga¥! pz oof @ ool Jiaty cco¥ladl) 9 lalam¥) (o cyandl J) Gsgandld gudanll Jsall (o a8 J) 28LYL
ST s gl Lplolid (e JUI oo Judall Y] 3805 @] lelais clligh ¢ Gagadll Allasy 8y 9l Lasyy ¥ Bl e
e Lrsilie cisai o AST sl g3l clabaiay 25latL I3 g L lesl Jlxe @ 38 Gl 3axs o ceelhiul
4l § euelat!l Booadll U5 e (e GBIl Bagandll J5 o ety U cluwgale Lk 3azes of 90 « Asgadll Llolis
On Oprdtie 3y el 9 Aabaiall (S0le ayliiels meae Jolatll 9 e LlatsYl g e dleall i (e 3850 9 <aS3 pllas
Leloas 5 Ll

Loyl Bamy WiSas 3,08 Job¥ g JLas¥l g aan Aatll eliy g omals 1ol Ledlas pn Aol A8t i) uandIls
Lucwsll 3azs QL 9 ollns oelyid IS Lrgmias JWL 5 mrumsdas SIS 2t 3 9 slai¥) 9 e Welly Hoaidl g e
Lebae Jlme 32l
ALY pany laad ol [las (adl asly Jlhss Luwse Jles s 39290 SNl @iudll agein OF Lrisly 9o
QW Sl 78%19 Climgtll (e A gazen s Llsl duleg
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plaseiul g cnabball slanl 3 Alad Gl ¢ Lol Ay dd) 5)lsl) o 9wl 8ylaks alaza¥) jo3aT Llall 501 (e Ay @
onile oLl 30LaS x8, Y Balusell 58lgmnll slazel 5 e y90 Asay LA sLed oyl sl

Aol LA 8550 5o Jwaadl 0L cnilo sl 5 Ladl e o925 48183 443 o lBMall Bigadll ju3ad gy @

s Jres @l 4 JLas¥l 5 Jpeadl e 8al Aubead ccaSiduol) AleLs Rikgud il 3ucls auig e Joall @
Ml gy gud!

il 5 Jrand) Uy gainsd 2l e ALl RAISE el iy o) i1l g Loria¥l 5 (xSall g5l anlan ®
Ale

iy ) g s J) ALAYL (AL BEOMAL) 8y15] 3 Bscinl) LSl iagl altiel iS5 @
e

e olass JUlly 5 cdlisll 5 eSeald sl 5 L, 1 lytana (a1 48 (&1 olif] CSLASTal 3 slyoz] @
U Elmstial @ oranill 5 ol 5 el 3
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ald) aasls.
Bagrga pe Ll Byleeddl LS 4,8yl Aanls Byolas Hlas g Ggud! (Dhudl iue ad gl -
12003 ¢ pa39ill 5, 4dl) Boylalll s ¢ pme csMoalls clidde IS (o Bagaeddl conlie gt —
PEESTA[REIE T S AP A JUL I | ‘.'S\ALHAi Jele (bl e SEMal! Aeais (Solodl udd! 9 (go9dids ke —
-2009¢ Jiladl el Ll Alea (@US 59 &gt ya il f s I Aol
2008 oles (Jo¥ andall ¢ a9l ;iill slase Hls cuuadl clalaill Bagadl « A Bylog 4S5l Ogals —
Sldlaie gpesd 8,Sde Aoyl 3l Lgzll bglastl AS,d § dousdl Baga dwlys ¢ Adigudd| Aeuill (e i -
22008 " 5l5edl "B hags (p Aaale el 88w W Saled Jus
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