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Résumé

Résumé:

Cette étude vise a identifier I'impact de la performance marketing des établissements
bancaires actifs en Algérie dans la fidélisation du point de vue des clients en s'intéressant a la
performance marketing dans son aspect lié aux indicateurs extra-financiers, en s‘appuyant sur
le questionnaire comme outil de collecte des données primaires a partir des clients. Le
questionnaire a éeté distribué électroniqguement a un échantillon aléatoire comprenant 400
clients. Les logiciels SPSS.26 et Smart PLS.3 ont été utilisés pour I'analyse des données.

L'étude a conclu que toutes les dimensions de la performance marketing ont un impact
positif sur la fidélisation des clients, la dimension de l'innovation marketing ayant le plus
d'impact, suivie de la qualité du service bancaire et enfin de la dimension de la responsabilité
sociale. Les résultats ont également indiqué I'existence de différences statistiguement
significatives dans les réponses des répondants vis-a-vis des dimensions de la performance
marketing et de la fidélité dues a certaines variables déemographiques.

A la lumiére de ces résultats, nous avons présenté un ensemble de suggestions, dont la
plus importante est la nécessité pour les institutions bancaires de préter attention aux
indicateurs de performance marketing extra-financiers et de leur accorder une grande
importance en raison de leur impact positif dans I'atteinte de niveaux éleveés de fidélisation, et
de considérer le client comme un partenaire et pas seulement comme un utilisateur des
services que ces institutions offrent, et également de réaliser que le client est I'un de ses actifs
les plus importants en adoptant et en activant des stratégies de fidélisation.

Mots clés: Performance marketing; Qualité de service; Responsabilité sociale; Innovation
marketing; Fidélisation; Etablissement bancaire.



Abstract

Abstract:

This study aimed at comprehending the impact of the marketing performance of
banking institutions active in Algeria in building loyalty from customers' point of view by
focusing on the aspects related to non-financial indicators of marketing performance. A
questionnaire was used as a tool for collecting primary data from customers, which was
distributed electronically to a random sample that included 400 customers, SPSS.26 and
Smart PLS.3 softwares were utilized to analyze the collected data.

The study concluded that all dimensions of marketing performance have a positive
impact on building customer loyalty, as marketing innovation dimension had the most impact,
followed by service banking quality and finally the dimension of social responsibility. Results
also indicated the existence of statistically significant differences in the respondents’ answers
towards the dimensions of marketing performance and loyalty due to some demographic
variables.

In light of these findings, we presented a set of suggestions, mainly the need for banking
institutions to pay attention to non-financial marketing performance indicators and to give
them great importance because of their positive impact in achieving high levels of loyalty as
well as to perceive the customer as a partner and not just a user of the services that they offer.
Finally, banking institutions must realize that the customer will be one of its most important
assets when adopting and activating loyalty strategies.

Keywords: Marketing performance; Service quality; Social responsibility; Marketing
innovation; Loyalty; Banking institution.
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Kolmogrov-smirnov igisau—cigasalsS JLaa) 1(03) ad; (galall

Lagdal) Alal) L)

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Qualité ,090 400 ,000 ,961 400 ,000
Responsabilité_sociale ,045 400 ,050 ,981 400 ,000
Innovation_marketing ,109 400 ,000 ,959 400 ,000
Fidélité ,098 400 ,000 ,965 400 ,000
Performance_marketin ,070 400 ,000 ,973 400 ,000

g
a. Lilliefors Significance Correction

Toleranceg samall cplilly VIF ulil) adudai Jalaa JLEA) :(04) a8) (3alal)

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Qualité ,363 2,752
Responsabilité_sociale ,292 3,428
Innovation_marketing ,259 3,868

a. Dependent Variable: Fidélité

Gl LI Jalza L3l :(05) 33\) Galal)
Apaleall) ULy

Correlations

Performance_m
arketing Fidélité
Spearman's rho Performance_marketing Correlation Coefficient 1,000 ,832**
Sig. (2-tailed) . ,000
N 400 400
Fidélité Correlation Coefficient 832" 1,000
Sig. (2-tailed) ,000
N 400 400

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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al) 3] Lailadd 4 giadl quudlly cofsill :(06) ol galall

Cadad)
Fréquence Pourcentage Po%r{;?géage Pourcentage cumulé
Homme 282 70,5 70,5 70,5
Valide Femme 118 29,5 29,5 100,0
Total 400 100,0 100,0
3 panl) Aad)

Fréquence  Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
De 20 a moins 30 78 19,5 19,5 19,5
De 30 a moins 40 196 49,0 49,0 68.5
Valide De 40 a moins 50 82 20,5 20,5 89,0
Plus de 50 44 11,0 11,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
g.m,.\hﬂ\ (8 §hal)
Fréquence Pourcentage Ponilr;:ﬁg(taage Pog&cr:r(]agltgge
secondaire ou moins 115 28,7 28,7 28,7
VT Universitaire 141 35,3 35,3 64,0
Etudes supérieures 144 36,0 36,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
digal)
Fréquence  Pourcentage Poggl?géage Pog&crzﬁﬂltgge
Employe 299 74,8 74,8 74,8
PTPg‘?SSI'O” 40 10,0 10,0 84.8
Valide Ierale
Retraité 25 6,3 6,3 91,0
Autre 36 9.0 9,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
Fréquence Pourcentage nggl?(rjléage Poglzcrﬁﬂltgge
Moins de 20.000 da 24 6,0 6,0 6,0
De 20.000 a 40.000 da 90 225 225 28,5
Valide De 40.000 a 60.000 da 115 28,7 28,7 57,3
Plus de 60.000 da 171 42.8 42.8 100,0
Total 400 100,0 100,0
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id ) Asizall ga Jalail 304

Fréquence

Pourcentage

Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Moins de 3 ans 34,8 34,8 34,8
Valide De 3a7ans 25,0 25,0 59,8
Plus de 7 ans 40,3 40,3 100,0
Total 100,0 100,0

lgae Jalay 3 4 puaal) dususipal) pnd

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage

valide cumulé
oA 21 53 53 53
Sl e 2 o) ) 2 5 5 5,8
@bl calall el 24 6,0 6,0 11,8
@bl bl eli) 40 10,0 10,0 21,8
DDl Ak o) 45, 1 3 3 22,0
@bl el (il 38 9,5 9,5 31,5
Siadl= L) Sl Llad) 5 5 32,0
apailly 3ylaill HEY) ol 5 5 32,5
@bl A8, el 25 6,3 6,3 38,8
Aladll dpanl) ey 45 11,3 11,3 50,0
Valide Sl sl oy 31 7.8 7.8 57,8
Shall— DLl el 34 8,5 8,5 66,3
Sihall- el el 2 5 5 66,8
syl dpaiilly AaDal) el 51 12,8 12,8 79,5
Silad- g el 11 2,8 2,8 82,3
Dhal=dhyis s g 19 4,8 4,8 87,0
ey i 3 8 8 87,8
Godia gl laliaY, 41 10,3 10,3 98,0
Laijd elim jilsall 5 1,3 1,3 99,3
el el 3 8 8 100,0

Total 400 100,0 100,0

243



Cfpiia gad Adal) a8 cililay 4 jlaal) cld)adyly dnlual) claugiall :(07) ad) Galdll

Ay
:\,.éj«aal\ daaill Saga
N Moyenne Ecart type
Quall tang 400 3,73 1,155
Qual2_tang 400 3,76 1,141
Qual3_tang 400 4,04 ,960
Qual4 tang 400 3,64 1,176
Qual5 rela 400 3,73 1,129
Qual6_rela 400 3,84 1,080
Qual7 _rela 400 3,83 1,089
Qual8 rela 400 3,62 1,139
Qual9 _resp 400 3,57 1,170
Quall0 _resp 400 3,79 1,106
Qualll resp 400 3,62 1,189
Quall2 resp 400 3,56 1,175
Quall3 _emp 400 3,57 1,222
Quall4 _emp 400 3,94 1,038
Quall5 emp 400 3,85 1,057
Quall6_emp 400 3,46 1,112
Quall7_Assu 400 4,14 ,833
Quall8 Assu 400 3,97 971
Quall9 Assu 400 3,82 1,002
Qual20_Assu 400 3,90 ,982
Qualite 400 3,7697 ,80800
N valide
(liste) 400
Statistics
dgms ale
N Valid 400
Missing 0
Mean 3,7925
Median 4,0000
Std. Deviation ,91308
Sum 1517,00
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Al

Statistics
Jalaic) Statistics
N Valid 400 Alail
Missing 0 N Valid 400
Mean 3,7588 Missing 0
Median 4,0000 Mean 3,6363
Std. Deviation ,94338 Median 4,0000
Sum 1503,50 Std. Deviation 1,02102
Sum 1454,50
Statistics Statistics
Calalas ol
N Valid 400 N Valid 400
Missing 0 Missing 0
Mean 3,7038 Mean 3,9575
Median 4,0000 Median 4,0000
Std. Deviation ,89907 Std. Deviation , 78922
Sum 1481,50 Sum 1583,00
doe Laia¥) Adgiganal)
N Moyenne Ecart type
RS21 Eco 400 3,57 1,148
RS22 Eco 400 3,77 1,037
RS23 Eco 400 3,68 1,064
RS24 Lég 400 3,97 ,865
RS25 Lég 400 3,77 ,934
RS26 Lég 400 4,05 ,825
RS27 Lég 400 3,71 1,172
RS28 Ethic 400 3,94 ,899
RS29 Ethic 400 3,90 ,985
RS30_Ethic 400 3,27 1,192
RS31 Humain 400 3,25 1,096
RS32 Humain 400 3,12 1,128
RS33 Humain 400 3,21 1,081
RS34 Humain 400 3,25 1,165
Responsabel lite_social 400 3,6054 79578
N valide (liste) 400
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Statistics
sl anl)
Statistics
N Valid 400
sl 2l
Missing 0
N Valid 400
Mean 3,8763
Missing 0 Median 4,0000
Mean 36733 Std. Deviation , 79787
Median 4,0000 Sum 1550,50
Std. Deviation ,98355
Sum 1469,33
Statistics
Syl el
Statistics N Valid 400
G il Missing 0
N Valid 400 Mean 3,2081
Missing 0 Median 3,0000
Mean 3,7058 Std. Deviation 1,01984
Median 3,6667 Sum 1283,25
Std. Deviation ,88104
Sum 1482,33
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N Moyenne Ecart type
Innov35_ Serv 400 3,71 1,131
Innov36_Serv 400 3,57 1,163
Innov37_Serv 400 3,63 1,123
Innov38_Prix 400 3,67 1,051
Innov39 Prix 400 3,62 1,172
Innov40_Prix 400 3,43 1,168
Innov41l Prom 400 3,70 1,134
Innov42_Prom 400 3,49 1,155
Innov43_Prom 400 3,20 1,239
Innov44_Distr 400 3,81 1,068
Innov45 Distr 400 3,73 1,075
Innov46_Distr 400 3,61 1,136
Innov47_Distr 400 3,65 1,098
Innov48 Peopl 400 3,65 1,049
Innov49 Peopl 400 3,59 1,098
Innov49 Opér 400 3,62 1,164
Innov50_Opér 400 3,67 1,084
Innovb1l Opér 400 3,72 1,072
Innov52_Physic 400 3,71 1,060
Innov53_Physic 400 3,80 ,993
Innov54 Physic 400 3,71 1,079
Innovation_marketing 400 3,6327 ,88782
N valide (liste) 400
o Statistics
Statistics S
Aadd S
N Valid 400
N Valid 400 o
o Missing 0
Missing 0 Mean 3,5700
Mean 3,6383 Median 3,6667
Median B 4,0000 Std. Deviation 1,00795
Std. Deviation 1,06397 Sum 1428,00
Sum 1455,33
Statistics
s 5 A Statistics
) &) 53\
N Valid 400
o N Valid 400
Missing 0 o
Mean 3,4642 Missing 0
Median 3,6667 Mea_” 3,7019
Std. Deviation 1,06348 Median 4,0000
sum 1385,67 Std. Deviation ,93258
Sum 1480,75
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Statistics
Al s
N Valid 400
Missing 0
Mean 3,6200
Median 4,0000
Std. Deviation 1,01830
Sum 1448,00
Statistics
oSl
N Valid 400
Missing 0
Mean 3,7383
Median 4,0000
Std. Deviation ,91455
Sum 1495,33

Statistics
Clolee IS

N Valid 400

Missing 0
Mean 3,6692
Median 4,0000
Std. Deviation 1,01602
Sum 1467,67
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N Moyenne Ecart type
Fidel55 _Intent 400 3,62 1,212
Fidel56 Intent 400 3,48 1,266
Fidel57 Reéclam 400 3,32 1,303
Fidel58 Réclam 400 3,40 1,286
Fidel59 Réclam 400 4,04 ,934
Fidel60_Sensib 400 3,11 1,359
Fidel61 Sensib 400 3,20 1,306
Fidel62_Sensib 400 3,22 1,325
Fidel63 WOM 400 3,96 ,958
Fidel64 WOM 400 3,74 1,170
Fidel65 WOM 400 3,78 1,194
Fidélite 400 3,5339 ,97735
N valide (liste) 400
Statistics
Statistics R
2 N Valid 400
N Valid 400 Missing 0
Missing 0 Mean 3,5867
Mean 3,5525 Median 4,0000
Median 4,0000 Std. Deviation 1,00111
Std. Deviation 1,15730 Sum 1434,67
Sum 1421,00
Statistics
s
Statistics N Valid 400
EETRIVEN
Missing 0
N Valid 400 Mean 3.8267
Missing 0 Median 4,0000
Mean 3,1758 Std. Deviation 1,03353
Median 3,3333 sum 1530,67
Std. Deviation 1,24092
Sum 1270,33
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Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
Qualité 400 3,7697 ,80800
Responsabilité_sociale 400 3,6054 ,79578
Innovation_marketing 400 3,6327 ,88782
Fidélité 400 3,5339 ,97735
Performance_marketing 400 3,6693 , 76831
Valid N (listwise) 400
AoAl cluad JLad) :(08) a3 sl
o)
NPar Tests
Mann-Whitney Test
Ranks
il N Mean Rank Sum of Ranks
Fidélité Homme 282 191,51 54004,50
Femme 118 222,00 26195,50
Total 400
Performance_marketing Homme 282 193,29 54508,50
Femme 118 217,72 25691,50
Total 400
Test Statistics?
Fidélité Performance marketing
Mann-Whitney U 14101,500 14605,500
Wilcoxon W 54004,500 54508,500
z -2,409 -1,928
Asymp. Sig. (2-tailed) ,016 ,054

a. Grouping Variable : gl
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3 yand) 45
Ranks

Adl) 4y yandl N Mean Rar
Fidélité De 20 a moins 30 78 20¢

De 30 a moins 40 196 19¢

De 40 a moins 50 82 18¢

Plus de 50 44 22¢

Total 400
Performance_marketing De 20 a moins 30 78 20¢

De 30 a moins 40 196 20(

De 40 a moins 50 82 18¢

Plus de 50 44 217

Total 400

Test Statistics®”

Fidélité Performance marketing
Kruskal-Wallis H 3,846 2,340
df 3 3
Asymp. Sig. ,279 ,505
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 4l 4, yaal)
2] (5 giauall
Ranks

6 sinsall anlail) N Mean Rank
Fidélite secondaire ou moins 115 256,14

Universitaire 141 193,71

Etudes supérieures 144 162,72

Total 400
Performance_marketing secondaire ou moins 115 259,03

Universitaire 141 193,96

Etudes supérieures 144 160,15

Total 400
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Test Statistics®®

Fidélité Performance marketing
Kruskal-Wallis H 42,614 47,470
df 2 2
Asymp. Sig. 0.000 0.000
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: (s siuall  oaslail)
Ligal
Ranks
Agall N Mean Rank
Fidélité Employé 299 199,60
Profession libérale 40 207,41
Retraité 25 247,22
Autre 36 167,88
Total 400
Performance_marketing Employé 299 199,02
Profession libérale 40 203,21
Retraité 25 248,50
Autre 36 176,43
Total 400

Test Statistics®P

Performance_marketin

Fidélité g
Kruskal-Wallis H 7,129 5,941
df 3 3
Asymp. Sig. ,068 ,115

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: il
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Ranks

aY) N Mean Rank
Fidélité Moins de 20.000 da 24 153,94

De 20.000 a 40.000 da 90 205,21

De 40.000 a 60.000 da 115 201,93

Plus de 60.000 da 171 203,59

Total 400
Performance_marketing Moins de 20.000 da 24 174,46

De 20.000 a 40.000 da 90 198,64

De 40.000 a 60.000 da 115 213,53

Plus de 60.000 da 171 196,37

Total 400

Test Statistics*”
Fidélité Performance marketing

Kruskal-Wallis H 4,193 2,921
df 3 3
Asymp. Sig. 0,241 0,404

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 5_aY!

4 paall dwsal) aa Jalall 320

Test Statistics®”
Fidélité Performance marketing
Kruskal-Wallis H 2,012 1,070
df 2 2
Asymp. Sig. 0, 366 0, 586

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Jalxill 324
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G L Jalady 1) A paal) dnisall and

Ranks
Code banque Mean Rank
Fidélité i) s Al gl 3al) 24 224,17
Sl ik gl (g3 3l 40 214,20
iy daiil) dladl) 45 196,82
el Al dsanil) g dugy 51 187,75
ol ) g 3all 38 165,86
Gsdiia b gil) Lalial) 41 185,39
el 48,1 (5 i 3al) 25 211,80
s s ) yine il 3l 19 198,29
Sl iy 3 176,17
s el 3 241,50
iy gl i 3al) 2 138,75
el mdalle il 5all 31 245,87
eliy GG 3 el Jysaill - 30 50l 2 262,00
Sy s i- ) all 11 237,86
Lad i eli g3l 5all 5 148,90
eliy A3l ) 5l 34 223,82
B ER g FN | 2 152,00
R PO N L R DA (B N 2 213,00
A<l dula gl e 1 221,00
A 21 155,00
Total 400
Performance_marketing il Al g 5l 24 229,23
il ik gl s 5al) 40 203,81
iy datil) dladl) 45 180,21
iy D) dail) 4y ) 51 189,34
ol el s 5l 38 163,13
St Al e Sl 41 181,12
Sy 3,00 gl 25 205,30
it g ) yin- i) sl 19 204,87
il iy 3 217,50
i ol 3 221,17
Sy el ) 3al) 2 219,00
iy il il el 31 264,39
iy Gy 3l el - 3 3l 2 345,00
el Ca yie i) 3al) 11 223,27
Lo 8 eli i) 3al) 5 166,80
iy a3l il 3al) 34 232,51
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Total

2 233,50

2 248,00

1 264,00

21 146,07
400

Test Statistics®?

Performance_marketin

Fidélité g
Kruskal-Wallis H 20,253 30,287
df 19 19
Asymp. Sig. ,379 ,048

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Code_banque
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