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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,881 27

dpaddl) Gailadl) :(04) &) ald)

Cudall
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  s3 85 85,0 85,0 85,0
il 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
A laiay) Adlal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  (3)zsiie 52 52,0 52,0 52,0
sbe fosel 47 47,0 47,0 99,0
GoA Al 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Sy

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 420 oo 8 2 2,0 2,0 2,0
30 ) 21 e 39 39,0 39,0 41,0
440 ) 31 e 33 33,0 33,0 74,0
g ] oe S 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
(raslal] (5 ghaal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 56 oo i 18 18,0 18,0 18,0
g5 28 28,0 28,0 46,0
JEERIEN 40 40,0 40,0 86,0
Lle alal 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
digal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide <l 6 6,0 6,0 6,0
b g 51 51,0 51,0 57,0
e 8 9 9,0 9,0 66,0
8a Jleel 26 26,0 26,0 92,0
e 052 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
JSY) ssaal) cilila) Jilaty (e 1(05) 4 alal
1 5 kad)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai 3l se e 2 2,0 2,0 2,0
G 5e 4 4,0 4,0 6,0
alas 7 7,0 7,0 13,0
Gl se 45 45,0 45,0 58,0




100,0

Lol (38) 5 42 42,0 42,0
Total 100 100,0 100,0
A3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla Gilse s 2 2,0 2,0 2,0
Gl e 4 4,0 4,0 6,0
Alas 15 15,0 15,0 21,0
8 5 44 44,0 44,0 65,0
Lalai (380 5 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
A4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll @8 e 2 2,0 2,0 2,0
B 5e 3 3,0 3,0 5,0
Al 9 9,0 9,0 14,0
G 5 45 45,0 45,0 59,0
Lalai (38 5 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
A5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla 3élse 2 2 2,0 2,0 2,0
G 5e 3 3,0 3,0 5,0
e 19 19,0 19,0 24,0
Gilse 40 40,0 40,0 64,0
Lolat (38 9o 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




A6

Pourcentage Pourcentage

Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide — @5 2 4 4,0 4,0 4,0

Alas 15 15,0 15,0 19,0

Gl e 45 45,0 45,0 64,0

Lalai (380 5 36 36,0 36,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
A7
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll @85 e 1 1,0 1,0 1,0
B 5e 8 8,0 8,0 9,0
Ul 22 22,0 22,0 31,0
G 5 37 37,0 37,0 68,0
Ll (38 5 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
A8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 3 3,0 3,0 3,0
G 5e 3 3,0 3,0 6,0
s 18 18,0 18,0 24,0
Gilse 32 32,0 32,0 56,0
Lol (38) 5 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

A8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 3 3,0 3,0 3,0
B se 3 3,0 3,0 6,0
Al 18 18,0 18,0 24,0




Gl se 32 32,0 32,0 56,0
Lol (38) 5 44 44,0 44,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
A9
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 5 5,0 5,0 5,0
Gl e 10 10,0 10,0 15,0
e 35 35,0 35,0 50,0
ELES 31 31,0 31,0 81,0
Lala (38) 9 19 19,0 19,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
Al10
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll @8 e 1 1,0 1,0 1,0
B 5e 6 6.0 6,0 7,0
Ul 21 21,0 21,0 28,0
il se 42 42,0 42,0 70,0
Ll (381 5 30 30,0 30,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

All

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @8l se e 1 1,0 1,0 1,0
B 5e 8 8,0 8,0 9,0
Ulas 8 8,0 8,0 17,0
Gilse 42 42,0 42,0 59,0
Lol (38) 5 41 41,0 41,0 100,0

Total 100 100,0 100,0




Al2

Pourcentage Pourcentage
Effectifs| Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 2 1 1,0 1,0 1,0
Gl e 3 3,0 3,0 4,0
e 10 10,0 10,0 14,0
8 5 45 45,0 45,0 59,0
Lalai (38 5a 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Al3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll @8 e 1 1,0 1,0 1,0
G 5e 5 5,0 5,0 6,0
Alas 9 9,0 9,0 15,0
G 5 35 35,0 35,0 50,0
Ll (38 5 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Al4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 2 2,0 2,0 2,0
G 5e 4 4,0 4,0 6,0
s 18 18,0 18,0 24,0
Gl se 49 49,0 49,0 73,0
Lol (38) 5 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
A15
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gl e e 4 4,0 4,0 4,0
Al 6 6,0 6,0 10,0
G 5 49 49,0 49,0 59,0
Lala (38 5 41 41,0 41,0 100,0




AlS5

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — s e 4 4,0 4,0 4,0
e 6 6,0 6,0 10,0
Gl se 49 49,0 49,0 59,0
Lalai (380 5 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Al6
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — &5 e 5 5,0 5,0 5,0
Al 9 9,0 9,0 14,0
G 5 39 39,0 39,0 53,0
Lalad (38 5 47 47,0 47,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

S saal) Jga Liadl o)

ablay Jlady pae :(06) a8y 3aldl

B17
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — (¥l s 1 1,0 1,0 1,0
Al 9 9,0 9,0 10,0
Gl se 46 46,0 46,0 56,0
Lelas 381 50 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
B18
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — (¥l s 3 3,0 3,0 3,0
e 16 16,0 16,0 19,0
Gl se 41 41,0 41,0 60,0
Lol (38 5 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




B19

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — @85 e 2 2,0 2,0 2,0
Alas 11 11,0 11,0 13,0
Gl se 48 48,0 48,0 61,0
Lalai (380 5 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
B20
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — @5 2 1 1,0 1,0 1,0
las 15 15,0 15,0 16,0
Gl se 54 54,0 54,0 70,0
Lol (381 50 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 3 3,0 3,0 3,0
B 5e e 3 3,0 3,0 6,0
s 25 25,0 25,0 31,0
Gl se 41 41,0 41,0 72,0
Lol (39) 5 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




B22

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 2 1 1,0 1,0 1,0
Gl e 2 2,0 2,0 3,0
e 5 5,0 5,0 8,0
Gl se 48 48,0 48,0 56,0
Lol (38) 5 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N| Moyenne | Ecarttype
B17 100 4,33 ,682
B18 100 4,18 ,809
B19 100 4,24 , 726
B20 100 4,13 ,691
B21 100 3,88 ,956
B22 100 4,32 ,750
N valide (listwise) 100
AR il JLd) (07) ad) Galal
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la
Différence différence
t ddl| Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
M1 19,300 99 ,000 1,08563 ,9740 1,1972

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne

Ecart-type

Erreur standard

moyenne

M2

100

4,1800

,60520

,06052




K.glﬂ\ L'Aﬂ\ ksl (08) a.é; éa.hl\

Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

Intervalle de confiance 95% de la

Différence différence
t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
19,498 99 ,000 1,18000 1,0599 1,3001

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type

M2 100 4,1800 ,60520
N valide (listwise) 100
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Résumé

Cette étude s’articule autour le sujet de la satisfaction en tant que
approche stratégique de I’augmentation de la loyauté des clients. A cet
égard nous avons procédé a une étude théorique concernant le cadre
générale de la relation client — entreprise. Puis, dans la partie pratique
de I’étude on a fait recours a un sondage basé sur une questionnaire
pour mesurer le role entre de la satisfaction des clients et leurs loyauté
vis—a-vis les produits de la Banque Extérieur d’Algérie.

En guise de conclusion, I’étude trouve que il ya une relation
positive et forte entre la satisfaction et la loyauté des clients de la
Banque Extérieur d’Algérie.

Mots clés: client, satisfaction de client, loyauté des clients.







