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Resume:

This study aimed to identify the impact of electronic customer
relationship management on marketing performance in
telecommunications institutions “Djezzy, Mobilis, and Ooredoo”
by defining the dimensions of the variables to determine and

analyze the impact and correlation between these concepts. To



achieve the objectives of the study, a questionnaire form was
designed for the purpose of collecting data. Selecting a sample
from the study population consisting of 57 employees in
communication institutions to retrieve 4() questionnaires that can
be processed using the SPSSV2] program based on several
statistical methods. The study concluded that the elements of
electronic customer relationship management (electronic
communication channels, data processing programs, security
and privacy systems) have It has an impact on marketing
performance and its elements (marketing innovation, market
share, growth rate), as the results of statistical analysis
confirmed the positive moral impact of customer relationship
management on marketing performance in communication
institutions. The more the organization pays attention to these
dimensions and works on them, the more the desired goals will

be achieved.
Key Words:

Electronic customer relationship management, marketing

performance, communication institutions.
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Corrélation de Pearson ,869™
al Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,886"
a2 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,898™
Ia3 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,649™
la4 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,875™
125 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,802"
a6 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,866™
a7 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson , 792"
a8 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,857"
a9 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 1
at Sig. (bilatérale)
N 40

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

Corrélations

bt
Corrélation de Pearson ,853™
bl Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,918™
Ib2 Sig. (bilatérale) ,000



N 40
Corrélation de Pearson ,885™
o3 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,800™
lo4 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,687"
o5 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,698™
 [o]§] Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,730"
lo7 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,844™
b8 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 711"
|b9 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 1
Jbt Sig. (bilatérale)
N 40

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

ct
Corrélation de Pearson ,853"
Icl Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,685™
Ic2 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 743"
Ic3 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 726"
ca Sig. (bilatérale) ,000
N 40



Corrélation de Pearson ,819™
Ic5 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,838™
Ic6 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,845™
Ic7 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,615™
Ic8 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,740™
Ico Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,801™
Jc10 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,838™
jc11 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,761™
Jc12 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 1
Jct Sig. (bilatérale)
N 40

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

Corrélations

tot2
Corrélation de Pearson ,555™
aal Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,695™
Jaa2 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,594™
Jaa3 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Jaa4 Corrélation de Pearson 531"



Jaa5

Jaa6

laa7

Jaa8

laa9

ftot2

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,000
40
,382"
,015
40
411"
,008
40
,516™
,001
40
532"
,000
40
,501"
,001
40

40

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

Corrélations

g saaal
Corrélation de Pearson ,987"
Jtotl Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson ,746™
Jtot2 Sig. (bilatérale) ,000
N 40
Corrélation de Pearson 1
Jtotal Sig. (bilatérale)
N 40

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach deiements
,642 ,970 30
ALy
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,961 39
Gl i) L) -
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification | Statistique ddl Signification
totl ,068 40 ,200 ,976 40 ,543
tot2 ,108 40 ,200 ,986 40 ,880
total ,090 40 ,200" ,977 40 ,597

*, |l s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle.

a. Correction de signification de Lilliefors

duaddl) clilyl) -

Cuiall

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 24 60,0 60,0 60,0
Valide 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Aigall B uall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide o< JI5 <l i 15,0 15,0 15,0




5 A110 & s 24 60,0 60,0 75,0
Oe SSI10 s 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

A jlmal) cld)aiyly il giall -

Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
al 40 3,6500 1,07537 , 17003
a2 40 3,4750 1,26060 ,19932
a3 40 3,5750 1,03497 , 16364
a4 40 3,6000 1,03280 , 16330
a5 40 3,0750 1,22762 , 19410
a6 40 2,8750 1,24422 , 19673
a7 40 3,0750 1,28876 ,20377
a8 40 3,5000 1,15470 ,18257
a9 40 3,5750 1,05945 ,16751
at 40 3,3778 ,96235 , 15216
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
bl 40 3,5500 1,01147 , 15993
b2 40 3,3750 1,03000 , 16286
b3 40 3,4250 1,03497 , 16364
b4 40 3,4000 1,08131 ,17097
b5 40 3,4250 1,10680 , 17500
b6 40 3,3250 1,52564 ,24122
b7 40 3,9500 ,98580 ,15587
b8 40 3,3250 ,97106 ,15354
b9 40 3,6750 1,09515 , 17316
bt 40 3,4944 ,85917 ,13585
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
cl 40 3,7500 1,05612 ,16699
c2 40 3,1500 1,36907 ,21647
c3 40 3,1750 1,12973 , 17863
c4 40 3,4500 1,19722 ,18930




c5 40 3,4750 1,17642 , 18601

c6 40 3,4750 1,10911 , 17537

c7 40 3,2750 1,08575 , 17167

c8 40 3,0500 1,29990 ,20553

c9 40 3,3250 ,91672 ,14495

c10 40 3,3000 1,11401 , 17614

cll 40 3,5000 1,08604 17172

cl2 40 3,3250 1,18511 ,18738

ct 40 3,3542 ,87843 ,13889

Statistiques sur échantillon unigue
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

Jaal 40 3,1500 1,02657 ,16231

aa2 40 3,6500 ,94868 ,15000

aa3 40 3,0750 1,14102 ,18041
|aa4 40 3,4750 1,50192 ,23747

aa5 40 3,1250 1,47087 ,23257

aa6 40 3,1750 1,37538 21747

cEY 40 3,5500 1,33877 ,21168

aa8 40 3,2250 1,54401 ,24413
Jaa9 40 3,6250 1,33373 ,21088

(b guadd) £135) 40 3,3389 ,66807 ,10563

dupll) Slpap lLad) -
s Ll Ay i
Récapitulatif des modeéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

1 ,6282 ,394 ,378 ,52676

a. Valeurs prédites : (constantes), at
ANOVA?2
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 6,862 1 6,862 24,730 ,000P
1 Résidu 10,544 38 277
Total 17,406 39




a. Variable dépendante : tot2
b. Valeurs prédites : (constantes), at

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,867 ,308 6,069 ,000
' at ,436 ,088 ,628 4,973 ,000

a. Variable dépendante :

Récapitulatif des modéles

tot2

G e 8l duda il

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,5482 ,301 ,282 ,56602
a. Valeurs prédites : (constantes), bt
ANOVA?2
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 5,232 1 5,232 16,331 ,000°
1 Résidu 12,174 38 ,320
Total 17,406 39
a. Variable dépendante : tot2
b. Valeurs prédites : (constantes), bt
Coefficients?
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,849 ,379 4,875 ,000
' bt 426 ,105 ,548 4,041 ,000

a. Variable dépendante :

tot2




Récapitulatif des modéles

JENEY de 8l A i)

IModéIe

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,5792

,335

,318

,95175

a. Valeurs prédites : (constantes), ct

ANOVA?2

IModéIe

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des

carrés

Sig.

Régression

1 Résidu

Total

5,838 1
11,568 38

17,406 39

5,838

19,177

,000°

,304

a. Variable dépendante : tot2
b. Valeurs prédites : (constantes), ct

Coefficients?

IModéle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Erreur standard

Béta

t Sig.

(Constante)

ct

1,862
440

,348

,101 ,579

,000
,000

5,342

4,379

a. Variable dépendante : tot2

Récapitulatif des modeéles

IModéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,6292

,396

,380

,52589

a. Valeurs prédites : (constantes), totl

ANOVA?

Ayl dyua i)

IModéIe

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des

carrés

Sig.

Régression

Résidu

6,897

10,509

38

1 6,897

277

24,939

,000°




Total

17,406

39

a. Variable dépendante : tot2

b. Valeurs prédites : (constantes), totl

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,626 ,353 4,609 ,000
1
totl ,503 ,101 ,629 4,994 ,000
a. Variable dépendante : tot2
12 Ayl A il
Statistiques de groupe
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
aall
moyenne
S 24 3,2542 ,94336 ,19256
Jtot1 ‘
) 16 3,6271 ,60200 ,15050
A 24 3,2083 ,71882 ,14673
Jtot2 i
] 16 3,56347 ,54768 ,13692
S 24 3,2436 ,83560 ,17057
total )
I ] 16 3,6058 ,55335 ,13834

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

Test-t pour égalité des moyennes

variances
F Sig. t ddl Sig. (bilatérale)
Hypothése de variances égales 1,738 ,195 -1,399 38 ,170
[ Hypothése de variances inégales -1,526 37,962 ,135
kot Hypothése de variances égales , 749 ,392 -1,540 38 ,132
Hypothése de variances inégales -1,626 37,221 112
Hypothése de variances égales 1,433 ,239 -1,522 38 ,136
ItOtaI Hypothése de variances inégales -1,649 37,999 ,107




(Aatigral) ,A) A0 Ao i) Apa i)

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés

Inter-groupes 3,759 2 1,880 2,962 ,064
Jtotl Intra-groupes 23,480 37 ,635

Total 27,240 39

Inter-groupes ,873 2 ,437 977 ,386
Jtot2 Intra-groupes 16,533 37 447

Total 17,406 39

Inter-groupes 2,891 2 1,446 2,812 ,073
Jtotal Intra-groupes 19,020 37 ,514

Total 21,911 39
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