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syl a3l 102 5=l

daald:| Lalall @ yull 3wy o)
A6 sl —1— ol Sl i (S8
B drel —1 =5 ol 33kl s as 3
SPSS il o 2 il 103 gl
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistigues ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
5513 283l g, ¢y 50 ) ,085 81 ,200° 977 81 155
£Y 5.0 3 ,070 81 ,200° 971 81 ,065
*, |l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation =~ Durbin-Watson
1 ,835° ,696 ,693 ,43825 2,142
a. Prédicteurs : (Constante), 32483l x50 30
b. Variable dépendante : ¥ 5.0 53
ANOVA?
Somme des
Modele carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 34,818 1 34,818 181,285 ,OOOb
de Student 15,173 79 ,192
Total 49,990 80
a. Variable dépendante : «¥s.05
b. Prédicteurs : (Constante), 31483l aa. ¢y 50 3
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,285 ,260 1,096 276
5131, 28], a5 50 3)) ,918 ,068 ,835 13,464 ,000

a. Variable dépendante : ¥ 5.0
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Statistiques des résidus®

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 1,8815 4,8753 3,7202 ,65971 81
de Student -1,36893 ,97983 ,00000 ,43550 81
Valeur prévue standard -2,787 1,751 ,000 1,000 81
Résidu standard -3,124 2,236 ,000 ,994 81

a. Variable dépendante : ¥ 5.0

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 L sl gl . Introduire

a. Variable dépendante : ¥ .05

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation =~ Durbin-Watson

1 7372 543 ,537 ,53778 2,112

a. Prédicteurs : (Constante), La s sl

b. Variable dépendante : ¥ 5.0 53

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 27,143 1 27,143 93,854 ,OOOb
de Student 22,847 79 ,289
Total 49,990 80

a. Variable dépendante : ¢¥ 5.0
b. Prédicteurs : (Constante), L s si<ill

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,856 ,302 2,838 ,006
L sl il 771 ,080 737 9,688 ,000

a. Variable dépendante : ¥ .05
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Statistiques des résidus®

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 2,1406 4,7098 3,7202 ,58249 81
de Student -1,67519 1,35939 ,00000 ,53441 81
Valeur prévue standard -2,712 1,699 ,000 1,000 81
Résidu standard -3,115 2,528 ,000 ,994 81

a. Variable dépendante : ¥ 5.0

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 cilleall® . Introduire

a. Variable dépendante : ¢¥ .05

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation ~ Durbin-Watson

1 ,766% ,586 ,581 51154 2,107

a. Prédicteurs : (Constante), <l

b. Variable dépendante : s¥ .05

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 29,318 1 29,318 112,039 ,000°
de Student 20,672 79 ,262
Total 49,990 80

a. Variable dépendante : ¥ .05

b. Prédicteurs : (Constante), <l

Coefficients?®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,232 ,242 5,095 ,000
Silleadl ,691 ,065 , 766 10,585 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥ .05
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Statistiques des résidus?

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 2,0963 4,6889 3,7202 ,60537 81
de Student -1,72904 1,03949 ,00000 ,50834 81
Valeur prévue standard -2,682 1,600 ,000 1,000 81
Résidu standard -3,380 2,032 ,000 ,994 81

a. Variable dépendante : ¥ 5.0

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 iy, il 5UP . Introduire

a. Variable dépendante : ¢¥ .05

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation ~ Durbin-Watson

1 ,654% 428 ,420 ,60187 1,899

a. Prédicteurs : (Constante), <l ¢t 3l

b. Variable dépendante : s¥ .05\

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 21,373 1 21,373 59,002 ,000°
de Student 28,617 79 ,362
Total 49,990 80

a. Variable dépendante : ¥ .05

b. Prédicteurs : (Constante), <lita, ik 3

Coefficients?®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,383 ,312 4,439 ,000
Sy, bl ,616 ,080 ,654 7,681 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥ .05
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Statistiques des résidus®

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 2,1525 4,4612 3,7202 ,51688 81
de Student -1,47992 1,11616 ,00000 ,59809 81
Valeur prévue standard -3,033 1,434 ,000 1,000 81
Résidu standard -2,459 1,855 ,000 ,994 81

a. Variable dépendante : ¥ 5.0

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 3@y . Introduire

a. Variable dépendante : ¢¥ 5.0

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation ~ Durbin-Watson

1 7752 ,600 ,595 ,50281 2,157

a. Prédicteurs : (Constante), a1V

b. Variable dépendante : s¥ .05

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 30,018 1 30,018 118,735 ,000°
de Student 19,972 79 ,253
Total 49,990 80

a. Variable dépendante : ¥ .05

b. Prédicteurs : (Constante), 2 &Y

Coefficients?®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,286 ,230 5,587 ,000
a8y 674 ,062 775 10,897 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥ .05

Statistiques des résidus?

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 2,1855 4,6582 3,7202 ,61256 81
de Student -1,44705 1,03158 ,00000 ,49965 81

-122 -



Valeur prévue standard -2,505 1,531 ,000 1,000 81
Résidu standard -2,878 2,052 ,000 ,994 81
a. Variable dépendante : ¥ 5.0
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 da sl Introduire
a. Variable dépendante : ¢¥ .05
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation =~ Durbin-Watson
1 ,527° ,278 269 ,67587 1,847
a. Prédicteurs : (Constante), dxa sadll
b. Variable dépendante : ¢¥s.0 50
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 13,903 1 13,903 30,434 ,000°
de Student 36,088 79 457
Total 49,990 80
a. Variable dépendante : ¥ .05
b. Prédicteurs : (Constante), i swaill
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,679 377 4,449 ,000
dya padll ,489 ,089 ,527 5,517 ,000
a. Variable dépendante : ¢¥ .05
Statistiques des résidus?
Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 2,4937 4,1223 3,7202 ,41687 81
de Student -1,53895 1,04057 ,00000 ,67164 81
Valeur prévue standard -2,942 ,965 ,000 1,000 81
Résidu standard -2,277 1,540 ,000 ,994 81
a. Variable dépendante : ¥ 5.0
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L 1 gl Intergroupes 2,949 1 2,949 5,451 ,022
Intragroupes 42,742 79 ,541
Total 45,691 80

Glaleall Intergroupes 2,682 1 2,582 3,472 ,066
Intragroupes 58,752 79 744
Total 61,335 80

Ly, ik ) Intergroupes 10,364 1 10,364 17,790 ,000
Intragroupes 46,025 79 ,583
Total 56,389 80

A EN) Intergroupes 1,842 1 1,842 2,268 ,136
Intragroupes 64,167 79 ,812
Total 66,009 80

dpa gadll Intergroupes 11,457 1 11,457 19,347 ,000
Intragroupes 46,784 79 ,592
Total 58,241 80

Jeladl, jaivall Intergroupes ,959 1 ,959 1,483 227
Intragroupes 51,063 79 ,646
Total 52,021 80

9 =3, 4830R]) Intergroupes 1,613 1 1,613 2,172 ,145
Intragroupes 58,671 79 , 743
Total 60,284 80

8,13 A8 a0, 231 Intergroupes 4,339 1 4,339 9,272 ,003
Intragroupes 36,967 79 ,468
Total 41,306 80

N5 os Intergroupes 1,265 1 1,265 2,050 ,156
Intragroupes 48,726 79 ,617
Total 49,990 80
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L sl Intergroupes 2,348 2 1,174 2,113 128
Intragroupes 43,343 78 ,556
Total 45,691 80

Claleal) Intergroupes ,363 2 ,182 ,232 ,793
Intragroupes 60,972 78 , 782
Total 61,335 80

b, il ) Intergroupes 2,261 2 1,131 1,629 ,203
Intragroupes 54,127 78 ,694
Total 56,389 80

38y Intergroupes 1,551 2 776 ,938 ,396
Intragroupes 64,458 78 ,826
Total 66,009 80

dpa padll Intergroupes 3,388 2 1,694 2,409 ,097
Intragroupes 54,854 78 ,703
Total 58,241 80

Jelal), jaivall Intergroupes 1,128 2 ,564 ,864 425
Intragroupes 50,893 78 ,652
Total 52,021 80

BRI Intergroupes ,139 2 ,069 ,090 914
Intragroupes 60,145 78 771
Total 60,284 80

5,134 e, 23 Intergroupes 1,648 2 ,824 1,620 ,204
Intragroupes 39,658 78 ,508
Total 41,306 80

¥ 5.0 520 Intergroupes 421 2 ,210 331 719
Intragroupes 49,570 78 ,636
Total 49,990 80
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L sl i<l Intergroupes 2,609 2 1,305 2,362 ,101
Intragroupes 43,082 78 ,552
Total 45,691 80

Cleall Intergroupes 2,282 2 1,141 1,507 ,228
Intragroupes 59,052 78 , 757
Total 61,335 80

Ly, ik ) Intergroupes 2,578 2 1,289 1,868 , 161
Intragroupes 53,811 78 ,690
Total 56,389 80

A EN) Intergroupes 1,837 2 ,918 1,116 ,333
Intragroupes 64,172 78 ,823
Total 66,009 80

dpa gadll Intergroupes 1,222 2 ,611 ,836 ,437
Intragroupes 57,020 78 , 731
Total 58,241 80

Jeladll, jaivall Intergroupes 2,127 2 1,064 1,663 , 196
Intragroupes 49,894 78 ,640
Total 52,021 80

9 =3, A830R]) Intergroupes 5,447 2 2,723 3,874 ,025
Intragroupes 54,837 78 ,703
Total 60,284 80

5,13 A8l a0, 231 Intergroupes 2,000 2 1,000 1,984 144
Intragroupes 39,306 78 ,504
Total 41,306 80

N5 os Intergroupes 3,590 2 1,795 3,017 ,055
Intragroupes 46,401 78 ,595
Total 49,990 80
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L sl i<l Intergroupes 10,409 2 5,205 11,506 ,000
Intragroupes 35,282 78 ,452
Total 45,691 80

Cleall Intergroupes 8,183 2 4,092 6,005 ,004
Intragroupes 53,151 78 ,681
Total 61,335 80

lily, i ) Intergroupes 7,333 2 3,666 5,830 ,004
Intragroupes 49,056 78 ,629
Total 56,389 80

A EN) Intergroupes 6,434 2 3,217 4,212 ,018
Intragroupes 59,575 78 , 7164
Total 66,009 80

Apa gpadll Intergroupes 6,280 2 3,140 4,714 ,012
Intragroupes 51,961 78 ,666
Total 58,241 80

Jeladll, jaivall Intergroupes 4,175 2 2,087 3,403 ,038
Intragroupes 47,846 78 ,613
Total 52,021 80

9 =3, A830R]) Intergroupes 1,964 2 ,982 1,314 ,275
Intragroupes 58,320 78 ,748
Total 60,284 80

5,13 A8l a0, 231 Intergroupes 7,345 2 3,673 8,435 ,000
Intragroupes 33,960 78 ,435
Total 41,306 80

N5 os Intergroupes 2,966 2 1,483 2,460 ,092
Intragroupes 47,024 78 ,603
Total 49,990 80
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L ol il Intergroupes 2,827 2 1,414 2,572 ,083
Intragroupes 42,864 78 ,550
Total 45,691 80

Glleal) Intergroupes 2,126 2 1,063 1,400 ,253
Intragroupes 59,209 78 , 759
Total 61,335 80

iy, b ) Intergroupes 6,459 2 3,230 5,046 ,009
Intragroupes 49,929 78 ,640
Total 56,389 80

ALE) Intergroupes ,605 2 ,303 ,361 ,698
Intragroupes 65,404 78 ,839
Total 66,009 80

dpa padll Intergroupes 4,817 2 2,408 3,516 ,035
Intragroupes 53,425 78 ,685
Total 58,241 80

Jelal), jaivall Intergroupes 1,262 2 ,631 ,970 ,384
Intragroupes 50,759 78 ,651
Total 52,021 80

BRI Intergroupes ,552 2 276 ,360 ,699
Intragroupes 59,732 78 ,766
Total 60,284 80

5,134 e, 23 Intergroupes 2,535 2 1,267 2,550 ,085
Intragroupes 38,771 78 ,497
Total 41,306 80

¥ 5.0 520 Intergroupes ,856 2 428 679 ,510
Intragroupes 49,135 78 ,630
Total 49,990 80
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

L sl Intergroupes ,247 1 247 429 514
Intragroupes 45,444 79 ,575
Total 45,691 80

Gilaleall Intergroupes 1,140 1 1,140 1,496 ,225
Intragroupes 60,195 79 , 7162
Total 61,335 80

i, ol ) Intergroupes ,063 1 ,063 ,088 ,768
Intragroupes 56,326 79 , 713
Total 56,389 80

a0 Intergroupes 2,965 1 2,965 3,716 ,057
Intragroupes 63,043 79 ,798
Total 66,009 80

dpa padll Intergroupes ,550 1 ,550 ,752 ,388
Intragroupes 57,692 79 ,730
Total 58,241 80

Jelall, jaiuall Intergroupes 3,414 1 3,414 5,549 ,021
Intragroupes 48,607 79 ,615
Total 52,021 80

BRI Intergroupes 2,054 1 2,054 2,786 ,099
Intragroupes 58,230 79 737
Total 60,284 80

5,134 0.5 23 Intergroupes ,390 1 ,390 , 753 ,388
Intragroupes 40,916 79 ,518
Total 41,306 80

¥ 5.0 520 Intergroupes 2,691 1 2,691 4,494 ,037
Intragroupes 47,299 79 ,599
Total 49,990 80
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Résumé :

Cette etude vise a clarifier I'impact et la gestion de la relation avec le client
dans les services bancaires afin de construire des relations avec lui, car les clients
sont I'un des piliers fondamentaux de I'institution, de son succes, de sa pérennité et
de sa continuité. Pour cela, on a accentué principalement sur la gestion de la
relation avec le client et ses composants, en plus des stratégies de fidélisation pour
les services fournis par "l'Institution Populaire de Credit Algérienne -agence
Guelma™. Un questionnaire a été concu comme un outil de collecte de données et
de distribution a I'echantillon d'étude, composé de 81 clients de l'institution, et le
traitement statistique des données a été effectué a I'aide du programme SPSS ver
26.

L'étude a conclu qu'il existe un effet statistiquement significatif de la gestion
de la relation client par la Société Algérienne de Credit Populaire - Agence de
Guelma - dans la fidélisation de la clientele.

Mots clés : gestion de la relation client, satisfaction client, fidélisation, CPA-
Agence de Guelma.



