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+ Joseph F.Hair, Robert P.Bush, David J.Ortinau, Marketing Research, McGraw-Hill, 2003, p126.
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SPSS) cilajia.2

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type

ql 30 2 5 3,83 ,648
g2 30 2 5 3,47 ,900
g3 30 2 5 3,43 774
g4 30 2 5 3,50 ,900
g5 30 1 5 3,47 ,860
g6 30 1 5 3,33 ,959
q7 30 1 5 3,20 1,126
a8 30 2 5 3,70 ,750
a9 30 1 5 3,47 ,937
gl0 30 1 5 3,40 ,855
gl 30 1 5 3,37 ,718
gl2 30 2 5 3,43 ,626
ql3 30 3 5 3,43 ,568
ql4 30 1 4 3,17 ,648
ql5 30 3 4 3,20 ,407
qlé 30 3 5 3,63 ,669
ql7 30 3 5 3,73 ,691
ql8 30 3 5 3,50 ,630
ql9 30 2 4 3,23 ,504
g20 30 2 4 3,20 ,610
x1 30 2 5 3,46 ,824
x2 30 1 5 3,47 ,732
x3 30 3 4 3,36 ,424
x4 30 3 4 3,42 ,488
y1 30 2 5 3,47 ,761
y2 30 3 4 3,39 426
N valide (liste) 30

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES
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Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclu® 0 0
Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,956 20
CORRELATIONS

/VARIABLES=yl x3
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

y1 x3
y1 Corrélation de Pearson 1 431"
Sig. (bilatérale) ,017
N 30 30
X3 Corrélation de Pearson 431" 1
Sig. (bilatérale) ,017
N 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

CORRELATIONS
/VARIABLES=y1 x4
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

yi x4
y1 Corrélation de Pearson 1 ,402°
Sig. (bilatérale) ,028
N 30 30
x4 Corrélation de Pearson 402" 1
Sig. (bilatérale) ,028
N 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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CORRELATIONS
/VARIABLES=yl y2
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations
yi y2
yi Corrélation de Pearson 1 ,445*
Sig. (bilatérale) ,014
N 30 30
y2 Corrélation de Pearson 445" 1
Sig. (bilatérale) ,014
N 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT x3
/METHOD=ENTER vy1.

Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modéle introduites éliminées Méthode

1 y1° . Introduire

a. Variable dépendante : x3

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 4312 ,186 ,157 ,389

a. Prédicteurs : (Constante), y1

ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F

Sig.

1 Régression ,969 1 ,969 6,397
Résidu 4,241 28 ,151

,017°
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Total 5,210 29

a. Variable dépendante : x3

b. Prédicteurs : (Constante), y1

Coefficients®

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,525 337 7,495 ,000
yi ,240 ,095 ,431 2,529 ,017

a. Variable dépendante : x3

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT x4
/METHOD=ENTER vy1.

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,402% ,161 ,131

,455

a. Prédicteurs : (Constante), y1

ANOVA®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,116 1 1,116 5,389 ,028°
Résidu 5,800 28 ,207
Total 6,917 29

a. Variable dépendante : x4

b. Prédicteurs : (Constante), y1

Coefficients®

Coefficients non standardisés

Modele B Erreur standard

Coefficients
standardisés
Béta t Sig.
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1 (Constante) 2,523 ,394 6,402
yi ,258 111 ,402 2,321

,000
,028

a. Variable dépendante : x4

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT y2
/METHOD=ENTER y1.

Régression

Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modeéle introduites éliminées Méthode

1 y1° . Introduire

a. Variable dépendante : y2

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,445% ,198 ,169 ,388

a. Prédicteurs : (Constante), y1

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,041 1 1,041 6,910 ,014°
Résidu 4,220 28 ,151
Total 5,261 29

a. Variable dépendante : y2

b. Prédicteurs : (Constante), y1

Coefficients®
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,524 ,336 7,511 ,000
yi ,249 ,095 ,445 2,629 ,014

a. Variable dépendante : y2



Résumé

L'objectif de la recherche est d'essayer de connaitre la réalité de I'adoption
d'organisations de services algériennes pour gérer la relation avec le client
(engagement a entendre la voix du client et maximiser la valeur qui lui est
fournie) et sa impact sur l'amélioration de ses performances marketing
(croissance des ventes, part de marché)

Dans I’étude de cas, nous avons utilis€¢ un échantillon d’agences pour 30
établissements de services algériens dans le Wilaya d” EI-Oued, sur la base d’un
questionnaire de 20 questions.

Apres avoir analysé les réponses des membres de 1'échantillon et testé les
hypotheses a 1'aide du programme SPSS, nous avons constaté qu'il existait une
relation moyenne de corrélation et d'effet faible significative avec la gestion de
la relation avec le client sur lI'amélioration des performances marketing des
institutions étudiées.

Mots Clés : Gestion, Client, Performance, Performance Marketing, Enterprise
de service.



Abstract

The objective of the research is to try to know the reality of the adoption
of Algerian service organizations to manage the relationship with the customer
(commitment to hear the voice of the customer and maximize the value that is
provided to him) and the impact on improving its marketing performance (sales
growth, market share)

In the case study, we used a sample of agencies and branches for 30
Algerian service establishments in the Wilaya of El-Oued, based on a 20-item
questionnaire.

After analyzing the responses of the sample members and testing the
hypotheses using the SPSS program, we found that there was a medium
correlation and a low significant effect for managing the relationship with the
customer on promoting the marketing performance of the institutions under
study based on the answers of the sample members.

Key Words: Management, Customer, Performance, Marketing Performance,
Service Enterprise
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