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? Conservatoire national des arts et métiers, op cit, p105.
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Source : kewin Louis Albert Boyer, " I'impact des communauté virtuelles sur le marketing
relationnel”, mémoire présente comme exigence partielle de la maitrise en administration des affaires,
université du Québec, canada, 2010, p22.
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Fiabilité

Echelle : glutiay) Aial Jlaa)

Récapitulatif de traitement des

observations

N %
Observations Valide 89 58,9
Exclue® 62 41,1
Total 151 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach
basé sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,899 ,901 26
Fréguences

Table de fréquences

Spss cilasia 1 AG galall

Sl o dllalaial S g SN ad gal) 5y 3y coad ¢ Al B R

Q1.1
Fréquence | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide ¥ 50 33,3 33,3 33,3
ple Ay 1 T T 34,0
pad 99 66,0 66,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
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Taladioy) g éﬂ\Ql.Zun

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide _e (335 12 8,0 8,0 8,0
AVEW 21 14.0 14.0 22,0
ELEY 113 75,3 75,3 97,3
il
N 4 27 2.7 100,0
By
Total 150 100,0 100,0

[ Mgge IS Wgalind 30 cilasdl) ) Jsuaghl o ahsal) di€e]]Q1.2deUX

Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide g (3 se 14 9,3 9,3 9,3
Alaa 22 14,7 14,7 24,0
G4 5 110 73,3 73,3 97,3
il
> 4 2.7 2.7 100,0
LR
Total 150 100,0 100,0
[ Cisas ol o8 adgal) B dlilaglaa JLiak a585]Q1.2tr0iS
Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide g (s 17 11,3 11,3 11,3
2l 25 16,7 16,7 28,0
G4 5 101 67,3 67,3 95,3
wl
> 7 4,7 4,7 100,0
3ady
Total 150 100,0 100,0
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gasl)

[5ie ggall b 5 gdtial) cilaglaall]

Q1l.2quatre
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ 33 11 7,3 7,3 7,3
Alaa 22 14,7 14,7 22,0
34 5e 107 71,3 71,3 93,3
”
g 10 6.7 6.7 100,0
By
Total 150 100,0 100,0
[lalaiag adlall JLai¥) (e adgall disa]Q1.2ciNG
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide e (38 5a 20 13,3 13,4 13,4
Ulaa 31 20,7 20,8 34,2
G4 5e 95 63,3 63,8 98,0
38 ga 325 3 2,0 2,0 100,0
Total 149 99,3 100,0
L\/Ianquan Systeme 1 7
Total 150 100,0
[laa @33.45\ axaai] Q1.2siX
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ 33 21 14.0 14.0 14.0
AV 26 17,3 17,3 31,3
34 5e 102 68,0 68,0 99,3
”
g 1 7 7 100,0
Ay
Total 150 100,0 100,0
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gasl)

¢ uliga dllalaial iyl o dald ahlgdl culy of 5 @l Gaw

Q1.3ouinon
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¥ 23 15,3 15,3 15,3
pn 127 84,7 84,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

O AS) JLOAS liSay ) SullgdN] o2 (B ey Lad andy dligla) ¢S 1))

(s
Q1.4
Réponses
N Pourcentage | d'observations
1.4A502a0 i Iy Coladiiall <l Ol 3 Slaclis

Q S ol Saste e & 74 43,0% 55,6%
QL4Bs Al 24 14,0% 18,0%
QL.4CA s llalria 1 g0 M) J o ) AlSa) All i 35 20,3% 26,3%
QL.4Dwwi yi¥) ye dadaidalee J8 28 5 zle ) Haas la s 39 22,7% 29,3%
Total 172 100,0% 129,3%

0 s LiaY) Jualsil) adlga o Guiluga dlalaia cilada alia o il AQL.5

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide Y leli 57 38,0 38,0 38,0
enii | 67 44,7 44,7 82,7
LB L 5l 3 2,0 2,0 84,7
e pod 11 7,3 7,3 92,0
axd La s 12 8,0 8,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
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gasl)

fellalatia cilaba MR (e aulli A Blsall 12Q1.6

Réponses
PQB6 il Jual sill A8l 5e fréquences Pourcentage

N | Pourcentage |d'observations
Q1.6AFacebook & g 113 53,1% 75,3%
Q1.6B s Twiiter 12 5,6% 8,0%
Q1.6CLinkdIn ¢ »sud 22 10,3% 14,7%
Q1.6DInstagram al i 34 16,0% 22, 7%
QL.6Es Al 32 15,0% 21,3%
Total 213 100,0% 142,0%

() e ST JLod) dlicey ) Scladuall o2 &l 0 g5 o4 L eLjQ1.7

Réponses
$Q7‘—’M\_&_")ﬁ)—’_\" fl’équenCGS Pourcentage
N | Pourcentage | d'observations
Q1.7 Acls 5 dllilatia e Cilaglaa 91 42,5% 60,7%
Lg_:e}i:a‘_;d\ 2_;;.:}).\}\ G laall }Q\J\.@J&YL}&%\ «_A‘; ¢\l
Q1.7.Bellixia 82 38,3% 54,7%
Q1.7.Cdy IS 4 Jalaialy Juaiy) 12 5,6% 8,0%
QL.7.Dasduall (i e g Al G g o) Y1 4S8 JLia 29 13,6% 19,3%
Total 214 100,0% 142, 7%
foma o lia) Jualsi alga ye dllalaial Al Jlu) of Galaily agis 2 Q1.8
Pourcenta | Pourcentage | Pourcentage
Fréguence ge valide cumulé
Valide ¥
. 1 7 1,1 1,1
5
Y 73 48,7 81,1 82,2
I Al 1 v 1,1 83,3
e&i
- 15 10,0 16,7 100,0
5%
Total 90 60,0 100,0
Manqua §yst 60 40,0
nt eme
Total 150 100,0
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(Ala) e ST HLad) ol ) Seligdas of elillu ) podaga S 13l Q1.9

$Qoullilaia N elils) ¢ a0« fréquences

Q1.9A%m dadi (e il

Q1.9B4us 4e2a (o (5585

Q1.9Celkelrial Faa 5 S5 Al

Q1.9D Al gl se

Total

Réponses
Pourcentage

N | Pourcentage | d'observations
40 40,0% 48,2%
35 35,0% 42,2%
7 7,0% 8,4%
18 18,0% 21,7%
100 100,0% 120,5%

obﬁhwh}b&éﬁeﬁ)ﬁbﬂ\dﬁéﬁéﬂ\&ﬁﬁﬁ)ﬂi\&;dﬂalﬁaé@bﬁ

Q10.1(Lmlia
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ 33 12 8,0 8,0 8,0

AVEW 11 7,3 7,3 15,3
34 5e 120 80,0 80,0 95,3
il
N 7 4,7 4,7 100,0
By
Total 150 100,0 100,0

[ i) YIPW- L ORLAPRES eﬁ-}]QlOZ

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage

e e valide cumulé
Valide ¢ (33 12 8,0 8,0 8,0

Mlas 31 20,7 20,7 28,7
34 5e 99 66,0 66,0 947
il
o 8 53 53 100,0
By
Total 150 100,0 100,0
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gasl)

[ Ay dasdl) o Jguaal) el 34]Q10.3

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide e 335 16 10,7 10,7 10,7
Alae 25 16,7 16,7 27,3
G4 5e 97 64,7 64,7 92,0
il
g 12 8,0 8,0 100,0
By
Total 150 100,0 100,0
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ 33 17 11,3 11,3 11,3
AVEW 31 20,7 20,7 32,0
G4 5e 99 66,0 66,0 98,0
il
g 3 20 2.0 100,0
By
Total 150 100,0 100,0
[ 4l dlania 5358 00 0ua]Q10.5
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ (33 11 7,3 7,3 7,3
Alae 26 17,3 17,3 24,7
G4 5e 107 71,3 71,3 96,0
il
= 6 4,0 4,0 100,0
By
Total 150 100,0 100,0
a5 i) oo il dua @l &l zgy Q10.6
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ (33 21 14.0 14.0 14.0
Ulsa 24 16,0 16,0 30,0
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LR 90 60,0 60,0 90,0
il
o 15 10,0 10,0 100,0
B
Total 150 100,0 100,0

L oa Lo J$ el Lo o) b dae Ly

Q10.7
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide ¢ 33 12 8,0 8,0 8,0
AVEW 15 10,0 10,0 18,0
LR 96 64,0 64,0 82,0
wl
g 27 18,0 18,0 100,0
B
Total 150 100,0 100,0
e ) e llalaia Wty Al clerdl) o dlla; g WQ3.11
Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide e =) 42 28,0 28,0 28,0

AVEW 107 71,3 71,3 99,3
Ul 1 7 7 100,0
Total 150 100,0 100,0

¢ LBala i AN e Gunly ga Allalaia gty A clagled) of o5 2Q3.12

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé

Valide lss 34 22,7 227 22,7

(38 50 108 72,0 72,0 94,7

"

o 8 53 53 100,0

s

Total 150 100,0 100,0
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gasl)

A3y pdiia DA (e Wty Sl 3o gl pligl o 0l dllalaia of ks Q3.13

Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide e (3 23 15,3 15,3 15,3
Hlaa 38 25,3 25,3 40,7
G35 81 54,0 54,0 94,7
i" 8 5,3 5,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
AN i (b e dllalatial clila glaa apai cpe cild i of bl (ud Q3.14
Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide e (3 17 11,3 11,3 11,3
Hlaa 26 17,3 17,3 28,7
G35 95 63,3 63,3 92,0
i" 12 8,0 8,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

€ il g cllalaia o Jalail) Aluafgal daniad et & Q3.15

Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
i Y A o) alaxil Al
Valide Y ol g 5! ol € Sl 29 19,3 19,3 19,3
Jaladtll da
axi (e (Saal) o el Jalailly 424 91 60,7 60,7 80,0
r‘""‘dﬂ Jaxiu) 1 e Tl 80,7
axi 53l Slaninl S 29 19,3 19,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

dilile o) dilBral o uili ga dlalatial dlady) iilgal) oo Gaati B Q3.16

Fréquenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage

e e valide cumulé
Valide Y lxl 34 22,7 22,7 22,7
Y 39 26,0 26,0 48,7
PESEPRE 1 7 7 49,3

96




Az Ll
ez_'\ Ladla
Total

53
23
150

35,3
15,3
100,0

35,3
15,3
100,0

84,7
100,0

Cral @ilasd axis 3B g Al Glase 35 A Garl ga Cllalaia aa Jalailly jaidia R

fellalaia ciladd 0Q3.17

Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide O 1 v v 7
Y ) 24 16,0 16,0 16,7
Y a3 Sl 42 28,0 28,0 44,7
::; 66 44,0 44,0 88,7
padt 2SI 17 11,3 11,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
o-11Q4.18
Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide 0 1 v v 7
Jil (e 20 dias 9 6,0 6,0 6,7
i:zo 30 111 74,0 74,0 80,7
2131 o' 40 25 16,7 16,7 97,3
5S) e 41 4 2,7 2,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
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dadlall

owdiadl Q4.19
Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide 0 1 v v v
B 77 51,3 51,3 52,0
sl 72 48,0 48,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
G simal) aulaillQ4.20
Fréguenc | Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
e e valide cumulé
Valide adss sl 2 1,3 1,3 1,3
palad (5 515 8 5,3 5,3 6,7
PESIEN 92 61,3 61,3 68,0
QL»\J.J
L 48 32,0 32,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Descriptives
Statistiques descriptives
Moyenn Ecart
N Maximum e type
[Hacluy G elad) e gl JSH L ga
§ 2 77
+2]010.7 150 5 3,9 173
s s o) il sbaal) Al Lgary ellalaia il 5
e Y ik 103,12 150 5 3,83 ,502
) g cllalaia e s iy 8 g el daedl e 23 4l
1
[0 <l apanl) (30 _La0]Q10.1 150 5| 38 639
[le slaall 3 pliiall 3 a8 0all 3084]Q1.2quUatre 150 5 3,77 677
&dsall Jes alaain¥) £Q1.2un 150 5 3,73 ,644
[Omm e 3 3 dllalaia €] Q10.5 150 5 3,72 ,657
[Jern &l J prasll e dardllde ,u3]Q10.3 150 5 3,70 , 766
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[LSA o sall a5l () lanal) 1 Lgalin
JS A 5e]Q1.2deux
o) Gl ol il a5 (a5 il glaa cllalxial
oulnse e i 3YIQ3.14
Q10.6[g &ll dua jdll yaill e Sl
bl i)
[p585 Jaaly Slila slan & a8 sall )50 g
< 3A5Q1.2tros

[l a8 5all CI32]Q1.25iX

[SliSay a8 sall (ya StV ailal
<lleia]Q1.2cing

aiied of ellalaia Hol8 e oli gl 3o gl Al Ly
(e JOa 4l 5583.0Q3.13
Q3.17da Haiudins Jalaill pe cllalatia il 94

i ) s Clanse sl 38 208 Cledd sl (e
e $ellilaiaQ3.17

Ja elal alasin) dlial sal Jalaill o cllalaia
fouln 50Q3.15

da Caai e il sall dlady) lalaial Gl 5
oo il ol setilile Q3,16
Lo e dllin ) e claaall ) Ly dllalaia ye
fu iYIQ3.11
da s Galailly o) Jlul Al ) cllalaial yie 1 5
dial 51 oo laial €020Q1.8
Gl o Le g b i g5 el o2 SCladiall (il sl
S 0e 1a)Q1.7

O a8l gall AUl as a8 gall (Al S e LYA Dladia
ellalaia (AiSey i) S e Ada1) Q1.6

Lab bl 5 o2 Sl eV (iSay JLadl I (g
1s)Q1.4

Allalaie €l 5Q1.5
5 Sl ) & g g IS 13 aniy Ala Y S 13)
s e ST lia) li€ay ) 0l Q1.9

150
150
150

150

150

150
150

149

150

150

150

150

150

90

150

150

150

150

150

g o1 o1 O

3,69
3,69
3,68

3,66

3,65

3,59
3,55

3,54

3,49

3,05

3,01

2,95

2,73

2,47

2,43

2,37

2,14

2,03

1,67

,675
,696
, 780

,842

(42

, 716
, 738

, 749

,817

1,372

1,250

1,465

,462

1,163

,638

,710

,676

1,193

,682
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gasl)

CORRELATIONS

/VARIABLES=FACTEUR1_&1 551 _Gosusidl_ ab, Il
FACTEUR2 a3l 5 a3l 4y abledl el

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

Corrélations

FACTEUR1_ | FACTEUR2_
Gl gl Gasadll [ gl Llalal)
&) Gl
FACTEUR1 s &sdl  Corrélation de Pearson 1 429"
&N Sig. (bilatérale) ,000
N 150 150
FACTEUR2_ il gkl Corrélation de Pearson 429" 1
050 Sig. (bilatérale) ,000
N 150 150
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
CORRELATIONS
/VARIABLES=FACTEURL_ o1 551 _iosuitl__a3,11 FACTEUR3_ Lis, sl
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
Corrélations
FACTEURL1_
il @saill [ FACTEURS
8l L) sl
FACTEUR1 sl &sdll  Corrélation de Pearson 1 521"
<&l Sig. (bilatérale) ,000
N 150 150
FACTEUR3 La, gs ) Corrélation de Pearson 5217 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 150 150

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Résumé

Cette étude vise a mettre en évidence comment le marketing digital contribue a activer
et développer la relation avec le client, car son importance se manifeste en mettant en
évidence le role effectif offert par les outils de marketing digital dans la satisfaction et
la fidélisation du client.

Les résultats de I'étude ont conclu que le marketing digital joue un réle important et
efficace dans I'activation et le développement de la relation avec le client, car il
permet une communication, un dialogue et une interaction plus efficaces entre
I'organisation et ses clients sans restrictions spatiales ou temporelles.

les mots clés :

Marketing digital, gestion de la relation client, valeur client, satisfaction, confiance,
fidélite.

Abstract :

This study aims to highlight how digital marketing contributes to activating and
developing the relationship with the customer, as its importance is manifested in
highlighting the effective role offered by digital marketing tools in achieving customer
satisfaction and loyalty.

The results of the study concluded that digital marketing plays an important and
effective role in activating and developing the relationship with the customer, as it
allows for more effective communication, dialogue and interaction between the
organization and its customers without spatial or temporal restrictions.

key words :

Digital marketing, customer relationship management, customer value, satisfaction,
trust, loyalty.
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