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The Impact of Customer Satisfaction on Making the Purchasing Decision From the Point
of View of the Clients of An—-Najah Tourism and Travel Agency, Bouira Province
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M31: JEL Civas

Abstract:This study aims to know the effect of customer satisfaction on making the purchasing
decision, by studying a sample of clients of the Najah Tourism and Travel Agency in the state of
Bouira, and to achieve the objectives of the study, a case study method was followed by
distributing 90 questionnaires, 72 questionnaires were retrieved, and after the branching process it
was found that 55 of them Suitable for statistical analysis, and after analyzing it using various
statistical methods, it was concluded that there is a relationship that affects customer satisfaction
with its two dimensions (meeting customers' needs and trust) on customer purchasing decision-
making.

Keywords: Customer; Customer Satisfaction; Purchasing Decision; Meeting Customer Needs;
Trust.

Jel Classification Codes: M31.
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Karolina Ilieska, Customer Satisfaction Index — as a Base for Strategic Marketing Management, TEM
Journal, Vol 02, N 04, 2013.
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1esT e KOIMOgorov-SMIrnov a un echantilion
RépondreAus
SatisfactionD | BesionsDeCli PrendrelnDé
uClient ents Confiance | cisionDachat
M 6 G G 6
Paramétres normaux™® Moyenne 3,7833 34667 41000 3,6444
Ecart-type A1543 A7504 48580 A7920
Différences les plus Ahsolue 256 218 248 219
extrémes Positive 159 AT7 182 219
Mégative - 266 -,218 -,248 - 178
Zde Kolmogorav-Smirnov 628 536 608 536
Signification asymptotique (bilatérale) 826 JB36 854 936
a. La distribution & tester est gaussienne.
b. Calculée 3 partir des données.
g5 Jotas it
Statistiques de fiabilité
Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments
706 5
Statistiques de fiahilité
Alpha de Mombre
Crankbach d'gléments
G50 5
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Statistiques de fiahilité

Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments
842 10

Statistiques de fiahilité

Alpha de Hombre
Cronbach d'eléments
881 ]
Statistiques de fiabilité
Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments
888 16
Sexe
Fourcentage Fourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
walide male 3z 58,2 58,2 59,2
famme 23 41,2 41,8 100,0
Total 85 100,0 1000
Age
Fourcentage Fourcentage
Effectifs Fourcentage valide cumule
“alide 20 ans et moins 5 a1 9.1 9.1
21-30 ans 13 23,6 23,6 32,7
31-40 ans 14 25,5 25,5 58,2
41-50 ans 12 21,8 21,8 20,0
51-60 ans 5] 10,9 10,9 Q0,9
plus de 60 ans 5 a1 9.1 100,00
Total 55 100,0 100,0

RepetezLeProcessusDeRelationfAvecLagrnce

Pourcentage Pourcentage
Effectifs FPourcentage walide cumule

“alide toujours 12 21,8 21 .8 1.8
souvent 16 291 2a1 50,9
parfois 14 25,5 25,5 TG, 4
rarement 10 18,2 18,2 a4 5
absolument 3 5.5 5.5 100,00
Total 55 100,0 100,0

&bl O1 £y Lo gl il

Statistigques descripitives

I+l Minimum Maximum Moyenne Ecart type
al 55 2,00 5,00 3.4354 83815
Lo e 55 3,00 5,00 4.0909 G4615
a3 a5 2,00 S,.00 22,8727 66218
a4 55 2,00 5,00 33,8909 23161
as 55 3,00 5,00 33,7455 E4458
[=1=] 55 3,00 5,00 41273 EIAST
a7 55 =.00 5,00 37273 80403
[=]=] 55 2,00 4,00 3.6000 56437
[=}=] 55 2,00 5,00 23,7273 1.02658
q10 a5 2,00 S,.00 27626 EB3T23
m 55 3,00 4,00 33,5091 50452
maz 55 =00 4,00 33,3636 E4STS
m3 55 2,00 4,00 33,2545 55170
m4 55 3,00 5,00 4 3636 F2A3T
ms 55 3,00 5,00 4,3091 Ga048
mes 55 3,00 5,00 41273 G3987
SatistactionDuClient a5 2,10 4,20 23,7922 239228
FrendrelldnDécisionDach 55 3,00 4,33 3.8212 289372
at
RépondrefauxBesionsDe 55 3,00 S5,00 32,8073 A2068
Clients
Confiance 55 3,20 4,60 3,7891 37002
M ovalide (listwise) a5
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Recapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Modéle = R-deux R-deux ajuste I'estimation
1 G217 L, 3B6 VBTS 23227
a. waleurs prédites : (constantes),
RépondresuxBesionsDeClients
ANOWAS
Somme des Moyenne des
Moo &l e CArres [=[=1] CAarres ] Sig.
1 Reégression 1,799 1 1,799 33,353 .ooo®
Reésidu 2,859 53 as4
Total 4 659 54
a.wariable dépendante : PrendrelllnDécisionDachat
b waleurs prédites : (constantes), RépondreAauxBesionsDeClients
Coefficienmts™
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Il o] | e - standard Bé&ta t Sig.
1 (Zonstante) 2,375 252 9,415 .aoo
RépondreauxBesionsDe 380 066 B2 5775 Nalsls]
Clients
a. . Wariable dépendante : FrendrellnDécisionDachat
Ll L a1 L T3
Reacapitulatif des modales
Errsur
standard dea
Mool e = - cleux R-deux ajusts I'estirmation
1 459 211 RELE 25343
a. wWaleurs pradites - (constantes), Confianmncea
L 0 L .
Sommea des Moyennas des
[ =T=10 cAmrsa=s =1=11 cARIMMS = — Sia.
1 Regression a1 1 a1 14,1322 EEEN
Residu 3,678 =53 059
Total 4 659 54
a. Wwariable dépendante - FrendrelJnDacisionDachat
b, waleurs pradites - (constantes), Confianmncea
Coefficients™
T oefficients
Coefficients non standardises standardises
Errsur
[ r=t=1ar s standard BSta t Sig .
1 (Constante) 2,441 . 359 5,519 L.00oo
Zonfiance Rl .O97 =1 3,759 OO0

a. Wwariable dépendante - FrendrelJnDacisionDachat
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* Karolinallieska, (2013, Customer Satisfaction Index —as a Base for Strategic Marketing Management,
TEM Journal, 2¢4y, P 328.
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