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Résume :

Cette étude visait a connaitre le rbéle des médias modernes et des technologies de
communication dans l'activation gestion de la relation Avec le client dans les institutions,
pour atteindre les objectifs de cette étude, un questionnaire a été préparé pour les clients de la
Saa Corporation, Manial Tower Agency, ou 96 questionnaires ont été approuvés sur 100 qui
ont été distribués, en plus de la conduite personnelle entretiens avec certains responsables de
l'agence. L'étude s'est appuyée sur I'approche descriptive analytique, qui comprend
I'utilisation de la méthode de terrain dans toutes les données au moyen du questionnaire, et
analysée statistiquement par le programme de service statistique Spss pour tester la validité
des hypothéses de I'étude. Saa Corporation s'est rendu compte, ce qui I'a amenée a essayer
d'exploiter toutes les ressources technologiques disponibles afin d'obtenir la satisfaction et la
fidélité de ses clients et de les conserver le plus longtemps possible, ce que I'on appelle la
gestion de la relation client. Mots-clés : technologies modernes des médias et de la
communication, systeme d'information, gestion de la relation client, fidélisation,

satisfaction. ||| 9 A
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Al pailad
odadf
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S 42 43,8 43,8 43,8
] 54 56,3 56,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
\Valide 18-30 69 71,9 71,9 71,9
31-45 23 24,0 24,0 95,8
46-65 4 4,2 4,2 100,0
Total 96 100,0 100,0
($ Shsall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
\Valide EEN 76 79,2 79,2 79,2
<l We 7 7,3 7,3 86,5
SO s 4 4,2 4,2 90,6
sl 9 9,4 9,4 100,0
Total 96 100,0 100,0
Jaal
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
\Valide 18000- 44 45,8 45,8 45,8
18-30 17 17,7 17,7 63,5
30-45 13 13,5 13,5 77,1
46-65 16 16,7 16,7 93,8
65-80 4 4,2 4,2 97,9
80+ 2 2,1 2,1 100,0
Total 96 100,0 100,0
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>
Baa Lalddl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 0e 3 clsis 49 51,0 51,0 51,0
3-5 23 24,0 24,0 75,0
+5 24 25,0 25,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Jeal 51 pn s}
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e Jual gl elaay 22 22,9 22,9 22,9
JuaY) 20 20,8 20,8 43,8
) 13 13,5 13,5 57,3
Juai¥) il 41 42,7 42,7 100,0
Total 96 100,0 100,0
Ahant) Ly ol 30 aladia) 4 gl il
t1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e G 1 1,0 1,0 1,0
e 5 5.2 5,2 6,3
Gilse 44 45,8 45,8 52,1
Gl se Lol 46 47,9 47,9 100,0
Total 96 100,0 100,0
t2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide G 4 4,2 4,2 4,2
Al 3 31 31 7,3
G s 57 59,4 59,4 66,7
Gilse Lol 32 33,3 33,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
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8adlall
t3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e Gilse 1 1,0 1,0 1,0
Al 3 31 31 4,2
Gilse 49 51,0 51,0 55,2
8l se Ll 43 44.8 44.8 100,0
Total 96 100,0 100,0
t4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide G 2 21 21 2,1
s 3 31 3,1 5,2
Gilse 44 45,8 45,8 51,0
G 5a Lol 47 49,0 49,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Ol Y g g Ll alaiaY) 4y sa il
wl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide G385 Lol 1 1,0 1,0 1,0
e _Hse 8 8,3 8,3 9,4
Alaa 11 11,5 115 20,8
35 54 56,3 56,3 77,1
35 Lol 22 22,9 22,9 100,0
Total 96 100,0 100,0
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w2
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e (385 s 2 2.1 2.1 2,1
G 14 14,6 14,6 16,7
e 24 25,0 25,0 41,7
Gilse 46 47,9 47,9 89,6
Gilse_Lalai 10 10,4 10,4 100,0
Total 96 100,0 100,0
w3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — e_G8se Ll 4 4,2 4,2 42
2 G 22 22,9 22,9 27,1
e 22 22,9 22,9 50,0
Gl s 42 43,8 43,8 93,8
G5 Lol 6 6,3 6,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
w4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide G385 Lol 1 1,0 1,0 1,0
G 11 115 115 12,5
alas 22 22,9 22,9 35,4
35 51 53,1 53,1 88,5
Gilse_lalai 11 11,5 11,5 100,0
Total 96 100,0 100,0
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w5
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e (385 s 2 2.1 2.1 2,1
G 2 2,1 2,1 4,2
e 14 14,6 14,6 18,8
Gilse 63 65,6 65,6 84,4
Gilse_Lalai 15 15,6 15,6 100,0
Total 96 100,0 100,0
w6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — e_G8se Ll 4 4,2 4,2 42
2 G 14 14,6 14,6 18,8
las 18 18,8 18,8 37,5
Gilse 46 47,9 47,9 85,4
G5 Lol 14 14,6 14,6 100,0
Total 96 100,0 100,0
w7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — w38l 5e s 11 11,5 11,5 11,5
G 14 14,6 14,6 26,0
e 10 10,4 10,4 36,5
35 50 52,1 52,1 88,5
Gilse_lalai 11 11,5 11,5 100,0
Total 96 100,0 100,0
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i) &l Jlad aleaal) Jans gial)

Rapport
t1 t2 t3 t4 wl w2 w3 w4
Moyenne 4,4063 4,2187 4,3958 4,4167 3,9167 3,5000 3,2500 3,6250
N 96 96 96 96 96 96 96 96
Ecart type ,64201 ,69892 ,60662 ,65961 ,87860 ,94032 1,01567 ,87359
&) piial) (s A8
Corrélations
adialll e
sidll  Corrélation de Pearson 1 458"
Sig. (bilatérale) 000
N 96 96
a2 Corrélation de Pearson 458" 1
Sig. (bilatérale) 000
N 96 96

** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

S
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
[Modéle introduites éliminées Méthode
1 2" . |Introduire

a. Variable dépendante : i1

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles”

[Modéle

R R-deux

R-deux ajusté I'estimation

Erreur standard de

1

,458°% ,210

,201

1,62907

a. Prédicteurs : (Constante), #i2
b. Variable dépendante : sidil
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ANOVA®
IModéIe Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 66,161 1 66,161 24,930 ,000°
Résidu 249,464 94 2,654
Total 315,625 95
a. Variable dépendante : _silll
b. Prédicteurs : (Constante), _:is2
Histogramme

157
107
@
o
c
o
3
o
«
Pl
[T
5
0

Variable dépendante ; 1 il

Moyenne =7, 11E-17
Ecart type = 0,995
M = 95

|
2 1

]

1

I
2 3

Regression Réesidus standardisés
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Nuage de points
Variable dépendante : 1 uiiall
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Reégression Prévision corrigée

<Ll

.

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 25 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 25 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach [Nombre d'éléments

,700 4
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Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations Valide

Exclu?

Total

25
0

25

100,0
,0

100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach [Nombre d'éléments

,811

7

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations Valide
Exclu®

Total

25
0
25

100,0
.0
100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach [Nombre d'éléments

,780

11
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s&a 5 Société Nationale d’Assurance Version : 00

‘”"’Assurances;ﬁ Systéme de Management Qualité 1SO 9001/2015 Date : 03/02/2022
> PROCEDURE ACCUEIL CLIENT Page :3/4

5. DESCRIPTION DE LA PROCEDURE
5.1 LOGIGRAMME

. Données
deouee.

Besoin

: ”Déhnéesrﬂe:,fi-'f e
o aBoitie wona e

= Activités st

Relsap&rr\g:g;de - {j.Aésurer les conditions d'accuell ]
: ¥
Toute Personne |  Besoin client [ 3.Orienter e client 1 Client orienté
}
. ¥ :
P'éﬁ%shéetau Gilent orisnts ( 4.Prise en charge du client } "
|
v
Préposé au : . 5.Remercier le client pour sa visite ]
Guichet Client satisfait [ :
R i i
& . . 3
Togfn':::zggne Besoin client —”t 6.Prise en charge a distance du client ] Client satisfait
i
1
3

( Accueil maitrisé
M

Ce document est la propriété de la SAA. [l ne pourra étre communiqué & des tiers.

»

\
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Code :PR.01-R.01
Version : 00

Sa’a; _Société Nationalé d'Assurance

Assurances ™. Systéme de Management Qualité ISO 9001/2015
PROCEDURE ACCUEIL CLIENT

Date : 03/02/2022
Page : 4/4-

5.2 EXPLICATION DU LOGIGRAMME

N° DESCRIPTIF DES ACTIVITES

—

Accueil Physique :

- Adistance : Appe| téléphonique, mailing, courriers et site Web.

M_
Assurer les conditions d'accueil :

- Propreté et eclairage suffisant ;

- Prévoir un espace d'accueil privatif ;
02 - Prévoir un nombre suffisant de siéges ;
= Portdu badge ;

- Tenue vestimentaire correcte ;

-~ Sourire et posture :

Pour I'accuell, il existe deux types d'accueil (Oui : Accueil physique, Non : A distance) :
01 - Physique : client qui se présente dans les locaux de la SAA (Siege, Direction

- Prévoirdes places de stationnement pour les clients dans la mesure de possible ;

Régionale, agence) ;

. Orientatien client : '
- Comprendre le besoin client;
03 - Orienter le client vers la-structure concernée 2

clients.

- Orienter le client vers Ia salle d'attente au cas ol la structure concernée est occupée avec d'autres

Prise en charge du client :
- Adapter son langage & celuj du client ;
64 - Utiliser des termes simples et compréhensibles ;
- Garderson calme et ne jamais céder & Ja colére :
- Respect des horaires d'ouverture.

Remerciment du client pour sa visite :
- Remercier le client d'avoir choisi notre entreprise ;
05 - Informer le client de I'existence du registre de doléance ;
-~ Mettre le registre dans un endroit apparent et accessible,

Prise en charge a distance duclient :

Abpel téléphonigue
- Répondre au maximum & la quatriéme sonnerie
- Utiliser la formule « La SAA, Bonjour, & votre service » 3

- Terminer Pappel par « Merci, Au revoir »
8 | E.vtai
- Répondre au mall au maximum trois jours ouvrables aprés sa réception ;
Courriers :

- Répondre au courrier au maximum sept jours ouvrables aprés sa réception :

6. ANNEXES

Néant,

Ce document est Ia propriété de la SAA. Il ne pourra étre communiqué 3 des tiers,
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