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Résumé

L'étude a abordé certains aspects théoriques de la satisfaction au travail et
de la fidelité des clients afin de trouver la relation entre eux. La satisfaction au
travail dépend de la satisfaction de I'organisation envers les travailleurs, ce qui
conduit a un état de loyauté organisationnelle, car il est nécessaire d'obtenir
satisfaction au travail, ce qui motive les travailleurs a réduire les conflits
internes et les obstacles a une performance efficace. Lorsque le personnel exerce
des efforts et atteindre les objectifs de I'institution et s'attendre a la physique et
morale. L'un des objectifs les plus importants de I'institution est de fidéliser le
client, qui joue un réle important dans la concurrence entre les institutions. La
plus grande fidélité aux clients témoigne de I'efficacité de la performance de
I'institution et de la qualité de ses services et de sa réputation. Par consequent,
les institutions cherchent constamment a fidéliser les travailleurs afin de fidéliser

les clients vis-a-vis de leurs clients.
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GET

FILE='C:\Users\win\Desktop\spss2.sav'.
DATASET NAME Ensemble_ de donnéesl WINDOW=FRONT.
FREQUENCIES VARIABLES=ql q2 q3 q4 g5 g6

/ORDER=ANALYSIS.

sex des employés

SPSS i : 2 ale

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

masculin 5 4,2 25,0 25,0
Valide feminin 15 12,7 75,0 100,0

Total 20 16,9 100,0
[Manquante Systeme manquant 98 83,1
Total 118 100,0

sex des cliets
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
masculin 70 59,3 59,3 59,3
\Valide feminin 48 40,7 40,7 100,0
Total 118 100,0 100,0
age des employés
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

entre 25 et 40 ans 10 8,5 50,0 50,0
Valide entre 41 et 55 ans 10 8,5 50,0 100,0

Total 20 16,9 100,0
[Manquante Systeme manquant 98 83,1
Total 118 100,0

age des clints




Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 25 ans 26 22,0 22,0 22,0
entre 25 et 40 ans 50 42,4 42,4 64,4
Valide entre 41 et 55 ans 20 16,9 16,9 81,4
plus de 25 ans 22 18,6 18,6 100,0
Total 118 100,0 100,0
niveau d'éducation pour les employés
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins que lycée 1 ,8 5,0 50
lycéenne 7 59 35,0 40,0
\Valide
univercitaire 12 10,2 60,0 100,0
Total 20 16,9 100,0
[Manquante Systéme manquant 98 83,1
Total 118 100,0
niveau d'éducation pour les clients
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins que lycéenne 24 20,3 20,3 20,3
lycéenne 36 30,5 30,5 50,8
Valide univercitaire 44 37,3 37,3 88,1
haute études 14 11,9 11,9 100,0
Total 118 100,0 100,0
FREQUENCIES VARIABLES=q5 q6 g7 q8 q9
/ORDER=ANALYSIS.
[Ensemble_de donnéesl] C:\Users\win\Desktop\Sans titrel.sav
profession
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage

valide

cumulé




étudiant 22 15,9 18,6 18,6
employé 32 23,2 27,1 45,8
cadre 20 14,5 16,9 62,7
\Valide
retraité 24 17,4 20,3 83,1
chomeur 20 14,5 16,9 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
rang dans la profession
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
cadre 9 6,5 45,0 45,0
controleure 7 51 35,0 80,0
Valide
assistant exécutif 4 2,9 20,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
salaire
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
entre 30001 et 50000 da 10 7,2 50,0 50,0
entre 50001 et 70000 da 8 5,8 40,0 90,0
\Valide
entre 70001 et 90000 da 2 1,4 10,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
durée du travail a I'agence commercial de kolea
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide entre 5 et 10 ans 12 8,7 60,0 60,0




plus de 10 ans 8 5,8 40,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
la durée de traiter avec I'agence commercial a kolea
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins d'un an 6 4.3 51 5,1
antre 1 et 5ans 30 21,7 25,4 30,5
\Valide entre 6 et 10 ans 28 20,3 23,7 54,2
plus de 10 ans 54 39,1 45,8 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
FREQUENCIES VARIABLES=ql0 qll gql2 gl3 gl4 gl5
/ORDER=ANALYSIS.
votre relation est bonne avec vos collegues et votre manager
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 7 51 35,0 35,0
je suis d'accord 12 8,7 60,0 95,0
\Valide
je ne suis pas d'accord 1 7 5,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 118 85,5
Total 138 100,0

la téchnologie utilisée contribue a la rapidité d'éxécution du travail et a la qualité du service rendu aux client

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
je suis d'accord 10 7,2 50,0 50,0
\Valide je suis pas sur 6 4,3 30,0 80,0
je ne suis pas d'accord 3 2,2 15,0 95,0




je suis fortement pas
1 7 5,0 100,0
d'accord
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
il ya de la justice dans le systéme de mettre et progrés appliqgué dans votre travail
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
je suis d'accord 2 1,4 10,0 10,0
je suis pas sur 4 2,9 20,0 30,0
) je ne suis pas d'accord 10 7,2 50,0 80,0
\Valide
je suis fortement pas
4 2,9 20,0 100,0
d'accord
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
I'agence fournit des incitations matérielles adéquates(salaire, primes, recompenses...)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
je suis d'accord 3 2,2 15,0 15,0
je suis pas sur 3 2,2 15,0 30,0
) je ne suis pas d'accord 12 8,7 60,0 90,0
Valide
je suis fortement pas
2 14 10,0 100,0
d'accord
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
I'agence fournit des incitations moralité et vous motive a travailler( remerci....)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 3 2,2 15,0 15,0
je suis d'accord 10 7,2 50,0 65,0
Valide je suis pas sur 5 3,6 25,0 90,0
je ne suis pas d'accord 2 1,4 10,0 100,0
Total 20 14,5 100,0




IManquante
Total

Systéme manquant

118
138

85,5
100,0

les objectifs de l'agence vous intéressent

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 8 5,8 40,0 40,0
\Valide je suis d'accord 12 8,7 60,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=ql6 ql7 ql8 ql9 g20 g21 g22
/ORDER=ANALYSIS.

services et offres fournits par I'agence pour repondre aux aspirations des clients

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 8 5,8 6,8 6,8
je suis d'accord 72 52,2 61,0 67,8
je suis pas d'accord 14 10,1 11,9 79,7
\Valide je ne suis pas d'accord 20 14,5 16,9 96,6
je suis fortement pas
4 2,9 3,4 100,0
d'accord
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
les prix fixés par I'agence sont appropriés
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 8 5,8 6,8 6,8
je suis d'accord 70 50,7 59,3 66,1
) je suis pas sur 20 14,5 16,9 83,1
\Valide
je ne suis pas d'accord 14 10,1 11,9 94,9
je suis fortement pas
6 4,3 51 100,0
d'accord




Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
le site contient toutes les informations et les services dont les clients ont besoin
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 34 24,6 28,8 28,8
je suis d'accord 70 50,7 59,3 88,1
je suis pas sur 6 4,3 51 93,2
Valide je ne suis pas d'accord 6 4,3 51 98,3
je suis fortement pas
daccord 2 1.4 1,7 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
I'agence fournit un service de paiement en ligne( é-paiement)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 10 7,2 8,5 8,5
je suis d'accord 34 24,6 28,8 37,3
je suis pas sur 32 23,2 27,1 64,4
\Valide je ne suis pas d'accord 28 20,3 23,7 88,1
je suis fortement pas
accord 14 10,1 11,9 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 20 14,5
Total 138 100,0




le design éxtérieure et interieur de I'agence vous attire

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

fortement d'accord 26 18,8 22,0 22,0
je suis d'accord 58 42,0 49,2 71,2
je suis pas sur 8 5,8 6,8 78,0

\Valide je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 91,5
je suis fortement pas
d'accord 10 7,2 8,5 100,0
Total 118 85,5 100,0

[Manquante Systeme manquant 20 14,5

Total 138 100,0

le personnel de I'agence possede les compétences nécessaires pour se

qualifier pour un service de haute

qualité
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 12 8,7 10,2 10,2
je suis d'accord 64 46,4 54,2 64,4
je suis pas sur 24 17,4 20,3 84,7
\Valide je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 98,3
je suis fortement pas
d'accord 2 1,4 1,7 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5
Total 138 100,0

le personnel de l'agence recoit et resoudre les réclamations rapidement et avec compétence

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

fortement d'accord 14 10,1 11,9 11,9
je suis d'accord 66 47.8 55,9 67,8
je suis pas sur 10 7,2 8,5 76,3

\Valide je ne suis pas d'accord 20 14,5 16,9 93,2
je suis fortement pas
daccord 8 5,8 6,8 100,0
Total 118 85,5 100,0

[Manquante Systéme manquant 20 14,5

Total 138 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=q23 gq24 925 g26 g28 gq27
/ORDER=ANALYSIS.




comment etre accueilli par un bon personnel d'agence

pendant le travail chercher a solider la relation avec les clients

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

fortement d'accord 10 7,2 50,0 50,0
je suis d'accord 8 5,8 40,0 90,0

\Valide je suis pas sur 1 7 5,0 95,0
je ne suis pas d'accord 1 7 5,0 100,0
Total 20 14,5 100,0

[Manquante Systeme manquant 118 85,5

Total 138 100,0

recoit les réclamations des clints et tente de les résoudres rapidement a fin de les préserver

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 12 8,7 60,0 60,0
Valide je suis d'accord 8 5,8 40,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 118 85,5
Total 138 100,0
traiter les client d'une bonne maniére pour leur satisfaction et gagner leur fidélité
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 8 5,8 40,0 40,0
\Valide je suis d'accord 12 8,7 60,0 100,0
Total 20 14,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 118 85,5
Total 138 100,0




Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 14 10,1 11,9 11,9
je suis d'accord 88 63,8 74,6 86,4
je suis pas sur 4 2,9 3,4 89,8
Valide je ne suis pas d'accord 8 5,8 6,8 96,6
je suis fortement pas
accord 4 2,9 3.4 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
le personnel de I'agence cherche a renforcer la relation avec le client et a gagner sa fidélité
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 24 17,4 20,3 20,3
je suis d'accord 70 50,7 59,3 79,7
je suis pas sur 8 5,8 6,8 86,4
Valide je ne suis pas d'accord 14 10,1 11,9 98,3
je suis fortement pas
d'accord 2 1,4 1,7 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systeme manquant 20 14,5
Total 138 100,0
vous avez confiance et conviction en vers le personnel de I'agence
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
fortement d'accord 12 8,7 10,2 10,2
je suis d'accord 70 50,7 59,3 69,5
je suis pas sur 14 10,1 11,9 81,4
\Valide je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 94,9
je suis fortement pas
daccord 6 4,3 5,1 100,0
Total 118 85,5 100,0
[Manquante Systéme manquant 20 14,5




