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' Disponible sur site : http:/stoify.com/selossej/dossier-sur-le-social-crm (site consulté le 22/03/2017 417:33)
? Diuesh geyta, réjeaun savard,marketing ina web 2.0 world,1Fla publication 145,de G Gruuter saur,
germany,2001,P90

* Source : laura neises,social CRM in the airline industry,p19
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Trased) SUL 0Ll Sloza Jo¥1 gl il
FREQUENCIES VARIABLES=al a2 a3 a4 x1 x2
/ORDER=ANALYSIS.

el | ol (g gl L
Valide 100 100 100 100
Manquante 0 0 0 0
Tableau de fréquences
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
A3 28 28,0 28,0 28,0
Valide il 72 72,0 72,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
&wj\
Effectifs | Pourcentage Pourcgntage Pourcentgge
valide cumulé
i 20 oo g5 12 12,0 12,0 12,0
w29 e 21 o 47 47,0 47,0 59,0
Valide .45 430 .- 35 35,0 35,0 94,0
2. 45 . 5T 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
(o) (6 gramnad)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
s o Jof 9 9,0 9,0 9,0
st 39 39,0 39,0 48,0
Valide P 45 45,0 45,0 93,0
Us bl 7 7,0 7,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
b4l
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
absa 23 23,0 23,0 23,0
8 Jlesl 10 10,0 10,0 33,0
e 38 38,0 38,0 71,0
Valide - b 10 10,0 10,0 81,0
Aelize 6 6,0 6,0 87,0
I 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Xn =Xy ) Oty [ Jo¥1 yeeadl Shls il *
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Sl Jolsdl Os B gias ol o

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Valide o 100 100,0 100,0 100,0
Slex ) Jol gl is Jo SSjlin Dlgew us (S
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
2 olse 4 ) 76 76,0 76,0 76,0
4@’5,;,, 6 Jl 1 1,0 1,0 77,0
Valide  6o1.. 8 ) 10 10,0 10,0 87,0
Sl 8 5T 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Récapitulatif des observations
Observations :
Valide Manquant Total
N : Pourcentage : N : Pourcentage : N : Pourcentage :
$x3 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0%
$x3 fréguences
Réponses Pourcentage
N : Pourcentage : | d'observations
By s 94 44,3% 94,9%
S 15 7,1% 15,2%
B R RO Jo 29 13,7% 29,3%
s 64 30,2% 64,6%
gl 10 4,7% 10,1%
Total 212 100,0% 214,1%
Statistiques
ECORANUIVRF I KPS Ly S S @l [ o s Bmdo w5 fo i T Jo
});Q);SL;‘;AJAJ.LM B . )@:—Z\Jlajjmﬁ;
Y1 ol Gt il ST ] Lol 38 e ee
) g il 82 i 3 loio
Hgy b Slaadly @l ey
i gpl.a.::.-:ﬂ\ J.pij:j\
Valide 100 100 100 100 100
Manquante 0 0 0 0 0

Tableau de fréquences
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Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Gl 42 42,0 42,0 42,0
5 Lokl 38 38,0 38,0 80,0
Valide  -u5-3. 18 18,0 18,0 98,0
Loy el 3= 1 e 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Dy o) 82 e Sl 0 gl
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Yl 8 8,0 8,0 8,0
&) 21 21,0 21,0 29,0
Valide ) a5 24 24,0 24,0 53,0
s 15 15,0 15,0 68,0
wlpdly Bl dols 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Slasly Slrzall Grgud Bl ST g ) S
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
s e 1 1,0 1,0 1,0
B+ 4 4,0 4,0 5,0
Valide 5 5 5,0 5,0 10,0
s 1 1,0 1,0 11,0
g 0 89 89,0 89,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Gl ) Jolsd) B3 Jo o8 o s dondo i Ja
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Ll 16 16,0 16,0 16,0
Valide . 84 84,0 84,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Sl ol 88 B Lomdo 6 Ulady dals o o o8 i Jo
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
N 5 5,0 5,0 50
Valide Ll 20 20,0 20,0 25,0
s 75 75,0 75,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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S w8y Bpan | mpdl gloelly folgdl | aebadly ALYy Al SN ol
2oy sl L e dwgll OUE e o173V
bbu!
Valide 100 100 100 100
Manguante 0 0 0 0
Tableau de fréquences
dg aadl 29,819 A il UM &9 FLYPYS
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
N 5 50 5,0 50
i 7
Valide o 75 75,0 50 80,0
Ll 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
lw.w}oj\ & @J‘J‘ ﬁbd\j J""}“‘h
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Y 15 15,0 15,0 15,0
Valide o 53 53,0 53,0 68,0
H 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
M}J\ CIIW[PY) & ‘}“Jx.“j K)w‘j dalzad!
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
N 9 9,0 9,0 9,0
' 7
Valide o 58 58,0 58,0 67,0
H 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Sl 31 SN Jalg
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
N 6 6,0 6,0 6,0
i 1 7
Valide o 61 61,0 61,0 67,0
H 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Statistigues

=TT UV of Wiz I S dmys ale ol g5 o by niils | Slellsil sabe of Wi fa

2 Ry lal) s ke [l el | e i | o SN Ul [l s e | e JSY)
o Cmio | Ao St e | e Limdo pe p5B jas b Jsm elbaof [ amio el aadss [ o jor comi
) e s [ e ST el 8 | el el | el | e e ses | O s
LW Sleglall &g, Sldzl ) sl dnladly | A gl Sz Soy ldll 53 e Sl
sle cliSs @l | Je oSy L g b | el i e Sl O

Eo) Leddl) ol ke
Valide 100 100 100 100 100 100 100
N Manq 0 0 0 0 0 0 0

ol slis LSS A A Slegladdl S il o 08 0 08 Cordo g8 iy aall g Al s fa

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage cumulé
valide
Y 8 8,0 8,0 8,0
Valide HI 27 27,0 27,0 35,0
o 65 65,0 65,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
el Sl Jgm slamSag ylndinl & ) STio B Soviad o8 o o8 domdo OF diaas Jo
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage cumulé
valide
Y 4 4,0 4,0 4,0
Valide Ll 20 20,0 20,0 24,0
o 76 76,0 76,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Sl Jol gl ih Jo gomdo 18 dwoll UL Ll drp> aLe
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Lol 4 4,0 4,0 4,0
L= 14 14,0 14,0 18,0
Valide = 62 62,0 62,0 80,0
LU Lo, 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

2 ye Lo ool dmylanally jesedl Cadondly asli o8 o0 pob donds OF 55 Jo

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
N 6 6,0 6,0 6,0
Glf
valide - 27 27,0 27,0 33,0
o 67 67,0 67,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage cumulé
valide
Y 9 9,0 9,0 9,0
Valide Ll 33 33,0 33,0 42,0
o 58 58,0 58,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
gy il o o8 op o donds M adli ) g oo el g L
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Lol né 2 2,0 2,0 2,0
Ll 20 20,0 20,0 22,0
Valide ), 52 52,0 52,0 74,0
LU Lo, 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

P O el 53 s Wttt dpy B 08 (9 o8 Cmdo o JUBYI OF iy f2

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Ll 11 11,0 11,0 11,0
Valide . 89 89,0 89,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Ol dyloza! Slyba) dyylonadl B 61y dglad) il gzol)

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Sl ol o 3 e 3 o100 2,00 0,000
¥l ol 8 e sl ol s ST 100 1,60 1,110
Bgp s ez Y Lolsd) 82d i Jins | 100 1,80 0,804
By ) 82 e Slae n b 100 3,42 1,342
leadly o) gysed 1l 5T 15 G K2l 6Tl 100 4,73 0,815
Sl Lol 8 Jo s o s o b5 o] 100 2,84 0,368
Sl ol s 3 Lamis o Wby dlats o p os iets 2| 100 2,70 0,560
ol sl LSS S A Slslall By ol s e o a8 i ne gl 2540 A0 s | 100 2,57 0,640
ol ol Jg il Slag il ¢ ol 55T 203 Uit ae s ddo O a2 Lo 100 2,72 0,533
e bl 1 o Lt 58 it Sl i imys s | 100 3,98 0,710
L o U sl ety ozl ol 285 s o e imio O 57 U2 | 100 2,61 0,601
Byt redll tndo 16 gl Slozia o aliads b Jg BBl o SOV Dol Bl 225 5] 100 2,49 0,659
g W) o o o jos imio M il sl 22 e el 2l | 100 4,02 0,738
S O ) 53 g s A B s s ko s JUYI 0Tz a ] 100 1,78 0,629
N valide (listwise) 100
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Résumé :

Le marketing via les réseaux sociaux est considéré parmi les méethodes de
marketing les plus importantes a travers les sites Internet, qui repose 1’utilisation
de divers sites de résecaux sociaux a titre d’exemple : Facebook, Twitter,
Google+ ... etc par les entreprises dans la commercialisation de leurs produits et
services, et également utilisés comme un moyen pour gérer la relation, ce qui
permet a I’entreprise d’interagir avec ses client pour identifier leurs besoins et
renforcer la relation avec eux et par la suite les fidéliser facilement et a moindre
couts

Les entreprises Algériennes cherchent a étre présentes dans les réseaux
sociaux et en particulier les réseaux Facebook un est le plus utilise dans le
monde.

Le but de cette étude est d’identifier le rle de la page Facebook de
« Amor ben Amor » dans la gestion de la relation client, les résultats obtenus ont
montré que la page joue un réle prépondérant dans gestion de la relation client

Mots-clés: sites réseaux sociaux, le marketing par le biais de sites de
réseaux sociaux, les relations de marketing, la gestion de la relation client.
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