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Cudal)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
<11 37.9 37.9 37.9
Valide — <¥|18 62.1 62.1 100.0
Total | 29 100.0 100.0
el
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
i 30 0edi|g 31.0 31.0 31.0
Valide awds 30.u~ 16 55.2 55.2 86.2
audd0e Sl 4 13.8 13.8 100.0
Total | 29 100.0 100.0
sl (g gial)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
¢s] 2 6.9 6.9 6.9
Valide 2 6.9 6.9 13.8
e=>]25 86.2 86.2 100.0
Total | 29 100.0 100.0
Bl (s shual
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
S oo 12 414 414 414
_ 13 44.8 44.8 86.2
valde ] I 13.8 13.8 100.0
Total | 29 100.0 100.0
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Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
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K3
Sl
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Valide

26
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40

65.0
35.0
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35.0
100.0
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100.0
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Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

L 30 e dil ] 12
1545 130 x| 8
L d450s 58 20
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Valide

Total

30.0
20.0
50.0
100.0
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5 J i
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s D eSS
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£2300000. 08

SI300007: e
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227000030 3
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Récapitulatif de traitement des

observations

N

%

Observations

Valide | 50
Exclus®] 0
Total | 50

100.0
.0
100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.923 27

Récapitulatif de traitement des

observations

N

%

Observations

Valide | 50
Exclus®] 0
Total | 50

100.0
.0
100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.887 16

Récapitulatif de traitement des

observations

N

%

Observations

Valide | 50
Exclus®] 0
Total | 50

100.0
.0
100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

.848

11

< jad) Maa¥) lig s W

Ao 5 g ) i) Jaaal  gnall 155

gl o)) Al ) gaall Flidg S Y



[ GO Aeald ]

<l & jmal) @) a9 cldan giall

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type

Ul 3aclE Al gal L gH 6
Shanianallaled ) 4.08 850.
) S s
il il 328 aclis 5
ol sle sl eba) 410 928.
a5 (e ) Chalinl e
Jems il 52elE e dlaie) 16
e e Gl o el [ 40 2.65 1.292
Rl Rl
i i el sl aels 4
ot SR R 0 435 1.075
e S Gl
LY 8 el saclE Andtind 7
@S, 40 3.02 1.023
sk S Gl
Jadanl Gl sac ey dalaiuay) 1 10
g A e 0 3.80 1137
O il AL ) das
sV s iy S e 9
Gl s s S a2l 3.90 982.
fasal) o L]
Jganll 8 o3l & 8 i 14
oo dpasl SO A A 2.85 1.189
Gl
Sl ) <) ] 15
F @SS &0 2.70 1.305
oA
oSt (alal el e ol 13
&b Juadl U< aneasd o530 | 40 2.93 1.509
ol 5l
caledl Bk oo Gl Jaii | 40 3.08 1.509 12
o an ial ) 8
Sl i a el P 3.02 1.289
LAileadn Ciy il Cu ) ASuE
055 IS e A yh By iati | 40 3.72 1.176 11
e Gt Ayl 015 S Jalat 3
kel ol 40 435 949.
AY gl
G0 B A e ] 438 925.
-\-‘3&9
lelyy 50 3 daSa Cladd A 1
Pl g e Sk o8 4.52 784.

aic 3 gl lilud) acld e

N valide (listwise) | 40
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Statistiques descriptives
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. 40 3.41 3210. 10
ped pd g Al jadiay AF (gl
. 8590.
o 40 4.08 4
PV P W A I X
il by alagdl | 40 4.10 9280. 3
O
sl o3 Ja 40 2.65 1.292 15
alalaal 40 4.35 1.075 1
N valide (listwise) | 40
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Statistiques descriptives

Ol e et 4 jlaall Cildl Ay g cla giall i)

N Moyenne | Ecart type
=l ] 40 3,6312 ,69882
N valide (listwise) | 40
sgbaall 4 jlaall culdl ) 5 o gial) Nlan
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
ORA_ae ALY 3519140 3,7031 71734
il by saeli] 40 3,7937 , 78219
Os_pa Jelal | 40 3,2292 ,96719
Ll e 42l 5
S DTV 42437 | 78546
deadl 5342140 3,5592 ,69725
N valide (listwise) | 40
osbaall 4l @l gaal ¢ gea sl oY) Jalra
Corrélations
I el ol [V sl [ a1 saat | e ) 3an [ e ) s gl o))
EEpE: dansal | d)dl) cla] d,ul Al b
Corrélation de - * - - o
Pearson 1 914 . 854 . 906 . 863 . 734 .
Lot A gig (bilatérale) 000. 000. 000. 000. 000.
N|150 50 50 50 50 50
Corrélation de - - - " "
sl i Pearson 914 . 1 661 . 813 . 814 . 623 .
e Sig. (bilatérale) | 000. 000. 000. 000. 000.
N|150 50 50 50 50 50
Corrélation de - - " " "
JERPRY Pearson 854 . 661 . 1 679 . 616 . 558 .
Ly, Sig. (bilatérale) ] 000. 000. 000. 000. 000.
N|150 50 50 50 50 50
Corrélation de * - - w "
S ) s Pearson 906 . 813 . 679 . 1 708 . 719 .
i Sig. (bilatérale) | 000. 000. 000. 000. 000.
N|150 50 50 50 50 50
Corrélation de - w - " "
S ) i Pearson 863 . 814 . 616 . 708 . 1 717 .
i Sig. (bilatérale) | 000. 000. 000. 000. 000.
N|150 50 50 50 50 50
Corrélation de - - - w "
; Pearson 734 . 623 . 558 . 719 . 717 . 1
SRA g0 pilatérale) | 000. | 000. 000. 000. 000.
N |50 50 50 50 50 50

**, La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Variables introduites/supprimées®

Modéle

Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

| ge i85 )y

b ol -
asm

Entrée

i3l 33sa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle

R R-deux

R-deux ajusté

Erreur

standard de
I'estimation

,907

,952°

,905

,21542

O _ae 483 jlJa. Valeurs predites : (constantes),

ANOVA®

iy A jla)

Lt A A il

Modéle

Somme des
carrés

ddl

Moyenne des
carrés

Sig.

Régression
Résidu

Total

17,197
1,763
18,960

1
38
39

17,197
,046

370,576

,000°

i3l 33sa. Variable dépendante :
O _ae 483 5l9b. Valeurs predites : (constantes),

Coefficients®

Modéle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

A

Erreur
standard

Béta

Sig.

1

(Constante)
y)]\_cn_w‘_ﬁ J\ J)

s

,131

,926

,181

,048

,952

124

19,250

AT4

,000

.23l 33sa. Variable dépendante :
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Variables introduites/supprimées®

Modéle

Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

Ll iy sacls
1 b

Entrée

i3l 33sa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur
standard de
I'estimation

1],873° ,761

, 755

,34503

o) _clily saclia. Valeurs prédites : (constantes),

ANOVA®

(O clly sasld) A4Y) de il dua i)

Modéle

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des
carrés

Sig.

Régression
Résidu

Total

14,437
4,524
18,960

1
38
39

14,437
, 119

121,267

,000°

i3l 33sa. Variable dépendante :
o) clily saclb. Valeurs prédites : (constantes),

Coefficients®

Modéle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

A

Erreur
standard

Béta

Sig.

(Constante)

Sl il sl

,608
778

,273
,071

,873

2,224
11,012

,032
,000

i3l 33sa. Variable dépendante :
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Variables introduites/supprimées®

(3930 gon QoM yan) A1) Lo ) A

Modéle

Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

O _pe Jelal)

bl -

Entrée

i3l 33sa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle

R R-deux

R-deux ajusté

Erreur
standard de
I'estimation

,805°

,648

,639

,41915

os A _ae Jel@da, Valeurs predites : (constantes),

ANOVA®

Modéle

Somme des
carrés

ddl

Moyenne des
carrés

Sig.

Régression
Résidu

Total

12,284
6,676
18,960

1
38
39

12,284
,176

69,922

,000°

i3l 33sa. Variable dépendante :
Os A _ae Jel@llb. Valeurs predites : (constantes),

Coefficients®

Modéle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

A

Erreur
standard

Béta

Sig.

1

2 _pe Jelall

(Constante)

| 580
J

1,685

,234

,069

,805

7,213

8,362

,000

,000

i3l 33sa. Variable dépendante :
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Variables introduites/supprimées®

() s PN asana) A e Al L A

Modéle

Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

B DREU RO

EIA

Entrée

i3l 33sa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur
standard de
I'estimation

1

,663° ,440

425

,52882

llall e dedll aweaia. Valeurs prédites : (constantes),

ANOVA®
Modéle] Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 8,334 1 8,334 29,801 ,000°
1 Résidu | 10,627 38 ,280
Total | 18,960 39
.23l 33sa. Variable dépendante :
llall e dedll aweaib. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle | Coefficients non standardisés | Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) | 1,062 ,465 2,283 ,028
1 bl s dedl) sl
_| 289 ,108 ,663 5,459 ,000

i3l 33sa. Variable dépendante :
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Summary

The current study in the role of customer relationship management and its role in
improving the quality of service in the commercial agency of Algerie Telecom — -Tebessa- was
discussed in order to understand the relationship berween customer relationship management and
its role in improving the quality of service within the institution. Quality in public institutions, and
then translated the various data into questions and then hypotheses, has been answered by linking
all what is theoretical to what is found in the field of research.

At the conclusion of this study, a set of recommendations was adopted emphasizing the
need to adopt each step of managing the relationship with the customer based on various variables
and try to measure quality between the public and private sector.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Interaction, Customized Service Design,

Quality of Service.




