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Statistiques de fiabilite

Statistiques de fiabilite

Alpha de Mombre Alpha de Marnbre
Cranhach d'elements Cronhach d'éléments

765 17 822 16

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

¥l x2 ®3 wd bt Ul
I 160 160 160 160 160 160
Paramétres normaux™? Moyenne 3,89047 3,8750 40354 33,8396 38094 4,0408
Ecart type 57453 82087 67251 78059 71181 ,38208
Diﬁ@l'ences les plus Absolue 113 a7 160 150 124 0ay
EHrEmes Positif 087 121 084 069 074 097
Mégatif - 113 =187 - 160 -.150 =124 - 060
Statistiques de test 113 a7 160 150 124 ooy
Sig. asymptotique (hilatérale) .oon® .oon° oon® .oon® .oon® oo1°

a. La distribution du test est Normale.
b. Calculée 3 partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

Corrélations

%1 %2 %3 xd 4] y

Rho de Spearman  x1 Coefficient de corrélation 1,000 437" 382" 3437 4407 399"

Sig. (hilatéral) . 000 000 000 000 000

M 160 160 160 160 160 160

x2 Coefficient de corrélation 437" 1,000 are” 2217 4237 366

Sig. (bilatéral) 000 . 000 005 000 000

M 160 160 160 160 160 160

x3 Coefficient de corrélation 382" are” 1,000 385 585 5007

Sig. (bilatéral) 000 000 . 000 000 000

N 160 160 160 160 160 160

x4 Coeflicient de corrélation 3437 2217 355 1,000 5527 4507

Sig. (bilatéral) 000 005 000 . 000 000

N 160 160 160 160 160 160

x5 Coeflicient de corrélation A40” 4237 585 5527 1,000 5137

Sig. (bilatéral) 000 000 000 000 . 000

N 160 160 160 160 160 160

y Coefficient de corrélation 3987 366 5007 4507 5137 1,000
Sig. (bilatéral) 000 000 000 000 000

N 160 160 160 160 160 160

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

Cette étude visait a déterminer la relation entre la gestion de la relation avec les clients
chez [’entreprise de Omar Bin Omar a Guelma et la fidélité des clients envers celle-ci.

L'étude a été réalisée a partir d'un questionnaire distribué a un échantillons de 200
individus tiré aléatoirement parmi les clients de [’entreprise, dont 160 ont fait I'objet de
[’étude. L’ analyse des données obtenues par la suite et le test des hypothéses de cette étude
ont été réaliser en se basant sur le logiciel de statistiques des sciences sociales SPSS.

Il a été conclu qu'il existe une relation positive entre la gestion de la relation avec les clients
dans toutes ses dimensions et la fidélité des clients. Sur la base de ces résultats, un ensemble
de propositions ont été soumis pour contribuer a améliorer la performance de la gestion de
la relation client dans I'établissement étudié, dans le but de fidéliser davantage la clientéle et
d'attirer de nouvelles personnes.



