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Abstract :

The study aims to know the effect of viral marketing on customer satisfaction and Some of
his tools. Represented by e-mail, social media and mobile And that is through projecting the
study to the Melkmi Travel Agency —Biskra-. In order to learn about viral marketing in the
organization and its role in bringing new customers. Achieving the satisfaction of current
customers, by relying on the descriptive approach in the theoretical aspect of the study, and
the analytical approach in the field aspect. Depending on the SPSS program. and one of the
most important results that have been reached. Which states that there is an impact of e-
marketing on customer satisfaction. And the extent to which the use of viral marketing tools
contributes to achieving customer satisfaction in the Melkmi Travel Agency .
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SPSS w2 1 03 3y kel

Fiabilite

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations  Valide 791 100,0
Exclue® 0 ,0

Total 79 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

total

Alpha de Cronbach

Nombrd

d'éléments

943

29

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations  Valide 79( 100,0
Exclue® 0 ,0

Total 79 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilite

)

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
828 10

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations  Valide 79( 100,0
Exclue® 0 ,0

Total 79 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilite

Alpha de Nombrg
Cronbach| d'éléments
,863 7
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Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations  Valide 791 100,0

Exclue® 0 ,0

Total 791 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombrg

Cronbach| d'éléments

857 5

)

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations  Valide 79( 100,0

Exclue® 0 ,0

Total 791 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach| d'éléments

906 7

)
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Corrélations

O s

-1 ) -3 - -5
-1 Corrélation de 1| 4207 5547 ,308°| 447
Pearson Sig.
79| ,000| ,000| ,006| 000
(bilatérale)
79 79 79 79
N
) Corrélation de 420" 1] 3957 | ,565| 169
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000| ,000| ,135
N 79 79 79 79 79
-3 Corrélation de 5547 395" 1] 3497 293"
Pearson Sig.
000,000 79| ,002| ,009
(bilatérale)
79 79 79 79
N
o4 Corrélation de 3087 565 ,349° 1 219
Pearson
Sig. (bilatérale) 006 ,000| ,002 ,052
N 79 79 79 79 79
:5 Corrélation de 44771 169 2937 219 1
Pearson
Sig. (bilatéraley 000|135  ,009| ,052
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79 79 79 79 79

-6 Corrélation de 4957 187] 5957 3547 197
Pearson

Sig. (bilatérale) 000 ,098| ,000( ,001| 082

N 79 79 79 79 79

-7 Corrélation de 194 2527|087 3417|026
Pearson

Sig. (bilatérale) 087| ,025| 444 ,002| 819

N 79 79 79 79 79

-8 Corrélation de 4257 5827 336 | 7067 2927
Pearson

Sig. (bilatérale) 000 ,000| ,002| ,000[ 009

N 79 79 79 79 79

-9 Corrélation de 3137|073 2527 -,081| ,299"
Pearson

Sig. (bilatérale) 005| ,521| ,025| 479 007

N 79 79 79 79 79

»10  Corrélation de 3317 287 3427 3327 393"
Pearson

Sig. (bilatérale) 003 010 002 003 000
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N 79 79 79 79 79
Social Corrélation de 7007 6617 ,683°| 685 | 526"
media Pearson

Sig. (bilatéraley ,000[ ,0001 ,000| ,000[ 000

N 79 79 79 79 79
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Corrélations

I6¢ 7 8. 9 10,
1, Corrélation de Pearson |,495**  |194 ,A25%% | 313% | 331%
Sig. (bilatéraley

,000 ,087 ,000 ,005 ,003
N

79 79 79 79 79
20 Corrélation de Pearson |,187 ,252% ,582* 1073 ,287*
Sig. (bilatérale)

,098 ,025 ,000 ,521 ,010
N

79 79 79 79 79
3e Corrélation de Pearson |,595** | 087 ,336%* | 252% ,342*K
Sig. (bilatérale)

,000 444 ,002 ,025 ,002
N

79 79 79 79 79
4. Corrélation de Pearson |,354** [ 341** 706 |- 081 ,332%X
Sig. (bilatérale)

,001 ,002 ,000 ,479 ,003
N

79 79 79 79 79
5¢ Corrélation de Pearson |,197 ,026 ,202%% | 299%* | 393
Sig. (bilatérale)

,082 ,819 ,009 ,007 ,000
N

79 79 79 79 79
16, Corrélation de Pearson |1 ,253% , 350 1,072 ,262%
Sig. (bilatérale)

79 ,024 ,002 ,528 ,020
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S e =

N 79 79 79 79
e Corrélation de Pearson |,253* 1 LAT79% | 328%* | 456
Sig. (bilatéraley

,024 79 ,000 ,003 ,000
N

79 79 79 79
8, Corrélation de Pearson |,350%* [ 479** |1 , 130 ,453*4
Sig. (bilatérale)

,002 ,000 79 ,253 ,000
N

79 79 79 79
9% Corrélation de Pearson |,072 ,328% 1130 1 ,509*4
Sig. (bilatérale)

,528 ,003 ,253 79 ,000
N

79 79 79 79
10,  Corrélation de Pearson |,262* ,A56%% | 453% | 509% |1
Sig. (bilatérale)

,020 ,000 ,000 ,000 79
N

79 79 79 79
Social media Corrélation de |,604** [ 508* | 782* | 412* | 684*
Pearson

,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sig. (bilatéraley N

79 79 79 79 79
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Corrélations

Social media

1, Corrélation de Pearson 700"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
2 Corrélation de Pearson 6617
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
3e Corrélation de Pearson 683"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
4. Corrélation de Pearson 685"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
50 Corrélation de Pearson 526"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
6p Corrélation de Pearson 604~
Sig. (bilatérale) 000
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N 79

7a Corrélation de Pearson 508"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79

s Corrélation de Pearson 782"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79

9 Corrélation de Pearson 4127
Sig. (bilatérale) ,000
N 79

10, Corrélation de Pearson 684"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79
Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 79

La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéraly.

La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

11, 12, 13, 14, 15, 16,
11,  Corrélation de 1 6717 556" |3147  |534" 3337
Pearson Sig. (bilatérale)
79 000 000 |,005 [,000 |003
N
79 79 79 79 79
12, Corrélation de 6717 1 5987|5227 526|256
Pearson Sig.
,000 ,000  |,000 {000 |,023
(bilatérale)
N 79 79 79 79 79 79
13, Corrélation de 556 |598" |1 7057|3597 | 609"
Pearson Sig.
000,000 |79 ,000  [,001 | 000
(bilatérale)
79 79 79 79 79
N
14, Corrélation de 3147 15227 |7057 |1 4107|566
Pearson Sig.
005 [,000  |,000 |79 ,000 |,000
(bilatérale)
79 79 79 79 79
N
15, Corrélation de 534715267 3597|4107 |1 308"
Pearson Sig.
000,000  [,001 000 |79 ,006
(bilatérale)
79 79 79 79 79
N
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16, Corrélation de 3337 256 [,6097  |566°  [,308" |1
Pearson Sig.
003 023 [000 000  |,006 |79
(bilatérale)
79 79 79 79 79
N
17, Corrélation de 3827 3197|466 3597 [ 113 |463"
Pearson
Sig. (bilatérale, 001,004 |000 |,001  [322 {000
N 79 79 79 79 79 79
18,  Corrélation de 3847|3777 |448" 3337 269 |315°
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000  [,001  |000 |,003 |016  |,005
N 79 79 79 79 79 79
19,  Corrélation de 2337 3237|5147 |346  |271 |148
Pearson
Sig. (bilatérale, 039 004 000 002 |016  |,193
N 79 79 79 79 79 79
Email Corrélation de 6967|7237 8527 |737° [5897 [673"
Pearson
Sig. (bilatérale) 000  [,000 000 000  |,000  |,000
N 79 79 79 79 79 79
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17, 18, 19, Email
11,  Corrélation de Pearson 382" 384" 233 696"
Sig. (bilatérale, ,001 ,000 ,039 ,000
N 79 79 79 79
12, Corrélation de Pearson 3197 377" 323" 723"
Sig. (bilatérale, ,004 ,001 ,004 ,000
N 79 79 79 79
13, Corrélation de Pearson 466" 448" 5147 852"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 79 79 79 79
14, Corrélation de Pearson 359" 333" 346" 737"
Sig. (bilatérale, 001 ,003 ,002 ,000
N 79 79 79 79
15, Corrélation de Pearson |13 269" 271 589"
Sig. (bilatérale, 322 016 016 ,000
N 79 79 79 79
16, Corrélation de Pearson | 463" 3157 148 673"
Sig. (bilatérale) 000 005 193 000
N
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79 79 79 79
17, Corrélation de Pearson 1 550" 447" 667"
Sig. (bilatérale)
79 ,000 ,000 ,000
N
79 79 79
18,  Corrélation de Pearson 550" 1 6127 682"
Sig. (bilatérale)
,000 79 ,000 ,000
N
79 79 79
19, Corrélation de Pearson  |,447" 6127 1 ,608”
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 79 ,000
N
79 79 79
Email Corrélation de Pearson 667" 682" 608" 1
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 ,000 79
N
79 79 79

*La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilateral).
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Corrélations

21, 21, 22, 23, 24,
20,  Corrélation de 1 6497|7257 5557|5557
Pearson Sig.
79 000 ,000  [,000  |,000
(bilatérale)
79 79 79 79
N
21, Corrélation de 6497 11 4107|2887 |158
Pearson
Sig. (bilatérale, ,000 ,000 010 165
N 79 79 79 79 79
22, Corrélation de 7257|4100 |1 5367|4937
Pearson Sig.
000 ,000 |79 ,000 1,000
(bilatérale)
79 79 79 79
N
23, Corrélation de 5557 2887|5367 |1 602"
Pearson Sig.
,000 |,010 000 |79 ,000
(bilatérale)
79 79 79 79
N
24, Corrélation de 5557 158 4937 6027 |1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000  |,165  [,000 000
N 79 79 79 79 79
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25, Corrélation de 4687 3967|5247 | 4647|636
Pearson 000,000 000 000  |000
Sig. (bilatérale)
- N 79 79 79 79 79
Mobile Corrélationde |864" [626° |814" |756  |753"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 79 79 79 79 79
25, Mobile
20, Corrélation de Pearson 468" 864"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 79 79
21, Corrélation de Pearson 396" 626"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 79 79
22, Corrélation de Pearson 524" ,814
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 79 79
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23, Corrélation de Pearson 464" 756"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 79 79
24, Corrélation de Pearson 636" 753"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 79 79
25, Corrélation de Pearson 1 760"
Sig. (bilatérale) ,000
N 79 79
Mobile Corrélation de Pearson 760" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 79 79
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26, 27, 28, 29, 30,
26, Corrélation de Pearsonl|l 7477|566 [,6317  |,680"
Sig. (bilatérale)
79 000,000 000  |,000
N
79 79 79 79
27.  Corrélation de Pearson|, 747" |1 5907 [,606°  |685"
Sig. (bilatérale)
000 {79 000,000  |,000
N
79 79 79 79
28, Corrélation de Pearson|,566 590" |1 7117 609"
Sig. (bilatérale)
000,000 |79 ,000 1,000
N
79 79 79 79
29, Corrélation de Pearson |,6317 606~ | 7117 |1 756"
Sig. (bilatérale) 000,000 |,000 ,000
N 79 79 79 79 79
30, Corrélation de 6807 6857 6097 756" |1
Pearson
000,000  [,000  [,000 [79
Sig. (bilatéral
5 OTEEO 1o 79 79 79
N
31, Corrélation de 4377|3807 |4127 |4217 |516°
Pearson
Sig. (bilatérale) 000 [,001  [,000  [,000  |000
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N 79 79 79 79 79
32, Corrélation de 5107|5417 [5027 |581°  |663"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 79 79 79 79 79
satisfaction Corrélation de 812" 809" 798" |859" 884"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 79 79 79 79 79
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31, 32, satisfaction
26, Corrélation de Pearson 437" 510" 812"
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 ,000
N
79 79 79
27, Corrélation de Pearson 380" 5417 809"
Sig. (bilatérale)
,001 ,000 ,000
N
79 79 79
28, Corrélation de Pearson 412" 502" 798"
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 ,000
N
79 79 79
29, Corrélation de Pearson 4217 581" 859"
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 ,000
N
79 79 79
31, Corrélation de Pearson 516 663" 884"
Sig. (bilatérale)
,000 ,000 ,000
N
79 79 79
31, Corrélation de Pearson 1 675" 656
Sig. (bilatérale)
79 ,000 ,000
N
79 79
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32, Corrélation de Pearson 675" 1 783"
Sig. (bilatérale)
,000 79 ,000
N
79 79
satisfaction  Corrélation de Pearson 656" 783" 1
Sig. (bilatéral
ig. (bilatérale) 000 000
N
79 79 79
Régression
Variables introduites/éliminées
Modele]Variables Variables Méthode
introduites [éliminées
Social
media | .
1 Introduire]
Email,
mobile

a. Variable dépendante: satisfaction.

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Modele|R R -deux [R-deux Erreur Modifier les statistiques
ajusté standard de
o Variation de |Variation
l'estimation
R -deux de F
1 786"  |,618 ,603 ,43580 ,618 40,431

Récapitulatif des modeles

Modele Modifier les statistiques
ddl1 ddi2 Sig. Variation de F
3 75 ,000
a. Prédicteurs: (Constante), Mobile, Email, social media
b. Variable dépendante: satisfaction.
ANOVA
Modele| Somme deg ddl Carr§ F Sig.
carrés moyen
1 Régression 23,036 3 7,679 40,431 000"
R ésidus 14,244 75 , 190
Total 37,281 78

a. Variable dépendante satisfaction.

b. Prédicteurs (Constante), Mobile, Email, social media.
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Coefficients
Modele Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
B Ecart Béta
standard
t Sig.
1 (Constante ,346 372 181 ,931 ,355
Sociall
,226 , 129 1,745 ,085
media
Emaill ,570 113 ,5151 5,031 ,000
Mobile
,206 ,088 204 2,337 ,022

a. Variable dépendante: satisfaction

a. Variable dépendante satisfaction
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