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i Abstract: .
This research aims to highlight the role of the social factors in the processes of commercial
exchanges between institutions. The physicians community was chosen as the subject of the study
as heads of business units, where the physician's relationship with the supplier of medical supplies
is one of the most important marketing elements to examine. Where institutions providing
. economic services, including medical, must improve relations with parties external to the
institution to ensure better returns.The research hypotheses were tested using structural modeling
on data from a field study of a sample of 85 physicians from the states of Sétif and Bordj Bou
Arreridj. The results of the study showed the importance of behavioral elements in supporting and :
maintaining exchange relationships, represented by the two factors of communication and
i cooperation. The results of the study also showed the importance of the engagement factor in

reducing the degree of tendency to end the relationship, reducing the degree of functional conflict
and supporting the degree of customer compliance. .
Keywords: Relationship marketing; commercial exchange; commitment; collaboration;
communication; trust; structural equation modeling g.
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Les bénéficesde la relation:
Les prix de cette entreprise sont une bonne affaire pour moi.
L'achat de cette entreprise ne demande pas beaucoup temps.
L'achat ne me cotite pas beaucoup d'effort.
Mon expérience d'achat est en générale acceptable.
Les coiits de résiliation de la relation: Je ne peux pas changer le fournisseur parce que:
Mes équipements et mes consommables dépendent de ces marques.
J'ai peur de tomber sur de plus mauvais fournisseurs.
Je ne dispose pas de temps pour trouver un autre fournisseur.
J’ai peu temps pour m’informer sur des nouveaux fournisseurs.
Ca nécessite des protocoles.
La valeur partagée:
Je partage des valeurs et des principes avec cette entreprise.
Je serai a I’aise quand je partage des valeurs avec cette entreprise.
11 y a toujours des limites & respecter dans les deux cotés.
La communication:
Japprécie la maniére, dont cette entreprise communique avec ses clients.
Je pense que cette entreprise me donne suffisamment d'informations utiles.
Cette entreprise fournit un effort pour informer ses clients.
Comportement opportuniste;Je pense que mon fournisseur:
Puisse annuler un engagement s’il lui semble contre ses bénéfices.
Puisse faire un acte hors ’engagement sans m’avertir.
Me donne des promesses pour juste me garder son client!
L'engagement,]’engagement avec cette entreprise :
Est quelque chose au quel je suis trés engagé.
Est trés important pour moi.
Est quelque chose que j'ai l'intention de maintenir indéfiniment.
Ressemble beaucoup d’étre en famille.
Est quelque chose dont je me soucie vraiment.
Mérite mon maximum d'efforts pour le maintenir.
La confiance:
Les produits de cette entreprise m'apportent de la sécurité.
Jai confiance en la qualité des produits de cette entreprise.
Acheter des produits de cette entreprise est une garantie.
Cette entreprise est sincére vis-a-vis de ses clients.
Cette entreprise est honnéte vis-a-vis de ses clients.
Cette entreprise montre l'intérét pour ses clients.
Cette entreprise tient compte des nouveautés sur ses techniques.
Cette entreprise améliore ses réponse aux besoins des ses clients.
Le consentement; A l'avenir:
Jaccepterai les politiques mises en place par l'entreprise dans la commercialisation de ses produits.
Je tiendrai compte des conseils des représentants de l'entreprise concernant le processus et le moment d'achat.
Dans certains cas, les conseils fournis par les propriétaires de l'entreprise sont considérés comme une commande a suivre.
La coopération:
Je passe beaucoup de temps a partager des informations sur mes besoins et mes points de vue avec les propriétaires de
l'entreprise.
Je fais beaucoup d'efforts pour exprimer mes besoins aux propriétaires de 'entreprise.
Je proposetoujours des suggestions aux propriétaires de l'entreprise pour améliorer le service.
J'ai un haut niveau de participation pour améliorer le service fourni par l'entreprise.
La tendance a résilier la relation; je pense que:
La relation se terminera sur le court terme
La relation soit inappropriée
¢a ne doit pas dépasser les limites d'une relation d'échange transactionnel avec cette entreprise.

La poursuite de ma relation avec mon fournisseur a nuit mon objet de faire de bonnes affaires lors de 1'achat de mes produits.

Le conflit fonctionnel:

J'ai des sentiments forts et mitigés du fait d'étre avec ou contre les points de vue de 1'entreprise.
Je me trouve perplexe entre les points positifs et négatifs de la relation avec cette entreprise.
Je ressens le conflit quand je pense a cette entreprise.

Je me sens indécis sur ma relation avec cette entreprise.

Je ressens une contradiction dans ma relation avec cette entreprise.

La certitude; j’ai suffisamment d'informations pour prendre de futures décisions concernant:
La politique et la stratégie de marketing de l'entreprise.

Les nouveaux produits.

Les fluctuations des prix.

L'abondance des produits rare.



