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Abstract :

The aim of this study is to know the role of the customer relationship
management in achieving the quality of services in economic institutions. So, in order
to achieve this, we had used the descriptive and the case study methods, we had also
relied on the observation and meeting with the responsibles of the services.
Concerning the questionnaire, it was distributed to a sample of community which was
represented in the customers of Algeria Telecom agency of Tebessa. 380
questionnaires were distributed that included the dimensions of the customer
relationship management and the quality of services in order to study their
importance in both of institution and customers, and about 325 questionnaires were
retrived, and the questionnaires which can be analyzed were about 300, when we
relied on the Spss program in order to to analyze the results of the study.

The results of the study proved that Algeria Telecom agency of Tebessa,
implements the customer relationship management approach through its three
dimensions (communication, customer value and customer loyalty), which came in
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the same order but moderately in maintaining and winning existing and new
customers. The quality of services provided by Algeria Telecom agency of Tebessa
was at a higher level of interest in the quality of its services, according to customers.
The study also proved that a weak correlation between CRM and quality of service,
which affects the level of services offered by the institution in question.

Keywords: Customer Relationship Management, Quality of Service, Customer,
Communication Algeria.
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Table for Determining Sample Size from a Given Population

N S N Y N Y
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
S0 B 300 169 2000 322
55 48 320 17% 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 358
75 G3 400 196 3000 341
80 G6 420 201 3500 246
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 S000 357
100 80 S00 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 GO0 234 8000 367
130 97 G50 242 D000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 200 269 40000 380
190 127 950 274 S0000 381
200 1352 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384

N s population size.
5 is sample size.

Acknowledgments to Uma Sekaran
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus® 0 0
Total 300 100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,900 27

t sl e ABDadl 510 ) gaal ¢y 8 WL -2

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus?® 0 0
Total 300 100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,892 13

rdadiall ciladdl) Bagad anli gaal &Ly s W -3

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus? 0 ,0
Total 300 100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,870 14

Al ) gaal Flig 8 WY -4

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus?® 0 0
Total 300 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,800 4

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus? 0 ,0
Total 300 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,796 4

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 300 100,0
Observations  Exclus?® 0 0
Total 300 100,0

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

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,799 4
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Cyd)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w 30 oo U8 Y 20 o< | 100 33,3 33,3 33,3
4 40 e B 30 00 | 142 47,3 47,3 80,7
) Lu 50 oo 08 Y 40 0o | 31 10,3 10,3 91,0
Valide 3., 60 ;e il ) 50 o | 18 6,0 6,0 97,0
G Liin60 |9 3,0 3,0 100,0
Total | 300 100,0 100,0
g.gh.'d\_‘s : gbisal)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
plaia e | 6 2,0 2,0 2,0
L] 20 6,7 6,7 8,7
. ¢s5 ] 102 34,0 34,0 42,7
Valide ola | 129 43,0 43,0 85,7
We el 0 | 43 14,3 14,3 100,0
Total | 300 100,0 100,0
M}d\ & ashl.d dla
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
52 Js | 50 16,7 16,7 16,7
5 05 e B (3 1 e | 97 32,3 32,3 49,0
Valide <510 00d JN50.]76 25,3 25,3 74,3
Gt lad Ol 10 e | 77 25,7 25,7 100,0
Total | 300 100,0 100,0
m@s\_b‘_&w_w
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4280 dad | 79 26,3 26,3 26,3
Sl Lgeais Al Bl | 65 21,7 21,7 48,0
b go Qe s R “”‘Q@j 25 8,3 8,3 56,3
Valide Al 3y alaialy alal 535 | 55 18,3 18,3 74,7
s 5 dediall ilendl) 41855 | 22 7,3 7.3 82,0
cAl ] 54 18,0 18,0 100,0
Total | 300 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

Gell

i) bl 4 jlaal) cldjaiyly cillwgiall —2

sl ga 4Bl ) s :J ¥ jeaall -

N Moyenne | Ecart type
) laadl) o Ao sl (5 )
o e ““."L‘;‘:“‘“S* 300 3,16 1,201
'al_y;) als s w}.d\ pasi
Be A a0 300 3,23 1,156
) cileaal) sl Jeany
o “f: A 3,25 1,273
s L2 22
Ll 5500 | 300 3,08 1,204
Al #l s - o) s
el ot el g Al d\; ~| 300 2,82 1,212
eS8
) inly i (13 B 5l
e 481l il a8 e | 300 3,13 1,127
Croaal) cplalaiiall
Agilia) Baaa ledd A gall 028
235 ol cpmat st | 300 3,30 1,170
pg Aaals oY 5 el aailall LU 300 2,86 1,258
Ly 3 il Juail e A3l | 300 3,11 1,257
i Y1 Al o sa A sall (52
Ge ety e Jga adaa OS il | 300 3,85 1,002
Glead
o Fqiﬁfgﬁm} 300 3,06 1,351
e a0 Jlai) 38 e A gall 52
el o piint | 300 3,35 1,210
N valide (listwise) | 300

Statistigues descriptives

dadiall ciladil) aga 1 G Jgaall -

N Moyenne | Ecart type
Conslio dussall A1) jedadl)
Rasi) fpeill | 300 3,89 1,040
PN wadl 8 el | .
S fesdlt ot L300 3,64 1,092
o Aol L sl ) gida 5o (505
sl a4 | 300 3,16 1,341
L2 e 5 LS cilaral) duaszall 2355 | 300 3,23 1,202
Lo sl ila g e AlaieY) oSy
1, 250 2l e | 300 3,31 1,110
B pall (B G sl sall iy
oot St o) iy | 300 3,17 1,130
bl calald il caleadld) 34 A1
S S, ¥ 300 3,15 1,179
a8 5
LU Rl b el 355
2asll e GRS e s | 300 3,36 1,231
Ole¥) s A8 Cplalal) b jeai o 53| 300 3,56 1,091
e A Glead A gall 208
"l 300 3,59 1,064
Gl laliia) Ay A sall i3 | 300 3,67 ,958
GBI G 5 3L 5 sl
a3 e Qe s 28, | 300 3,42 1,099
O il pgd 5 sl sl
25 e ooy | 300 3,37 1,180
o o] 6l
R R e gaand K106 3,35 1,143
pei gl aal e 503l
N valide (listwise) | 300
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Statistigues descriptives

:JJM L*)w\ Q@b&’

N Moyenne | Ecart type
Syl 300 3,3243 ,61318
N valide (listwise) 300

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Dl Jiiuall o S 300 3,1825 ,81923
dagll 300 3,1792 ,95585
Y 5l 300 3,0283 ,93944
Juaty) 300 3,3400 ,95762
Jsaall_aall 300 3,4378 ,66740
N valide (listwise) 300
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Variables introduites/supprimées®

107 a8 Gsald)

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
| il
1 ”afd-s - Entrée
(i)l

a. Variable dépendante : sl &l
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeles

Gl

tgani)l) Lpajdl) -1

Modele R R- R-deux Erreur Changement dans les statistiques
deux ajusté standard de
l'estimation Variation de | Variation ddi1 ddi2 Sig. Variation
R-deux de F de F
1 .392a | .154 151 .61490 154 54.236 1 298 0.000
a. Valeurs prédites : (constantes), Jssall Jituall oo )l
ANOVA?
Modeéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 20.507 1 20.507 54.236 0.000°
1 Résidu 112.674 298 0.378
Total 133.181 299
a. Variable dépendante : sl &l
b. Valeurs prédites : (constantes), Jssall Jiiwall oo
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
1 (Constante) 2.420 0.143 16.970 0.000
sl Jiall s ) 0.320 0.043 0.392 7.364 0.000
a. Variable dépendante : sl £l
termhl) gl las) -2
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
Jsaall Al eal Jsaal Jiil)
N 300 300 300
Parametres normaux®® Moyenne 3.4378 3.3305 3.1964
Ecart-type .66740 .51409 .75819
Différences les plus Absolue .054 .056 .068
e P Positive 039 025 045
Négative -.054- -.056- -.068-
Z de Kolmogorov-Smirnov .937 .968 1.171
Signification asymptotique (bilatérale) 344 .306 .129

a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.
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