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{'. Abstract:

. The study aimed to determine the extent to which digital marketing
i contributes to activating customer relationship management and to demonstrate the
benefits achieved by adopting both for the organization and the customer. To achieve
the study's objectives and answer the problem, we applied this study to the Algeria
| Telecom Company, Skikda branch. We designed a questionnaire directed to the
- customers dealing with it, totalling 215 questionnaires, where the data were processed
| and the results analysed using the SPSS statistical program.
The study reached the following results:
- There is a relationship between digital marketing with its tools and customer
I relationship management with its dimensions.
- - The implementation of digital marketing has an impact on activating
| customer relationship management.
- Keywords: Digital Marketing, Customer Relationship Management, Algeria
\ Telecom Skikda.
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career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-
difference/articleshow/102196585.cms .

. Valerie Kakovkina, What is social CRM and why does everyone need it, date
of access 2024/04/03, site:https://nethunt.com/blog/social-crm/

. Zohaib Patoli, Forbes, Why Digital Marketing Is Important For Business
Owners, date of access: 2024/3/27 21:30, site:
https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-
marketing-is-important-for-business-owners/ .

81


https://www.kiwop.com/en/blog/digital-marketing-what-it-is-and-what-it-is-for-2#:~:text=Phillip%20Kotler%2C%20known%20worldwide%20as,and%20develop%20a%20brand%20identity
https://www.kiwop.com/en/blog/digital-marketing-what-it-is-and-what-it-is-for-2#:~:text=Phillip%20Kotler%2C%20known%20worldwide%20as,and%20develop%20a%20brand%20identity
https://kotlermarketing.com/phil_questions.shtml
https://natlawreview.com/article/what-are-types-crm
https://m.economictimes.com/jobs/mid-career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-difference/articleshow/102196585.cms
https://m.economictimes.com/jobs/mid-career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-difference/articleshow/102196585.cms
https://m.economictimes.com/jobs/mid-career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-difference/articleshow/102196585.cms
https://nethunt.com/blog/social-crm/
https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-marketing-is-important-for-business-owners/
https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-marketing-is-important-for-business-owners/

-

\

~

/




olaay) Slaiad :(1) o) gl
N0\ 5S€u 1955 gl 20 daals

541955 220 dnds sl agle g Blatll g daalaiiy) aglel) S

4 A

sShandl ClBMe B Jundi (B a8)l) Gagudl dabless o (gAY laind)

Sy ad 4 s yg oSile DLl
psle Jiule 35S0 jucans ) (A ) gl cliaaliss 5 cligles o Lade oS
D) dixdi A )l Grgudll daalus " 1 lsin Jlel 8o anadd dlaidl 5 Hud

oaheY i) 138 e ¢ — 825€0 — 1955 @g) 20 daals " Jreadl cil®le
AU Slagleall pan Cargy alell sl

OSa S agh (3 e luas (31 (i) 138 8 dadl) OBS)lieg oliBy ,080
cskeall WBLe Bla) Gawad g ST (G2 guall

o /

Olllall das) e

BN i)yl caas .
’ ey o Al gaue®

sala (g2l
e e ol zhe ysal®

[ 2024-2023 duralal) diul ]

82




83

doandl) Clagledl : Jg¥1 gal)

poowaadi-1

D Cmad—2

320 e 8 @
w30 N2 (e @
w40 J 31w o

Ludl e ST @

U0

3

: Adgall -3
[ ] ol e
I:l L..QL}A [ J
I:l J;U [ )

|:|x_\.53.no
[ ] Ok e

: ad) L) aa dllalal 5304
[ ] Ot (e 3 @
L] a5 N30 @

[ ] sl g 10 N6 e @

: Aol ANSg (e i pS-5




|:|(ASIQALJ§\ °
[ &5 01 @
[ K10 e 5S) o

dpal) glaa £ SEY gial)
N Baguadl : Jg¥I sl

(Chball saaia) ¢ J8 (e lead cSa) Al iball Yl Glad goi -]

IDOOM ADSLL | e
IDOOM FIBERL | o
IDOOM 4G [ | o

T %

.

%

3

Gilge | dlga | AL and)
3
5y

g Glo gy el VL s
lealian Al cleaddly cilagledl)

Lo Sl U g SN el

LN Y] sl e
S il | €4

S el eVl ey e

cupy) Je claalg

84




) ] bl a¥lal gk

Byisay 4lia

s i il aYlal aldle)

2guil

%

Wiy
Lal)

ailse o lglaghea Jilall Ll axis
= laaY) Jalsil

Dl sl allal Glsba a0
Jealsill gilsa o Ay <Dl
gcl.a;‘z!\

e el eVl b cli€a

Cdy o) bl JlaY)

bl aly Gl 7k e Cladall e

ebilagind Qlel Ao jihall eyl ag

Syl

dac Lol

Glead el g Jihall el Gl

5043

-

G odiela il cylanl cilels

SRl KAl

Bl clle Jgus il eV la) il

= e

85




Dbadl eVl Jd e sms Jilay | il
Glaiea ¢ Je sl e el | duail
SIS )
s el
vae ds wialb dyas sms Jila, )
X0
Y

el Moag dagudd (A Qr ey | e Qr

Al

el Jon ajall ddpae (B Q7 ey iy

dima

Janl) GBS © S paal)

B Al
Bady (385 BT T TR
Bisa Bady
Baaie Claxdll Jihall eVl 2 -
Cdlialls 4d)la
e ol el clexd ulim —
hlad o3
Aylke 8y yme bl eVl ladd -
Ladiall deaally

86




& elead ihall cilail @l g
skl

Dbl @Y lanl Jualss o) 840
lgiless (ggicnas Lgilal (peens

(_.F:d\ calaadld) Bagx (e L«A)—I ):.Ju'l
il el el gasis

VL ilage 6ld) e Ll e

Sl £
clad el e Lially i e
ihaldl el
Lalal) ey e Ll jedn
bl eVl
Gladdll Jea dadtall ilagladl) sl
Silale ,
dadil Wase sy 8 el Ll E
sdia A
Shilaglas pii die GlaYL ads
Shall cVLaY daaddl)
& el el ae Jalaill sl
Jshll (sadll .
2313 A1 pedlie e Jaled) () &
Gl
et 3 ilasally (AY) maal

bl ey lean)

87




SPSS cilajda 1 (3) ad) (aalal)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach [Nombre d'éléments

,728 7

Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

,863

5

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach |Nombre d'éléments Alpha de Cronbach [Nombre d'éléments
635 8 874 20
Corrélations
g2 g3 g4 g5 g6 q7 g8 totl

Corrélation de Pearson 1 125 ,384™ 272" ,082 ,258™ 384" 141"
02 Sig. (bilatérale) ,068 ,000 ,000 228 ,000 ,000 ,039

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 125 1 ,189™ 258" -015| 203 ,189™ -,120
93 Sig. (bilatérale) ,068 ,005 ,000 829 ,003 ,005 ,079

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 384™ ,189™ 1 208" ,059| 530 1,000 151"
94 Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,002 391 ,000 ,000 027

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 2727 ,258™ ,208™ 1 ,091 116 ,208™ 131
95 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,186 ,089 ,002 ,055

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson ,082 -,015 ,059 ,091 1 242 ,059 312"
96 Sig. (bilatérale) 228 829 391 186 ,000 391 ,000

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 258" ,203" 530" 16| 2427 1 530" -,019
q7 Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,089 ,000 ,000 780

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 384 ,189" 1,000™ 208" ,059 530" 1 151"
08 Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,002 391 ,000 027

N 215 215 215 215 215 215 215 215

Corrélation de Pearson 741" 6517 ,551° 841" 312" 661" 7517 1
Jtotl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215 215 215

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

g9 g10 gll gl2 g13 tot2
Corrélation de Pearson 1 ,349™ 555" 4707 534" -,034
09 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 622
N 215 215 215 215 215 215
Corrélation de Pearson 349 1 418" 402" 373" 182"
010 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,007
N 215 215 215 215 215 215
Corrélation de Pearson 555" 418" 1 784" 846" -,100
011 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,146
N 215 215 215 215 215 215
Corrélation de Pearson 4707 402" 784" 1 814" -170"
12 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,012
N 215 215 215 215 215 215
Corrélation de Pearson 534" 3737 846" 814" 1 -115
013 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,092
N 215 215 215 215 215 215
Corrélation de Pearson 555" 182" 470" 814" 784" 1
tot2 Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,000 ,000 ,000
N 215 215 215 215 215 215

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

ql4 gl5 gl6 gl7 ql8 919 g20 g21 tot3
Corrélation de Pearson 1 ,099 ,087 ;365" 197" -116( 3347 ,057 | ,503™
q14 Sig. (bilatérale) ,150 205 ,000 ,004 ,090 ,000 /408 | ,000
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson ,099 1 320" 151" ,090 ,260™ ,063 135" -,031
015 Sig. (bilatérale) ,150 ,000 ,026 ,186 ,000 358 ,048| 646
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson ,087 3207 1 313" 237" 3757 213 155" -,019
q16 Sig. (bilatérale) 205 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 023 782
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson ;365" 151 313" 1 263" -1847 | 322 -026 | 077
q17 Sig. (bilatérale) ,000 ,026 ,000 ,000 ,007 ,000 702|262
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson 197" ,090 237" 263" 1 2767 3227 4767 -114
q18 Sig. (bilatérale) ,004 186 ,000 ,000 ,000 ,000 ,010| 094
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson -,116 260" 375" -,184™ 276" 1 ,045 3447 -,036
019 Sig. (bilatérale) ,090 ,000 ,000 ,007 ,000 ,509 ,000| 604
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson 334" ,063 213" 322" 322" ,045 1 248" 135"
020 Sig. (bilatérale) ,000 358 ,002 ,000 ,000 ,509 ,000| ,049
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson ,057 135" 155" -,026 176" 3447 248™ 1| 033
021 Sig. (bilatérale) /408 ,048 ,023 702 ,010 ,000 ,000 ,630
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215
Corrélation de Pearson 503" 365" 322" 334 413™ 2137 613 743" 1
tot3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,002 ,000 ,000
N 215 215 215 215 215 215 215 215| 215

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

fonc
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
etu 130 60,5 60,5 60,5
employ 40 18,6 18,6 79,1
comer 11 51 51 84,2
Valide
retrai 2 9 9 85,1
chom 32 14,9 14,9 100,0
Total 215 100,0 100,0
Sex
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
mascu 115 53,5 53,5 53,5
\Valide fémin 100 46,5 46,5 100,0
Total 215 100,0 100,0
age
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 20 18 8,4 8,4 8,4
de21a30 151 70,2 70,2 78,6
Valide de31a40 34 15,8 15,8 94,4
plus de 41 12 5,6 5,6 100,0
Total 215 100,0 100,0
peri
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 2 38 17,7 17,7 17,7
de3ab 61 28,4 284 46,0
Valide
de 6 a10 plus 116 54,0 54,0 100,0
Total 215 100,0 100,0
wak
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 1 59 27,4 27,4 274
delab 107 49,8 49,8 77,2
Valide
plus de 10 49 22,8 22,8 100,0
Total 215 100,0 100,0




wak

Effectifs Pourcentage  [Pourcentage valide |  Pourcentage
cumulé

moins de 1 59 27,4 27,4 27,4

delab 107 49,8 49,8 77,2
\Valide

plus de 10 49 22,8 22,8 100,0

Total 215 100,0 100,0

ql
Effectifs Pourcentage  |Pourcentage valide | Pourcentage
cumulé

ADSL 135 62,8 62,8 62,8

Fiber 47 21,9 21,9 84,7
\Valide

4G 33 15,3 15,3 100,0

Total 215 100,0 100,0

Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne
02 215 3,3860 ,99756 ,06803
03 215 2,9535 ,78400 ,05347
g4 215 2,5860 1,22314 ,08342
a5 215 2,7581 ,98451 ,06714
ol 215 3,2977 ,81157 ,05535
q7 215 3,1628 ,715288 ,05135
q8 215 2,5860 1,22314 ,08342
totl 215 2,5165 ,25484 ,01738
Statistiques sur échantillon unigue
N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne

q9 215 2,6186 ,97330 ,06638
q10 215 3,2093 1,07560 ,07336
g1l 215 2,2837 1,22987 ,08388
012 215 2,5953 1,04075 ,07098
013 215 2,4558 1,10083 ,07508
tot2 215 1,8781 ,31152 ,02125
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Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne
ql4 215 2,6419 1,07091 ,07304
q15 215 3,1163 ,97178 ,06627
016 215 3,4140 1,00037 ,06822
gql7 215 3,6326 1,08510 ,07400
018 215 3,5721 ,88770 ,06054
19 215 3,4326 ,81680 ,05571
020 215 3,7814 ,79932 ,05451
021 215 3,1395 ,98069 ,06688
tot3 215 2,1581 ,75697 ,05163
Récapitulatif des modeles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté  |Erreur standard de
I'estimation
1 ,318° ,114 ,109 47948
a. Valeurs prédites : (constantes), totl
ANOVA?
IModéIe Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés

Régression ,690 1 ,690 3,001 ,035b
1 Résidu 48,970 213 ,230

Total 49,660 214
a. Variable dépendante : tot5
b. Valeurs prédites : (constantes), totl

Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 4,014 ,325 12,339 ,000

i totl ,223 ,129 ,118 1,732 ,035

a. Variable dépendante : tot5
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Récapitulatif des modéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté  |Erreur standard de
I'estimation
1 ,551° ,343 -,002 ,48222
a. Valeurs prédites : (constantes), tot2
ANOVA?
IModéIe Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés
Régression 1130 1 1130 7,560 ,000°
1 Résidu 49,529 213 ,233
Total 49,660 214
a. Variable dépendante : tot5
b. Valeurs prédites : (constantes), tot2
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,602 ,201 17,882 ,000
tot2 ,379 ,106 ,051 4,749 ,000
a. Variable dépendante : tot5
Récapitulatif des modeles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté  |Erreur standard de
I'estimation
1 ,206° ,042 ,038 47252
a. Valeurs prédites : (constantes), tot3
ANOVA?
IModéIe Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés
Régression 2,101 1 2,101 9,411 ,002°
1 Résidu 47,558 213 ,223
Total 49,660 214

a. Variable dépendante : tot5

b. Valeurs prédites : (constantes), tot3
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Coefficients®

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 3,736 ,098 38,291 ,000
i tot3 ,131 ,043 ,206 3,068 ,002
a. Variable dépendante : tot5

Récapitulatif des modéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté  |Erreur standard de
I'estimation
1 ,233° ,054 ,041 47174
a. Valeurs prédites : (constantes), tot3, tot2, totl
ANOVA?
IModéIe Somme des carrés ddi Moyenne des D Sig.
carrés

Régression 2,705 3 ,902 4,051 ,008°
1 Résidu 46,955 211 ,223

Total 49,660 214
a. Variable dépendante : tot5
b. Valeurs prédites : (constantes), tot3, tot2, totl

Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 4,320 ,368 11,746 ,000

totl ,176 ,128 ,093 1,377 ,170
i tot2 ,081 ,104 ,052 J74 ,440

tot3 ,126 ,043 ,198 2,945 ,004

a. Variable dépendante : tot5
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