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Résume:

Cette étude visait a déterminer I'ampleur de I'impact de la relation de gestion de la clientele
pour fidéliser les clients L'étude a été menée sur le mur de |'agence de clients pour e tourisme
et Voyage a Tiaret ou il se fiait sur le questionnaire envoyé aux clients de découvrir laréalité
de la pratique de la gestion de larelation client dans cet exemple d'agence inclus 50 personnes
ont été soumis au programme du questionnaire apres analyse des résultats du questionnaire
était le calcul du coefficient de corrélation pour illustrer le degré de relation entre les
dimensions de la gestion des relations et des résultats de rétention obtenus de cette étude était
gue |'application de I'agence pour le mur ala gestion de larédlation client, ainsi que le degré de
rétention des clients dans le mur de I'agence m |l existe une relation directe entre |'application

delagestion delarelation client et la maintenance des clients.

Mots clés: Gestion de la Relation Client, Gestion de la Relation Client, Satisfaction Client.
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Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ji e 25 7 17,5 17,5 17,5
(e 26 I 3545 13 32,5 32,5 50,0
(e 36 A N 45 A 11 27,5 27,5 77,5
Valide
(= 4643 NI 55 4 10,0 10,0 87,5
S 5« 56 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Agall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Je—els o 5 12,5 12,5 12,5
il ga (g ladl) olall 15 37,5 37,5 50,0
il e A Uil (alall 8 20,0 20,0 70,0
Valide
i 7 17,5 17,5 87,5
cliie 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Al (g gt
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
J8 (1 8000z 5 12,5 12,5 12,5
= 8100 I 18000¢z- 8 20,0 20,0 32,5
(= 181001 2800¢z> 10 25,0 25,0 57,5
Valide
= 28100 ' 38000 z- 9 22,5 22,5 80,0
81 5. 38100 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0




Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
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B2l Cua (e s Al

S paase s Sl A il ga o 5L 40 2,55 932
Ol Slo i sakay

O b gl e Lt die 40 2,53 1,062
AW i BB ANS 5l (5 2

Aaual gl g day yudl

Aalral) 8 38aLall i laad A 40 2,10 871
Al e s Ll e Y

O3 g Lgidle

L) duail e Ll Jlaal AllS 40 2,58 1,083
B (e o aee DY

Slwias) 8Ly laad Sy Al 485 40 2,65 1,122
sdla e Juaiy) elie i

Aaslie ol ladind) ) dalall

6 S Ly s i laal 4S5 40 2,88 1,067
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b el el 052 s AT 3 e callall
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5 el gl B AS i ey 40 2,08 ,829
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Yl sl g ekl el
DL laad ANS 5 Lo il ilersl) 40 2,33 1,095
Ol il g g 50 sl
il 5 g S laad DS 5 g3 40 2,48 877
Leiadl (ym gay (5 )
Clala agd Laila jlaal QIS 5 Jglas 40 2,70 1,203

ek e 4l 48 jmas 0520
Al iesidl)




Lage Jlaad &S5 ae Jalaill (8 et
VIS gl Lgad 1) a9 pall adams
L bl Cul€ 1Y) Jiag 5 AYI

AU e plaall aivne Ui, daidia
A S sl iy Lo aal
e el (8 Stasa et Qllls
Lae ST i LY ol A8
Aaxd gl o

Loga Jlaad A5 e Jalaill (3 e
VIS gl Lgad 1) im g jall adams
Lo jlend il 1Y a g s AY)
Ladie laal AS 5 (e glaall antin U
Al s JS5 jall i,
S5 ae Jaleill 8 Diise yainal
K PUR P LIS KN
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& el A sl 5 o ) el
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48 sl
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e N5 A8l 5 ) guaall (s
Al AL

(o Ol (il I Bl aaluy
Jouaa g o i (ANS S s gl

N valide (listwise)

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

2,78

2,35

2,38

2,35

2,23

1,63

1,83

1,83

1,95

1,187

1,252

1,079

1,001

,891

,705

,781

,675

,904




Corrélations

vl v2 v3 v4
Corrélation de Pearson 1 542" 071 ,035
vl Sig. (bilatérale) ,000 ,020 ,060
N 40 40 40 40
Corrélation de Pearson ,542 1 ,248 ,043
v2 Sig. (bilatérale) ,000 ,033 ,000
N 40 40 40 40
Corrélation de Pearson ,071 ,064 1 ,056
v3 Sig. (bilatérale) 000 ,000 ,020
N 40 40 40 40
Corrélation de Pearson ,035 ,043 ,056 1
v4 Sig. (bilatérale) ,000 ,030 ‘000
N 40 40 40 40

** La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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