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Résumé

Malgré la vaste étude, de nouvelles recherches confirment que la simple satisfaction client n’est
plus la seule garantie de fidélisation, car il n’y a pas de lien entre la satisfaction client, qui est le
contraire de la satisfaction totale du client et le degré de rétention.

La recherche portait sur la relation entre le client et 1’excellence concurrentielle dans
I’établissement hotelier, car la gestion de la relation client est I’'une des entrées les plus importantes
pour obtenir I’avantage concurrentiel de I’institution. Il vise directement a démontrer dans quelle
mesure les organisations se soucient du client et geérent la relation avec lui pour atteindre 1’excellence,
ainsi que la mesure dans laquelle le client est conscient des efforts déployés par les institutions pour
consolider cette relation de maniére a créer de la valeur pour le client et I’organisation en méme temps.

L’¢étude a conclu a réaliser la grande importance de la gestion de la relation client car elle est une
source d’avantage concurrentiel, et contribue également a attirer 1’attention des établissements de
formation dans 1’hotel sur la nécessité d’inclure ces concepts pour former des lots de professionnels
avec une orientation relationnelle.

Au niveau macro, alors que 1’Algérie cherche a différencier sa destination touristique, qui dépend
a son tour de ’amélioration des attractions parmi lesquelles nous trouvons des structures d’accueil,
elle a besoin d’institutions hoteliéres et hoteliéres compétitives et relationnelles qui cherchent a
développer des relations a long terme avec leurs clients.

Tout ce qui précéde lui permet de renforcer ses relations avec ses clients tout en se distinguant de
Ses concurrents.

Mots-clés : CRM, avantage concurrentiel
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Statistiques de groupe 48l 4 jad) A il

Moyenne erreur

iall N Moyenne | Ecart type standard
A il &l 72 16,1389 3,72772 ,43932
<A 102 15,3627 3,88393 ,38457
s S 72 12,8889 4,43277 ,52241
B 102 12,1275 4,08976 ,40495
S &l 72 12,0417 4,26396 ,50251
SA 102 11,4608 4,23487 ,41931
Uanani il 72 10,6389 3,39140 ,39968
K3 102 9,8824 3,48489 ,34506
dailasg Sl 72 15,2917 4,97157 ,68591
B 102 14,7451 4,80241 ,47551
aalais s 72 11,6806 3,61073 ,42553
SA 102 11,2255 3,60667 ,35711
BN Sl 14 11,3571 3,87511 1,03567
Sa 21 11,4762 4,24993 ,92741
e &l 72 73,4028 21,10781 2,48758
SA 102 70,7745 21,09521 2,08874
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Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des | Test t pour égalité des

variances moyennes

F Sig. t ddl

4l Hypothese de variances
,558 ,456 1,320 172
égales

Hypothése de variances
) 1,329 156,785
inégales

lis) Hypothese de variances
,995 ,320 1,168 172
égales

Hypothése de variances
. 1,152 145,124
inégales

B3Iy Hypothése de variances
i ,016 ,900 ,889 172
égales

Hypothése de variances
., ,888 152,366
inégales

uasan’  Hypothése de variances
) ,249 ,618 1,426 172
égales

Hypothése de variances
_ 1,433| 155,539
inégales

4ixila.  Hypothése de variances
,341 ,560 729 172
égales

Hypothése de variances
. 724 149,683
inégales

s Hypothése de variances
,001 ,978 ,819 172
égales

Hypothése de variances
) ,819 152,909
inégales

CBIN Hypothése de variances
) 1,278 ,266 -,084 172
égales

Hypothése de variances
., -,086 29,767
inégales
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Hypothése de variances

égales

Hypothése de variances

inégales

,001

,979

,809

,809

-

172

152,959
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ANOVA 431 4 jad) dpa 1)

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.

4 5l Intergroupes 63,516 4 15,879 1,086 ,365
Intragroupes 2472,099 169 14,628
Total 2535,615 173

S| Intergroupes 54,862 4 13,716 , 759 ,553
Intragroupes 3054,063 169 18,071
Total 3108,925 173

B3Iy Intergroupes 53,755 4 13,439 742 ,565
Intragroupes 3062,705 169 18,123
Total 3116,460 173

uasaxi  |ntergroupes 102,419 4 25,605 2,202 ,071
Intragroupes 1964,937 169 11,627
Total 2067,356 173

Lailaa Intergroupes 115,058 4 28,764 1,221 ,304
Intragroupes 3981,798 169 23,561
Total 4096,856 173

et Intergroupes 22,115 4 5,529 ,420 , 794
Intragroupes 2226,092 169 13,172
Total 2248,207 173

EBI Intergroupes 12,002 4 3,001 ,165 ,954
Intragroupes 544,569 30 18,152
Total 556,571 34

Adle Intergroupes 2033,932 4 508,483 1,148 ,336
Intragroupes 74836,758 169 442,821
Total 76870,690 173
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ANOVA Aoyl 43 50l 4 jilf

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
LENpil Intergroupes 58,526 2 29,263 2,020 ,136
Intragroupes 2477,089 171 14,486
Total 2535,615 173
S| Intergroupes 30,240 2 15,120 ,840 ,434
Intragroupes 3078,686 171 18,004
Total 3108,925 173
DS Intergroupes 24,024 2 12,012 ,664 ,516
Intragroupes 3092,436 171 18,084
Total 3116,460 173
uasaai  |ntergroupes 70,433 2 35,217 3,016 ,052
Intragroupes 1996,923 171 11,678
Total 2067,356 173
ixilas  Intergroupes 41,555 2 20,778 ,876 ,418
Intragroupes 4055,301 171 23,715
Total 4096,856 173
adats Intergroupes 1,360 2 ,680 ,052 ,950
Intragroupes 2246,847 171 13,139
Total 2248,207 173
CBIN Intergroupes 25,270 2 12,635 , 761 475
Intragroupes 531,302 32 16,603
Total 556,571 34
ABdle Intergroupes 1183,911 2 591,955 1,337 ,265
Intragroupes 75686,779 171 442,613
Total 76870,690 173
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Statistiques de groupe dwsbad) 4 ) dua il

Moyenne erreur

aall N Moyenne | Ecart type standard
Jalss &l 72 16,6944 4,98064 ,58697
KA 102 15,7353 5,56319 ,55084
s S 72 14,3889 4,72201 ,55649
KA 102 13,8137 4,66869 ,46227
Julss S 72 14,0000 5,52332 ,65093
<A 102 13,6765 5,34208 ,52895
&l sl 72 14,0972 5,75353 ,67806
KA 102 13,4706 5,35420 ,53014
LEPR% Sl 72 14,2222 4,62151 ,54465
S 102 14,0784 4,61527 ,45698
B e Sl 72 56,7083 18,66037 2,19915
K 102 55,0392 18,37127 1,81903
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Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des | Test t pour égalité des

variances moyennes

F Sig. t ddl

Jalss Hypothése de variances
2,658 ,105 1,169 172
égales

Hypothése de variances
) 1,192 162,516
inégales

BE Hypothése de variances
,002 ,964 , 797 172
égales

Hypothése de variances
) , 795 151,936
inégales

i Hypothése de variances
i ,085 770 ,388 172
égales

Hypothése de variances
. ,386 149,806
inégales

&l Hypothése de variances
, , 782 ,378 7137 172
égales

Hypothése de variances
_ ,728| 145,987
inégales

gy Hypothése de variances
,005 ,945 ,202 172
égales

Hypothése de variances
) ,202 152,888
inégales

B e Hypothése de variances
,094 ,759 ,586 172
égales

Hypothése de variances
. ,585 151,527
inégales

Test des échantillons indépendants

Test t pour égalité des moyennes

63



-

Intervalle de
confiance de la
différence & 95
%
Différence Différence
Sig. (bilatéral) moyenne erreur standard Inférieur
Jalss Hypothése de variances
,244 ,95915 ,82049 -,66037
égales
Hypothése de variances
] ,235 ,95915 ,80496 -,63038
inégales
Sl Hypothése de variances
427 ,57516 ,72203 -,85001
égales
Hypothése de variances
o ,428 ,57516 ,72345 -,85415
inégales
i Hypothése de variances
) ,699 ,32353 ,83391 -1,32248
égales
Hypothése de variances
) ,700 ,32353 ,83874 -1,33377
inégales
&l Hypothése de variances
,462 ,62663 ,85006 -1,05125
égales
Hypothése de variances
) ,468 ,62663 ,86071 -1,07442
inégales
L5,  Hypothése de variances
,840 ,14379 ,71080 -1,25922
égales
Hypothése de variances
] ,840 ,14379 ,71097 -1,26080
inégales
5 e Hypothése de variances
] ,558 1,66912 2,84625 -3,94895
égales
Hypothése de variances
) ,560 1,66912 2,85396 -3,96958
inégales
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ANOVA dxadl 4 3ad dua jill

-

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Jalss Intergroupes 109,564 4 27,391 ,961 ,430
Intragroupes 4816,395 169 28,499
Total 4925,960 173
BTSN Intergroupes 96,283 4 24,071 1,099 ,359
Intragroupes 3702,251 169 21,907
Total 3798,534 173
Jals Intergroupes 63,062 4 15,765 534 711
Intragroupes 4989,679 169 29,525
Total 5052,741 173
&l Intergroupes 272,053 4 68,013 2,303 ,061
Intragroupes 4990,252 169 29,528
Total 5262,305 173
Ay e Intergroupes 63,840 4 15,960 ,748 ,560
Intragroupes 3604,850 169 21,330
Total 3668,690 173
BT Intergroupes 1397,125 4 349,281 1,026 ,395
Intragroupes 57531,179 169 340,421
Total 58928,305 173
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ANOVA el 4y jal) duia

-

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Jalss Intergroupes 62,687 2 31,344 1,102 ,335
Intragroupes 4863,272 171 28,440
Total 4925,960 173
BTSN Intergroupes 41,072 2 20,536 ,935 ,395
Intragroupes 3757,463 171 21,973
Total 3798,534 173
Jals Intergroupes 59,411 2 29,705 1,017 ,364
Intragroupes 4993,331 171 29,201
Total 5052,741 173
&l Intergroupes 105,756 2 52,878 1,754 ,176
Intragroupes 5156,548 171 30,155
Total 5262,305 173
Ay e Intergroupes 56,626 2 28,313 1,340 ,264
Intragroupes 3612,063 171 21,123
Total 3668,690 173
BT Intergroupes 728,720 2 364,360 1,071 ,345
Intragroupes 58199,585 171 340,348
Total 58928,305 173
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Résumé

Malgré la vaste étude, de nouvelles recherches confirment que la simple satisfaction client n’est
plus la seule garantie de fidélisation, car il n’y a pas de lien entre la satisfaction client, qui est le
contraire de la satisfaction totale du client et le degré de rétention.

La recherche portait sur la relation entre le client et I’excellence concurrentielle dans
I’établissement hotelier, car la gestion de la relation client est I’'une des entrées les plus importantes
pour obtenir I’avantage concurrentiel de I’institution. Il vise directement a démontrer dans quelle
mesure les organisations se soucient du client et gérent la relation avec lui pour atteindre I’excellence,
ainsi que la mesure dans laquelle le client est conscient des efforts déployés par les institutions pour
consolider cette relation de maniére a créer de la valeur pour le client et I’organisation en méme temps.

L’¢étude a conclu a réaliser la grande importance de la gestion de la relation client car elle est une
source d’avantage concurrentiel, et contribue également a attirer 1’attention des établissements de
formation dans I’hétel sur la nécessité d’inclure ces concepts pour former des lots de professionnels
avec une orientation relationnelle.

Au niveau macro, alors que 1’Algérie cherche a différencier sa destination touristique, qui dépend
a son tour de 1’amélioration des attractions parmi lesquelles nous trouvons des structures d’accueil,
elle a besoin d’institutions hotelicres et hotelieres compétitives et relationnelles qui cherchent a
développer des relations a long terme avec leurs clients.

Tout ce qui précéde lui permet de renforcer ses relations avec ses clients tout en se distinguant de
Ses concurrents.

Mots-clés : CRM, avantage concurrentiel




