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Résumé

L’objectif de I’étude est de préciser I’impact du mot clé électronique sur la fidélisation du client,
notamment I’impact de I’énoncé électronique, que ce soit en changeant son opinion sur le choix
d’un produit ou d’un service particulier, ou encore en le motivant et en créant son envie de
essayer un produit ou un service tout en le convainquant par des publications et des commentaires
laissés par d’autres clients.Apres leur expérimentation sur les réseaux sociaux, et afin d’atteindre
les objectifs de 1’¢étude, un questionnaire électronique a été distribué a un échantillon de 132
personnes, et un certain nombre de méthodes statistiques ont été utilisées et traitées avec le
paquet statistique pour les sciences sociales (spss V26) Pour connaitre les résultats atteints, ainsi
que pour tester les hypothéeses de recherche qui ont ét¢ développées, car 1’étude a montré une

relation statistiquement significative entre la parole électronique et la fidélité des clients.

Mots clés : Bouche a oreil, Bouche a oreilélectronique,Satisfaction de client, fidélisation de la

clientéle




Abstract :

The aim of the studyis to clarify the impact of the electronicoperativeword on customerloyalty,
specifically the impact of the electronicutterance, whether by changinghis opinion about choosing
a particularproduct or service, or even by motivatinghim and creatinghisdesire to try a product or
service whileconvincinghim of itthrough publications and commentsleft by othercustomers.
Aftertheirexperimentthrough social media, and in order to achieve the objectives of the study, an
electronic questionnaire wasdistributed to a sample of 132 individuals, and a number of
statisticalmethodswereused and processedwith the Statistical Package for Social Sciences (spss

V26).

To find out the resultsreached, as well as to test the researchhypothesesthatweredeveloped, as the
studyshowed a statisticallysignificantrelationshipbetween the electronicword of Mouth on

customerloyalty

Keywords:WordOf Mouth ,ElectronicWord Of Mouth,Costumersatisfaction ,Costumer loyalty.




