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Résumeé:

Cette étude visait a étudier I’effet de la gestion de la relation avec le client sur
la part de | institution du service du marché, et d’atteindre les objectifs de cette
¢tude ont été préparés orientées a I’ institution agence des assurances sidi Marwan
_Mila_avec I'adoption de 150 forme sur 200 formulaires ont été distribues, en
plus de mener des entretiens personnels avec les administrateurs d’entreprise.

Cette ¢étude repose sur la méthode d’analyse descriptive qui comprend
I'utilisation de la méthode dans le domaine de la collecte de données par la forme
et analysées statistiquement par le programme de service statistique pour les

sciences sociales SPSS pour choisir les hypotheses de la santé de I’ étude.
L'étude a résumé les résultats suivants:

1 La gestion de la relation client n'a aucun effet statistiquement significatif sur
I'amélioration de la part de marché de GAM.

2 Il n’ya pas d’effet statistiquement significatif des dimensions de la gestion
de la relation client Ameliorer la part de marché de GAM .

-L'étude recommande de mettre davantage lI'accent sur les dimensions de la
gestion de la relation client, en les encourageant a assumer leurs responsabilités et
a considérer leurs erreurs comme des opportunités d'apprentissage permettant de
tirer parti, d'améliorer la part de marché et d'obtenir les meilleurs résultats
possibles au sein de I'agence.

| les mots clés:

Client, gestion de la relation client,
marché, part de marché.
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* *x 3

Coefficient de corrélation ,632 450 ,055 [ ,992 1,000 125
Sig. (bilatéral) ,000 | ,000 | ,425 | ,000 . 072

N 150 150 150 150 150 150
Coefficient de corrélation | 283" | ,007 | ;3547 | 1136 125 1,000
Sig. (bilatéral) ,000 912 ,000 ,051 ,072

N 150 150 150 150 150 150
Coefficient de corrélation | ,708" | 4767 | ,092 | 572" | 565~ ,160°
Sig. (bilatéral) ,000 ,000 173 ,000 ,000 ,018

N 150 150 150 150 150 150

Coefficient de corrélation | 604" | 4487 | 091 | 717"| ,700” 088
Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,183 ,000 ,000 ,200

N 150 150 150 150 150 150
Coefficient de corrélation | ,723" | 442" | 193" | 586" | 580" 250"
Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150

Coefficient de corrélation ,001 ,071 | ,065 ,028 ,038 ,131
Sig. (bilatéral) ,987 327 ,361 ,709 ,604 ,070

N 150 150 150 150 150 150

Coefficient de corrélation ,590 551 ,011 | ,470 478 ,027
Sig. (bilatéral) ,000 ,000 871 ,000 ,000 ,691

adabas )

TR A ST

ERNETP

|l e Jalet| gl

El':
D
8
3

TS § g

N 150 150 150 150 150 150

Ll S 1 i

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

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

Sig. (bilatéral)

Coefficient de corrélation
Sig. (bilatéral)
Coefficient de corrélation
Sig. (bilatéral)

Coefficient de corrélation
Sig. (bilatéral)

Coefficient de corrélation
Sig. (bilatéral)
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Sig. (bilatéral)
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N 150 150 150 | 150 | 150
Coefficient de corrélation 529" , 576" 122 1,000 | 675 | ,343" | 652
Sig. (bilatéral) ,069 . ,000 | ,000 | ,000

N 150 150 150 | 150 | 150
Coefficient de corrélation 109 675" | 1,000 | 398" | 676 | ,325 I
Sig. (bilatéral) 102 ,000 . ,000 | ,000 [ ,000

N 150 150 150 | 150 | 150 | 150
Coefficient de corrélation 7 ** ** 067 343" | 398" | 1,000 | 450 | ,642°
Sig. (bilatéral) 317 ,000 ,000 . ,000 | ,000

N 150 150 150 | 150 | 150 | 150
Coefficient de corrélation 018 652" | 676 | ,4507 | 1,000 | ,358
Sig. (bilatéral) 789 ,000 ,000 | ,000 : ,000

N 150 150 150 | 150 | 150 | 150
Coefficient de corrélation 542" 4997 | 509" 022 363" | 3257 | 642" | ,358" | 1,000
Sig. (bilatéral) 746 ,000 ,000 | ,000 | ,000

N 150 150 150 150 150 150

E
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. &
. i
E k %
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P
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(FSIe oy | S o= se

B e [ ey
FET Im TS IE Sy

. La corrélation estsignificative au niveau 0.01 (bilatéral).
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N

150

150

150

150

150

e P e

Coefficient de

corrélation

ke

,631

,034

3

,660

,033

479"

Sig. (bilatéral)

,000

,604

,000

,617

,000

N

150

150

150

150

150

150

~C=0 \Fy o7

Coefficient de

corrélation

,075

,011

,128

,057

,031

,065

Sig. (bilatéral)

229

,868

,057

,396

,650

,331

N

150

150

150

150

150

150

150

T ([ )

Coefficient de

corrélation

*k

,632

,081

621"

,067

3

571

593"

165

Sig. (bilatéral)

,000

224

,000

,319

,000

,000

,015

N

150

150

150

150

150

150

150

T
[
L
b

Tt FSIE T | e Fe

Coefficient de

corrélation

621"

,007

675"

,014

468"

501"

,033

Sig. (bilatéral)

,000

,916

,000

,827

,000

,000

,619

N

150

150

150

150

150

150

150

R |y

Coefficient de

corrélation

ok

495

,106

3

,363

,006

492"

3

311

,046

Sig. (bilatéral)

,000

,125

,000

931

,000

,000

512

N

150

150

150

150

150

150

150

Inanaixeninn
= s sy | = e e

Coefficient de

corrélation

*

,158

,059

,073

,062

,107

,057

3

400

Sig. (bilatéral)

,012

,382

,276

,361

,120

,400

,000

N

150

150

150

150

150

150

150

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

,000

N

150

Coefficientde corrélation

,075

Sig. (bilatéral)

,229

N

150

(B ging

~ve) S0

9

IS

<f

Coefficientde corrélation

ok

,632

Sig. (bilatéral)

,000

N

150

4
£

Coefficientde corrélation

621
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,000

N

150
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,158"
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N
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** La corrélation estsignificative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation estsignificative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Ny I Ggenly BLEY) Jalaa

clasdl) | Lty de

Corrélation de Pearson 172 759" ,709°

claddlty
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 150 150 150
Corrélation de Pearson 759” 172 772"

4 gl
& Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 150 150 150
Corrélation de Pearson 709" 7727 772

Ly i . -
- Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 150 150 150
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,918 30

dadldl) cliLy)

cind
Fréquence | Pourcentage Pourcgntage Pourcentf':\ge
valide cumulé
N 99 66,0 66,0 66,0
Valide [ il 51 34,0 34,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

100



el

Fréquence Pourcenta Pourcgntage Pourcentflge
ge valide cumulé
430, 2004 62 41,3 41,3 41,3
_-8_2’ L0, 31 64 42,7 42,7 84,0
S| 4w 50, 410 13 8,7 8,7 92,7
Gsilad 51 (e 11 73 73 100,0
Total 150 100,0 100,0
delaay) Al
Fréquence | Pourcentage ng:;;;age PO(I:J:r:r?tTlféage
® sle [ qie) 61 40,7 40,7 40,7
S el 89 59,3 59,3 100,0
= Total 150 100.,0 100,0
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diga

102

, Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage . .
valide cumulé
X e 14 9,3 9,3 9,3
g ks 92 61,3 61,3 70,7
© “ e
> 3 Adga 44 29,3 29,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
el (5 giasal)
Fréquerce Pourcentage Pource_ ntage Pource ntialge
valide cumulé
b gia 16 10,7 10,7 10,7
9<J sl 31 20,7 20,7 31,3
g | b 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
R ———————




Olara (5 gAM Caalil) A5 2 ellalad gl 23

103

, Pourcentage Pourcentage

Frequence | Pourcentage . .

valide cumulé

L G B 16 10,7 10,7 10,7

§ S A 1 31 20,7 20,7 31,3
S| cliul0N6 o 103 68,7 68,7 100,0

Total 150 100,0 100,0
R ———————




ilaadl) Cagedl)

Ll A

N 150 150 150
Paramatres normau® Moyenne 3,6900 3,4953 3,5600
Ecart type , 15233 , 78555 , 12879
- Absolue ,165 ,153 ,093
Diffe Zirt"isfrée: plus Positif 087 073 077
Négatif 165 153 093
Statistiques de test ,165 ,153 ,093
Sig. asymptotique (bilatérale) 000° ,000° ,003°

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.

c. Correction de signification de Lillief
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)

Leal) cillan g

we

A

4

PARY)

Il

J

JE

I3

(]

gkl

g

s Al Aa) )1 Aalal) Ll Lesdld) Luudiall 150 3.80 1,182
ol 555 ANS M 8 5kym pinn b ik Aasil 150 413 1,082
iad Al Ao A8 5 ) ghita apalil cilasd oS! 150 3.27 1506
e DSl puatl Baga Lgihadd (e Jal (giad
Gl el 150 3,63 1,393
Al Al o aiid cilard daal g 4By 150 362 1162
gl (§ punal) oyl oSl anila oS! 150 3,18 1,475
gand Allagll 1o pliydinle iy pas 150 371 1,272
Josd Al le da pelshlia Ao oy 150 345 1,403
Aari) dadial) e iyl ANS 6N Basa 150 3.36 1387
pki ALl Ladudfly dppgdll ylasid 150 3,45 1,283
BLUE) alil) ) Lguda 8 AN gl) Apalia Sl 150 361 1279
JCORPYITR L) 0 N W02 R oA QA PR
Al = 150 3,35 1,409
S8 Al o el A ghaa al cilasil)
iasial) 150 3,60 1,295
e R ot e e 150 3,23 1,402
s ANS g iy shaa DA (2 al il sl el 150 3.54 1210
sl gt pialiaa Ayl g s e ) 150 3,55 1,308
S Al g ga3l) 530 oy Lt ol gl 150 317 1,303
ol Lajiy e cilasdl) Al Lgadss A1Sgl) 150 3,56 1334
oea) la¥ly Addlalal) g die el ga Al gl 150 363 1255
(st ALl Lia Y L5 ca PAS 254
il 150 3,71 1,166
5 AN Lgaita Ayipali Ly qauil
claldal ol 3l 4dtsa) 150 3,73 1,215
Jaxd AlS g el aLa8laal) dua pad
c.,ﬁbf 3 = 150 2,58 678
05 T58B 3 ATE SN ST ahd g BUal 1=
AN i il ) 150 3,81 1,309
Jalay | gilh ga ANSgl) Ao gagar (g0 Jpal 150 3.99 1,090
Jobad Awgall lasail) Lglil e cra PIA Camual
335 Lgilaad 150 3,73 1,295
4 pa Bsben Gl ol pin BliaWlg o | 150 3,60 1,259
A ) gilige Al DAL Suea die Jalail) aa
L) 150 413 1,082
Jalay (gra iliga LS Ay by B30 150 4,14 1,075
s A Gpailly B apal Lgilard 150 3,49 1,289
g Al Aty i) gilals AL 150 3,71 1,222
Valide
Moyenne Ecart type
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sdlagly sl ABS 5y alad) o giall

Statistiques

Glaadl)
N Valide 150
Manquant 0
Moyenne 3,6900
Ecart type , 75233
Statistiques
Gagaal
Valide 150
N
Manquant 0
Moyenne 3,4953
Ecart type , 78555
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| Statistiques |

Llaiay) Ay

Valide 150

Manquant 0
Moyenne 3,5600
Ecart type , 72879
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Alad) JS aaiall ass)

Coefficients non Coefficients
e standardisés standardisés ¢ Sig.
Erreur
B standard Béta
(Constante) ,068 , 198 ,344 , 742
<ilasdl) ,042 ,026 1,013 1,600 ,161
(Bagedl) ,058 ,075 ,440 , 769 471
dlaia) As ,039 ,032 ,571 1,224 ,267
48 sl dasltla. Variable dépendante :
Gl A8 58y amial) jlaad)
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Modéle Errour t Sig.
B standard Béta
(Constante) ,287 ,088 3,262 ,012
RIDIRL RS ,008 ,025 ,110 , 314 , 762

48 sull daalla. Variable dépendante :

108

dazia laad)



