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Source : pierre Alard, Domien Dirringer, la Strategie de Relationclient, un Support Dynamique de

Management de la Relation Client: le Modéle Custiener Connections, 1% &dition, ( juillet 2000y,
Edition. Dunoud, Paris, France, P 96.
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Source Jaycuuy Ludovicstora, le Client Capital de L'entreprise, les éditions d'organisation, 1993,

Paris, France, 21.
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SPSS wibr s 1(02) o3, soekel
Coefficients”
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,371 ,463 5,119 ,000
ax1 ,083 ,091 ,135 2,41 ,020
1 ax2 ,048 ,099 ,071 ,485 ,630
ax3 ,300 111 427 2,712 ,010
a. Variable dépendante : y
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,330 3 ,443 5,750 ,002°
1 Résidu 3,238 42 ,077
Total 4,568 45

a. Variable dépendante : y

b. Valeurs prédites : (constantes), ax3, ax2, ax1

Récapitulatif des modéles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,540° ,291 ,241 27767

a. Valeurs prédites : (constantes), ax3, ax2, ax1
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Ra——— —
Corrélations
axi ax2 ax3 y
Corrélation de Pearson 1 ,284 466~ 654"
axi Sig. (bilatérale) ,056 ,001 ,016
N 46 46 46 46
Corrélation de Pearson 284 1 439" 297
ax2 Sig. (bilatérale) ,056 ,002 ,045
N 46 46 46 46
Corrélation de Pearson 466" 439" 1 5217
ax3 Sig. (bilatérale) ,001 ,002 ,000
N 46 46 46 46
Corrélation de Pearson ,354° 297 5217 1
y Sig. (bilatérale) ,016 ,045 ,000
N 46 46 46 46

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

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,708 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,604 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,502 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,843 24
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Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
g5 46 2 5 4,46 ,751
q6 46 2 5 4,30 ,785
q7 46 1 5 4,02 ,882
q8 46 3 5 4,33 ,560
q9 46 2 5 4,13 ,718
VARO00002 42 1,00 5,00 3,9762 1,07040
q10 46 2 5 3,85 ,788
q11 46 2 5 417 677
q12 46 2 5 3,562 ,836
q13 46 2 5 3,72 ,834
q14 46 3 5 4,20 ,654
VARO00003 46 2,00 5,00 4,0870 ,86477
q15 46 2 5 4,39 ,930
q16 46 2 5 417 ,950
q17 46 2 5 4,13 ,833
q18 46 3 5 4,37 ,610
q19 46 3 5 4,24 ,524
VAR00004 46 2,00 5,00 4,3261 ,59831
q20 46 2 5 4,17 ,608
q21 46 2 5 4,09 ,626
q22 46 2 5 4,09 ,661
23 46 3 5 4,24 ,565
VAR00006 46 3,00 5,00 4,1957 ,58193
VARO00005 46 3,00 5,00 4,3261 ,51873
ax1 46 3,17 4,83 4,0942 ,51550
ax2 46 3,00 4,83 3,9239 ,46575
ax3 46 3,00 4,83 4,2717 ,45319
y 46 3,33 4,67 4,1848 ,31862
N valide (listwise) 42
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Résumé

Cette étude a pour but de connaitre l'influence de la Gestion de la relation clientda gestion

de Ia relation avec le clientysur le rendement de I'entreprise de services.

En effet, la réalité actuelle impose aux entreprises de faire I'orientation client, par ce qu'l est
considéré comme une colonne vertébrale et un facteur de sa réussite, a ce moment la cette
relation considérée commettante une stratégie globale et une opération cohérente entre
l'entreprise et les bénéficiaires d'une fagon générale et les clients en particulier, elle se fond sur la
discussion et la consultation et la confiance réciproque entre eux-mémes afin de préserver la

relation client et leur donner un intérét.

En outre, pour la mise en pratique du cadre théorique de la gestion de la relation client, Il nous
faut pratiquer des activités cohérent est out énoues focalisant sur le client: connaitre le client,
diviser les clients, écouter attentivement aux clients, la gestion des réclamations et servir le

client.

Pour cela , nous avons transposé cette étude théorique dans le domaine de la communication

d’entreprise dans lequel nous avons fait notre étude empirique. Nous avons pris comme lieu du

terrain l'agence de ‘MOBILIS’ a M'sila, puis nous avons aussi procédé par le questionnaire pour
recueillir de données, nous avons également constaté que ce type de gestion a été pris en charge

dans Ientreprise visée.
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