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JSLia ALY e jans Aullads, Sig. (bilatérale) ,000 ,085 825 ,000 ,066
N 100 100 100 100 100 100
a8 A se YL ) all Gy ety Corrélation de Pearson 515" ,056 -,057 ,361" 1 ,140
Oporiall e JAL Sl o g sl Sig. (bilatérale) ,000 579 571 ,000 ,164
S N 100 100 100 100 100 100
A A e OYLAT i jall Aalas Corrélation de Pearson ,691™ 371" 327" ,184 ,140 1
Lals 3l e a e w5 g (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,066 164
N 100 100 100 100 100 100
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

Sreadle a.uufs-d\ g &M\ iy 4

5 s 5 s al
sl o Yl Yl
Lo 30 BUBth Aol 8,
Yl Faabudly & [ ccala o a5
psfidunie | el assi [ dasal gl [ 50
Yl Ciliagdds, Ayl dada e
Aol mtig Ll | delda¥ly A el
mdin cland | Gaoke) [ dakidl A [ Jal 5l e
W | Leam el | clulidly, | basles s,
Corrélation de Pearson 1 ,618™ ,807" ,656™ ,698™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
s A e YLl il all sy Corrélation de Pearson ,618™ 1 ,318" 241 ,190
claxd Lo aa . Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,016 ,059
N 100 100 100 100 100
6o of se cVL i 3all a8 Corrélation de Pearson ,807" ,318" 1 434" ,436™
Sl iy W b el Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
s A e YL i el Aaludl Corrélation de Pearson ,656" 241 434" 1 ,256"
b s mbiall 4 sl AelaaYls  Sig. (bilatérale) ,000 ,016 ,000 ,010
of Akl Al LS L, N 100 100 100 100 100
Fspad L) il 8 «aila | Corrélation de Pearson ,698" ,190 436" ,256" 1
2 s s daia e gl Ay sig. (bilatérale) ,000 ,059 ,000 ,010
ol e N 100 100 100 100 100

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

A e ailad 1(05) i) galal)

Statistiques

ol & siaall aalai] Ol gl 6 shue JAA) Jalatll Jeaall
Valide 100 100 100 100 100 100 100
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
( ]
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il

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  S3 63 63,0 63,0 63,0

Sl 37 37,0 37,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

(5 msal) (anlall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide Al 3 3,0 3,0 3,0

L sl 11 11,0 11,0 14,0

Tk 22 22,0 22,0 36,0

EESIES 53 53,0 53,0 89,0

Gl o LWle 11 11,0 11,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — Jd (e 18 4w 3 3,0 3,0 3,0

= 18 ! 28 4w 56 56,0 56,0 59,0

=29 ) 39 4w 22 22,0 22,0 81,0

= 40 504 12 12,0 12,0 93,0

0o 51 dn s 7 7,0 7,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

digal)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide — <alise &g Uaill oladl 29 29,0 29,0 29,0

dale i glaill (alall 28 28,0 28,0 57,0

Ja 12 12,0 12,0 69,0

Acliie 6 6,0 6,0 75,0

s 25 25,0 25,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
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s s JAAI

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide & 0 sl s sk 18000z 44 44,0 44,0 44,0

= 18000 z» Y 28000 2 21 21,0 21,0 65,0

= 28000 z» Y 38000 2 12 12,0 12,0 77,0

= 38000 z» Y 48000 2 17 17,0 17,0 94,0

ST Ll = 48000 2 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Salactlf
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide — J8 o dau 32 32,0 32,0 32,0

O A ) 3 & i 20 20,0 20,0 52,0

ST e 3 il s 48 48,0 48,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

daaal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — <oyl 29 29,0 29,0 29,0

el 10 10,0 10,0 39,0

i 1 Catlell s Lae 61 61,0 61,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
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b (e 3588 IS Ay lmal) cli)aiyly dylual) cilbugial) (06) :ab) Galal

Statistigues descriptives

5 L)

Bl Gagedl) s SN gaal) >

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
deld jUaty) 8 G se VLl
. 100 1 5 3,65 1,029
D) AdSa dih
ol gl agally & s Aedll 8 i gl
i i 100 1 4 2,54 1,086
23a4l)
pdle) Ll 2o say ) daaall 100 1 5 2,92 1,245
B 45,08 (puala sall ity Al
i 100 1 5 2,77 1,053
J<yan
Alia alada) padd (il HL die
100 1 5 2,68 1,091
Jalail) pgaa
ol Cppeat paiie 83 5a ilaadl)
j 100 1 5 2,75 1,114
S L A 5o YLl il 3al),
<l il Al ey yad d e Y L)
i 100 1 5 2,80 1,035
S al J ae),
B i) 32 3 s iS5
ol 1 Lgua s o ¥ Ll 100 1 5 2,90 1,096
i3,
o588 dusus e YL il el aady
100 1 4 2,50 ,893
Cledd 5 She By )l paluly,
sasady (s puall (G A5
EYlail il 5al sl g JLdiay
) 100 1 5 2,69 1,042
LY e dal dalles Llzadll Al
peads,
o A e YL il &
Jdsliie (ALY Jas pals Jaadl 100 1 5 2,89 1,127
el )l agi¥laiil 5,
o588 duss e YL il Jall Aallaey
100 1 5 2,21 ,924
JSLia (L3 A ja Allady s,
o 55 A 3a YLl 0 jall (o ey
O raiall e JAL S o g sl 100 1 5 2,27 1,100
FUXI
Al Ao o YLl il jall daline
Lala Gl g aa ) sy 100 1 5 2,94 1,023
aedY il 5,
( ]
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sl 1 By eaall >

a5 L 3a YL il ) agaiy
100 1 5 3,07 1,075
GAlaad Lo axy all,
b O R e VLl il 3all o
il s Lo 8 sLe ) 100 1 5 2,56 1,242
Sibualiall g,
a5 Luss e YL il 3l
Aaabisally (3 o g ag pliiall 3 50) 100 1 4 2,43 ,935
Tpelaa¥ly b ddlaiad) ) e Lgd,
s pal VLl i jal) 2 ccanla
3l G sl dadia o il 100 1 5 3,44 1,183
A g Jual 5ill e oL 3,
N valide (liste) 100
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
YLl il jall LS Cadial cileaal] 100 1 5 3,48 1,000
Al g,
Ul a5 oo 325 cilanad)
Leadi A 5o CoYLadl 3l 3al)
) 100 1 5 2,51 ,904
L e 5 duss all Alaiall 8 12
Jsdl,
1S Lo J 1 el Al e
100 1 4 2,70 ,937
Uil il 3all,
Y S el e il e Ausdlie
i 100 1 5 2,83 1,064
A el YL i 3l
k) Al Ll il o 5S
100 1 5 3,03 1,167
4sd JS B dia ) Baasa,
3 o AY) Jalaills aa ds e
= < 100 1 5 2,80 1,015
Ll il 3all,
100 1 5 2,72 ,944
aYlail il all,
A e B e VLl Ladic Lasisy
) 100 1 5 2,77 1,014
wandl JS8 s ) Gl
85 5SS A e Y L)
i i 100 1 5 2,76 911
il
bl Jalil) e &S i YLy
Sl Y g Gle Jaledll ae 100 1 5 2,87 1,041
Oyl sall,

133

——

'




ol ol e i e L)

) 100 1 5 2,68 ,994
Sl el e A3A
N valide (liste) 100

bl il Lasl :(07) ady (galall

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
5 jlainl ,086 100 ,068 ,975 100 ,050

a. Correction de signification de Lilliefors

Tygunal) (T) Lagh :(08) a3 Galal

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 18,056 2,535 7,122 ,000
52 5> 2,196 ,170 , 795 12,954 ,000
a. Variable dépendante : <&@l
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 22,282 2,083 10,695 ,000
U 2,534 ,183 ,813 13,820 ,000

a. Variable dépendante : <@kl
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 20,306 2,842 7,144 ,000
s sS 2,283 ,213 , 735 10,739 ,000
a. Variable dépendante : <lEal)
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 26,928 2,772 9,713 ,000
A8a) 2,009 ,233 ,657 8,629 ,000
a. Variable dépendante : <3l
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) 20,358 3,565 5,710 ,000
VA ,952 ,112 ,651 8,499 ,000

a. Variable dépendante : <@aly

£ 3saill Ay ppaadl) 5,080 A0 :(09) ady Falal

Récapitulatif des modéles

Modéele

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,6512

424

418

7,24144

a. Prédicteurs : (Constante), =¥l
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ANOVA?

Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3787,944 1 3787,944 72,236 ,000P

Résidus 5138,966 98 52,438

Total 8926,910 99
a. Variable dépendante : <lEal)
b. Prédicteurs : (Constante), ¥l
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i ) [ slenl) st o [ Llaiia ekt e Al (e el ALl Aala@) Gliavgal) oaud
lebaliy ey A0S lali A Jahad) e ey e ) e sl adlia Qs 3245 Sl /5 Al el
Olacas cagale abailadlly agudng G QLI (8 Leiysa Gauad Jun 8 @lld JS5 olginndlis & ey Lelal Cpuiy
sl (B Leiphainly e ley (8 ooyl dalall aajliie s g
sl Gl & Aala IS aday gl e il il cppla a8 ApabaiBY) Slangall oYl jeaie duaaYy
g aging Cun e Ausgall Ll (AL aal Gua ) dpalea) cVLaNs e leall Gusudll (e ¢ apially
b pas et V) e 5 san o s IS e il Aglaas aalgl daly GaouillS Fna Jilug 3o Gyl oo
Lo el lia (e cdudlial) alaily laglaal) 35 ceVUal e ¢gumppall Gl ST alaa¥ly &6l L il
@l o daal duhs ehaly L s L) oYy 3003 JaaaS duhally 4l odlly QBally (§ypuill can
Osll oY G o salad] Cilidey BMAIL Gageill 530 dsa ) Laldd —ale WS hal VLS A
Asngall 038 (s5ine o
eV sl e Al 5yl (hBlally Gy puaill s Apalidal) culalsl

Résume

Tous types d’entreprises recherchent a : développer des produits et/ ou

Baisser des prix et/ ou intensifier les campagnes de promotion et/ ou d’augmenter et/ ou
améliorer les cercles de distribution ... etc. & autre optique susceptibles de développer et
améliorer ses performances et donc sa compétitivité, tout ceci dans le but d’améliorer son image
dans D’esprit des clients pour les attirer et maintenir leur fidélité comme facteur principale pour la
survie et la continuité d’entreprise.

Compte tenu de I’importance que représente la fidélité pour les entreprises économiques. Les
méthodes pour étre plus proche des clients, ont évoluées a la vingt unieme siecle, a partir du
marketing de masse a la distinction des clients les plus importants en termes de leurs rentabilités,
et les attirer par des divers moyens modernes ; comme la personnalisation des offres, en essayant
d’étre plus proche a chaque client, ou au moins réduire le volume des segments de clients et
soigner les plus rentables, en particulier avec ’avenement d’Internet comme 1’un des outils
modernes les plus efficaces de communication, ainsi que les centres d’appel. Et ici apparait ce
qu’on appelle le marketing relationnel, que nous allons ¢tudier comme moyen d’augmenter de la
clientele. Ou nous avons mené une étude appliquée en Algerie Telecom Agence Fondation pour
Milla-, Fajlsna a la présence de l'impact des relations commerciales avec ses differentes
dimensions pour atteindre la fidélité des clients au niveau de cette institution.

Mots clés : marketing relationnel, gestion de la relation client, centres d’appel.
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