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CRilin) gilis 1(04) ad) (3alal

(oAb gall Lpaddl) cliball -1

Cuiall
Eftectifs | Pourcentage| Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
BN 14 56,0 56,0 56,0
Valide & 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
]
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
4 30 oo 8l 1 4,0 4,0 4,0
w40 31 oo 14 56,0 56,0 60,0
Valide 5008 2d1e | g 40,0 40,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
alail) (s giaal)
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
et 2 8,0 8,0 8,0
. s 22 88,0 88,0 96,0
Valide o] 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Al (s giall
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
b e 20 80,0 80,0 80,0
Valide #alas o) 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Jaad) &l giu
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
@l 5w 05 e i 4 16,0 16,0 16,0
10 & 5 o
Valide os 17 68,0 68,0 84,0
@lsin 10 oo sl 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
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Sl dpadidd) clig -2

uiall
Eftectifs [ Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
BN 24 60,0 60,0 60,0
Valide & 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
)
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
4 30 oo 8l 17 42,5 42,5 42,5
40 HA300 |5 37,5 37,5 80,0
Valide 3 50 5.0 04000 6 15,0 15,0 95,0
8l 4550 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
el (s ginadl
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Lo s 7 17,5 17,5 17,5
et 15 37,5 37,5 55,0
Valide =& 14 35,0 35,0 90,0
ble bl 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Agal)
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
dale 5 12,5 12,5 12,5
b e 25 62,5 62,5 75,0
Valide de o5 7 17,5 17,5 92,5
s 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Al (5 gla
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
z2 150000+ i 13 32,5 32,5 32,5
&' 15000 oe
Valide 30000 18 45,0 45,0 77,5
G5 L 230000 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Récapitulatif de traitement des

observations
N %
~ valide | 25 62,5
Obsersvatlon Exclus® 15 37,5
Total 40 100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,968 42

@ Jad) Maa¥) Flig S W) -3

(sl g A8l B14)) (omui)) Jieaal) gaall g S W) —4

Récapitulatif de traitement des

observations
N %
~ valide | 25 62,5
Obsersvatlon Exclus® 15 37,5
Total 40 100,0

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

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,956 26

Récapitulatif de traitement des

observations
N %
) Valide 40 100,0
Observation a
q xclus 0 ,0
Total 40 100,0

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

Xi

(Gl L) il jgmall gliig s W -5
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g
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,862 16

sl ga ABa 5 ) Jiiall saal) bl &y jlaal) bl aly) g cilba sial) —6

Statistiques descriptives
N Moyenn | Ecart
e type
by 3aclE dsnssall (gl a6l 26
o) e 25 2,24 ,926
o yaill Clll) sacld s Lo 25
G, e it 25 2,32 945
I e eviaaramill BEDY 2,80 764 >
OOl Baas ° ’
seni] Ul 5ac 8 A pall (gl 24
S o |25 2,52 1,085
o pall (L3 £ 55 A all aaad 9
PRI 25 3,28 1,100
Rl B X 2,96 | 1,098 .
§ ULl 3ae 8 o gall A0S 1
Tid B oot By 25 3,52 872
T e o 1% oy L 5
el 8 sl by saeld sl 12
o i e 5 25 3,24 ,879
slom B EET ] 25 332 | 802 7
Jsandl 8 o i) &80 iy 3
cedla g 2s 340 | 866
28lS) A8 A o) o2 3e (5] 6
[entivati atennbed BN 336 | 1,114
s ) ol S8 L g | 25 3,16 1,106 E
Gk oe Ol sl o 21
<)l s facebook 25 3,12 1,269
st e Laily Lo gall Jand 10
Clleall 5 AaiiY) e paal)
o5 il s 10 Yl 25 3,28 1,137
R
G5t Cladd 2 ) Lo el Coags 13
i i 25 3,24 1,091
bl Ll I Ll s all (il 2
Cpandll Gk e sl A8 s 25 3,44 1,003
lelard & paivadll
Gl 35S 8y oy | 25 3,12 881
slatyl Al Juay)
EotpBtedas | s 3,32 945 8
O > >
T ] e eyl 14
Lol s Bt Y Lo Jandy 200 25 3,24 1,091
clall
e arhacdall P 328 | 1,208 !
Dl Jilas 5 Bac A ) Sl 4
& Clasbed) Jlad 5 Jem sl 25 3,40 1,000
pele s Lol
Claliall 8 (il ae Jaal 53 Sl 15
sl Bl Gk e W5 | 05 3,20 1,041

La e
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Sl sl JS Gy Asan 3l
& dexd g A) Glse A s )
Dl

25

3,12

1,054

20

SJLJJ A )i C.A“)J :LM_}A” ralaﬁ
O gl o Lpilh e 5 )8
s,

25

3,16

,850

eiads aladl Ga S (0l Joms
ua

25

3,16

,943

N valide (listwise)

25

O3 Ly N saall el st &y jlmal) culdl jady) g o gial) —7

Statistiques descriptives
N Moyenn | Ecart
e type
& 05l Aalias G gall g 40 2,78 1,250 15
aial )
R PR LN WG VN LT DREN 40 2,85 1,210 14
Lesusilie
Tasall pully A gine Closall xd
Loaall dpailly A e claddll e 40 3,28 1,062 7
el
O e Ol iy a3l 40 2,75 1,335 16
) Ot dsns ) (il 50
Sle Osleny s Ll ) g <) 40 3,13 1,159 ’
5 il lela
Al Ao A3l oo el 40 3,27 1,176 8
o
. el - A<l o
e glal il jlandl SV Sl a5a 40 3,03 1,165 11
s34l
uﬂ .. m‘ o -
Jalailly s ciimal iy e 40 3,45 1,085 1
3_\“_‘9.4” a;\h CA
setememeet a0 | ass | Lo )
1S laga J8 Al (b sl 40 3,35 975 3
ShaY
. R Jua el Alai
0 G R il sl | 3,30 ,966 5
Jeadl o gun
sl Ul 5 s
Leadll e Jpaall (g Uan) 5 5 40 2,88 1,285 13
\‘),-,haé Lﬁj d)’:‘“‘j
Glaslaall & s (o nnssall Jadla 40 3,30 1,244 6

o dualall il
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die acall g Calaladl
ey Sl e sl g 3,00 | 1,198 12
JSidll Aga) 5
§ 48l tadl ¢ plalall s
o ey plbliod et g 3,10 | 1,105 10
Qﬁ}\@dﬁhﬂ\
G dSL B~ g0 | 338 | 1192 >
sl
N valide (listwise) 40

Statistiques descriptives

Obiad) i e J< dpluall clau giall Alea) -8

v saall & jlaal) cildl jaRy) g cilla gial) aa) =9

N Moyenn | Ecart
e type
s 40 3,1615 | ,68194
N Val'lde 40
(listwise)
Statistiques descriptives
N Moyenn | Ecart
e type
dsY saall 25 3,1385 | ,69939
Ozl ) 25 2,9200 | ,52068
O e B 4w 25 3,2711 | ,85772
Osll Llaay) 25 3,2350 | ,89291
S sl 40 3,1359 | ,66066
N Val'lde ’5
(listwise)
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Variables introduites/supprimées”

Model | Variables Variables | Méthod
e introduites | supprimées e
1 LU Entrée

S sala. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modél R R-deux R-deux Erreur
e ajusté standard de
l'estimation

1 977 ,955 953 ,13662

Jds¥) ssdia. Valeurs prédites : (constantes),

el il sl 10

Lai ) AV Az dl) -

ANOVA*
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,099 1 9,099 487,492 ,000b
1 Résidu ,429 23 ,019
Total 9,529 24
Sl ssda, Variable dépendante :
Jds¥ b, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients T Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
1 (Con;tante 309 128 2415 | 024
J e ,880 ,040 977 22,079 ,000

Sl ssdia, Variable dépendante :

XV
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(0530 luisl) AN e il s il -1

Variables introduites/supprimées”

Model | Variables Variables | Méthod
e introduites | supprimées e
1 bo;a)l\_«euﬁ\ Entrée

S sala. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Model R R-deux R-deux Erreur
e ajusté standard de
l'estimation
1 ,889° ,790 , 781 ,29487
s dwasia, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA*
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 7,529 1 7,529 86,591 ,000b
1 Résidu 2,000 23 ,087
Total 9,529 24
Sl ssdia, Variable dépendante :
o <uaxsib, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients T Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante
. ) -,069 ,343 -,200 ,843
O ) 1,076 ,116 ,889 9,305 ,000

Sl ssdia, Variable dépendante :

XVi



Skl a8 }

(5830 gon A8 Ay A B )

Variables introduites/supprimées”

Model | Variables Variables | Méthod
e introduites | supprimées e
Va3
1 —@—b — Entrée
03

b. Toutes variables requises saisies.

Sl ssdia, Variable dépendante :

Récapitulatif des modéles

Modél R R-deux R-deux Erreur
e ajusté standard de
l'estimation

1 ,945° ,892 ,887 ,21135

o e @ 4ma. Valeurs prédites : (constantes),

ANOVA*
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 8,501 1 8,501 190,328 | ,000°
1 Résidu 1,027 23 ,045
Total 9,529 24
Sl ssdia, Variable dépendante :
o e @ 4mb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
1 (Constante) ,803 ,170 4,725 ,000
Osl) ge Al 4 ,694 ,050 ,945 13,796 ,000

Sl ssda, Variable dépendante :
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Variables introduites/supprimées”

Model | Variables Variables | Méthod
e introduites | supprimées e

1 Pyl i) . Entrée

S sala. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modél R R-deux R-deux Erreur
e ajusté standard de
l'estimation

1 ,884% ,781 ,772 ,30120

osl Busyia, Valeurs prédites : (constantes),

ANOVA*
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 7,442 1 7,442 82,036 ,000b
1 Résidu 2,087 23 ,091
Total 9,529 24

Sl ssdia, Variable dépendante :
osl Basyib, Valeurs prédites : (constantes),

Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients T Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 1,055 ,231 4,572 ,000
Osll Llaay) ,624 ,069 ,884 9,057 ,000

Sl ssdia, Variable dépendante :
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Summary

The aim of this study was to identify the impact of customer relations management in customer
satisfaction. The study was conducted on Mobilis Mobile Corporation for the state of Tebessa. The
questionnaire was based on two questionnaires: The second questionnaire was sent to the customers of
the institution to know the extent of excellence of the institution and the degree of customer satisfaction.
The sample included 50 customers. The sample was based on 43 valid forms of study, at the time the
statistical program was used. August Pearson correlation coefficient to clarify the relationship between
the degree of removal of customer vrelationship management and customer satisfaction.
key words:

Customer relationship management, customer satisfaction, customer satisfaction.




