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ABSTRACT :

This study aims to identify the role of Customer Relationship Management (CRM) in
developing the company-customer relationship.

To achieve the objectives of the study and collect the necessary data, a questionnaire was
designed and distributed to a sample of 50 employees of Algérie Télécom — Tebessa
Agency. The collected data was analyzed using the statistical software SPSS V26.
The study also showed a statistically significant effect at a significance level of (a < 0.05)
between Customer Relationship Management and the performance of the company.

Keywords: Customer Relationship Management, Company-Customer Relationship,
Algérie Télécom.
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SPSS I cilasia 102 galall
Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 64 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 64 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,825 30
Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 64 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 64 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,601 15




Fiabilite

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 64 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 64 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

717 9

Corrélations

Corrélations

X Y
X Corrélation de Pearson 1 446
Sig. (bilatérale) ,000
N 65 65
Y Corrélation de Pearson 446" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 65 65

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

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

al 50 4,20 ,404




a2 50 4,40 ,808

a3 50 3,20 404
X1 50 3,9333 ,32991
b1 50 3,80 1,178
b2 50 4,20 404
b3 50 4,90 ,303
X2 50 4,3000 ,35154
cl 50 5,00 ,000
c2 50 5,00 ,000
c3 50 3,80 ,990
X3 50 4,6000 ,32991
d1 50 4,20 ,404
d2 50 4,00 ,904
d3 50 4,20 ,404
X4 50 4,1333 ,26937
X 50 4,2417 20774
N valide (liste) 50

Statistiques descriptives

N Moyenne  Ecart type
yl 50 5,00 ,000
y2 50 4,20 ,404
y3 50 4,40 ,808
y4 50 5,00 ,000
y5 50 4,20 ,404

y6 50 4,40 ,495




y7 50 4,20 ,990
y8 50 4,90 ,303
Y 50 4,5375 ,05786
N valide (liste) 50
Fréguences
Statistiques
sexe
N Valide 50
Manquant 0
sexe
Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumulé
Valide  S3 35 70,0 70,0
o 15 30,0 100,0
Total 50 100,0




sexe

Fréguences

Statistiques

age nivea durée
N Valide 50 50 50
Manquant 0 0 0
Table de fréguences
age
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 430 e Ji 35 70,0 70,0 70,0
4. 50 - 40 o< 12 24,0 24,0 94,0
51 (35 Lad 4 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




nivea

Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumulé

Valide @56 20 40,0 40,0 40,0

JETIEN 30 60,0 60,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

durée
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — <siu5 e il 5 10,0 10,0 10,0

Q59 -5 e 15 30,0 30,0 40,0

.14 - 10 e 10 20,0 20,0 60,0

15 (358 Lad A 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Graphique a barres
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Régression



Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 X1P . Introduire

a. Variable dépendante : Y

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,3562 127 ,109 ,05463

a. Prédicteurs : (Constante), X1

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,021 1 ,021 6,982 ,011P
de Student ,143 48 ,003

Total ,164 49




a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), X1

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,292 ,093 45,970 ,000
X1 ,063 ,024 ,356 2,642 ,011

a. Variable dépendante : Y

Régression

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modeéle introduites éliminées Méthode

1 X2P . Introduire

a. Variable dépendante : Y

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.



Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,5642 ,318 ,304

,04826

a. Prédicteurs : (Constante), X2

ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,052 1 ,052 22,431 ,000P
de Student 112 48 ,002
Total ,164 49
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X2
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,937 ,085 58,348 ,000
X2 -,093 ,020 -,564 -4,736 ,000

a. Variable dépendante : Y



Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modeéle introduites éliminées Méthode

1 X3P . Introduire

a. Variable dépendante : Y

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,5352 ,286 271 ,04941

a. Prédicteurs : (Constante), X3

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,047 1 ,047 19,200 ,000P
de Student 117 48 ,002
Total ,164 49

a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), X3

Coefficients?



Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,969 ,099 50,359 ,000
X3 -,094 ,021 -,535 -4,382 ,000
a. Variable dépendante : Y
Régression
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 X4 Introduire

a. Variable dépendante : Y

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,4912 241 225 ,05093

a. Prédicteurs : (Constante), X4



ANOVA?

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,040 1 ,040 15,247 ,000P
de Student ,125 48 ,003
Total ,164 49
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X4
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,102 , 112 36,662 ,000
X4 ,105 ,027 ,491 3,905 ,000

a. Variable dépendante : Y
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