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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.929 22
s9aall & guu y Jalaa —
Corrélations
M1 M2 M3 M4 M5
Corrélation de Pearson | 1 7317 4727 806" 647"
M1 Sig. (bilatérale) .000 .002 .000 .000
N | 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson | .731" 1 624" 574" 822"
M2 Sig. (bilatérale) | .000 .000 .000 .000
N | 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson | .472" 624" 1 346 767"
M3 Sig. (bilatérale) | .002 .000 .029 .000
N | 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson | .806~ 574" 346 1 460"
M4 Sig. (bilatérale) | .000 .000 .029 .003
N | 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson | .647" 822" 767" 460" 1
M5 Sig. (bilatérale) | .000 .000 .000 .003
N| 40 40 40 40 40

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecarttype
g5 e pedly il Al elad)
il sl 40 4.08 .859
e Joa) Jgy il sl aylal
. .. . 140 4.10 .928
4024) pdia
Ay pe Y Cleli ] 40 2.65 1.292
IR 2 sedae cland)) sedia Jiin | 40 4.35 1.075
Aaadl) plfh Ayl sall 28y il 2 5L ] 40 3.92 1.023
g ade 4024) aaadh L; 48
R 40 3.80 1.137
Cala el il sall (e AS e 35 40 3.90 .982
O olad aild Jally o8 5ll clud) 2iga | 40 2.85 1.189
i€ L (358 Lgle cilians ) daxl
. ..|40 2.70 1.305
Aad g3
e bl llaal (ks sall Ailaiud
DRE 40 2.93 1.509
Ll o Jganll s 3w
. . .. .40 3.08 1.509
| el L 5 3y
Gl S Aoy il Cuadioy
il Jiicd 5 40 3.92 1.289
Lad L e Gl 3
40 3.72 1.176
s
il e el i Y15 48l el | 40 4.35 949
Al o) a8 5 Lardll ediey AT g2l | 40 4.38 .925
Clogleall dypu o il Lilsy
s Aalal il 40 4.52 .784
Jal e ity iy el
. .. . ]40 3.32 1.248
PURTN(IFRYY
S o) Aaliae ) amy
ALl 40 1.90 1.105
s clga gy mhal e Juaal
i) e el 40 3.85 1.099
ga) 5a ie seall g Calalaill e Joaal
s 40 3.92 1.095
oy 4l sl s g5l Alalae s
) 3.90 1.057
byl
& Waal; el da sl 550
) 4 3.30 1.418
O3 g el 0
N valide (listwise) | 40
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecarttype
M1 ] 40 3.79 .782
M2 ] 40 3.43 797
M3 140 3.41 1.104
M4 140 4.14 .768
M5 1] 40 3.38 .897
SS |40 3.6114 .72938
N valide (listwise) | 40
Glua Jﬂ\ Jlad) -
Récapitulatif des modeéles
Modée R R- R-deux Erreur Changement dans les statistiques
le deux | ajuste | standard |\, iston | variation | ddit | ddi2 Sig.
de de R-deux deF Variation
I'estimatio de F
n
1].647° |.418 .403 .693 418 27.313 1 38 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), M1
ANOVA?®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 13.121 1 13.121 27.313 .000°
1 Résidu | 18.254 38 .480
Total | 31.375 39
a. Variable dépendante : M5
b. Valeurs prédites : (constantes), M1
Coefficients®
Modéle | Coefficients non standardisés | Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur Béta
standard
1 (Constante) | .562 .549 1.023 313
M1 ] .742 142 .647 5.226 .000

a. Variable dépendante : M5

xii
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Variables introduites/supprimées®

a. Variable dépendante : M5

b. Toutes variables requises saisies.

xiil

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 M2°| . Entrée
a. Variable dépendante : M5
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modeéles
Modél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté | standard de | variation de | Variation | ddi1 | ddi2 Sig.
I'estimation R-deux deF Variation de
F
1].822° |.675 .667 .518 .675 78.956 1 38 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), M2
ANOVA?
Modéle] Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 21.181 1 21.181 78.956 .000°
1 Résidu | 10.194 38 .268
Total | 31.375 39
a. Variable dépendante : M5
b. Valeurs prédites : (constantes), M2
Coefficients®
Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante .200 .367 .545 .589
1 )
M2 ] .924 104 .822 8.886 .000
a. Variable dépendante : M5
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 M3° Entrée
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Récapitulatif des modeéles

Mod R R- R-deux Erreur Changement dans les statistiques
cle deux | ajuste | standard |\, uotion | variation | ddi1 | ddi2 | sig.
de de R-deux deF Variation
I'estimatio deF
n
1 .767% | .588 577 .584 .588 54.132 1 38 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), M3
ANOVA?®
Modéle] Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 18.434 1 18.434 54.132 .000°
1 Résidu | 12.941 38 .341
Total | 31.375 39
a. Variable dépendante : M5
b. Valeurs prédites : (constantes), M3
Coefficients®
Modele | Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) | 1.251 .303 4.126 .000
1 M3 ] .623 .085 767 7.357 .000
a. Variable dépendante : M5
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 M4° | . Entrée
a. Variable dépendante : M5
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modeéles
Modé R R-deux| R-deux Erreur Changement dans les statistiques
le ajusté standard
.de . Variation Variation ddi1 ddi2 Sig.
lestimation | ge R-deux deF Variation
de F
1].460° |.211 191 .807 211 10.179 1 38 .003

a. Valeurs prédites : (constantes), M4
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ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 6.629 1 6.629 10.179 .003°
Résidu | 24.746 38 .651
Total | 31.375 39
a. Variable dépendante : M5
b. Valeurs prédites : (constantes), M4
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 1.150 .709 1.622 113
M4 | .537 .168 460 3.190 .003
a. Variable dépendante : M5
w|-.375- 449 -.134- -.834- 409

a. Variable dépendante : M5
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Abstract

Nowadays, service corporations operate in a dynamic and rapidly changing
environment; therefore, they are obliged to keep up with the constant changes through
continually improving the quality of the services they deliver to their customers. Hence
the concept of managing the companies’ relations with customers comes into play as a
means to enhance customer services and attain a good relation between the provider
and the customer, which is going to shape the future contracts in dealing with
customers, based on new terms aiming at achieving long-term relationships with them.

This study has emerged to examine to which extent National Bank of Algeria

BNA Agency 491 Tebessa has implemented managing the customer-provider
relationship as a means to enhance customer services and determine their relationship.
The present research reveals the existence of significant indicators of the high quality of
services, as it reveals the impact of managing the customer-provider relationship on
improving the quality of services, except when the service is on demand. The study is
concluded with a set of recommendations that emphasize the need of implementing each
step of managing the customer-provider relationship relying on information technology,
to take customer services to the next level and preserve the relationship with customers.

Keywords: managing customer-provider relationship, customers’ retention,
Information technology, quality of service.




