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Summary

The study aims to highlight the impact of implementing dimensions of
electronic customer relationship management (website design, website search
capability, loyalty programs, payment methods, and customer support services) on
creating customer value in service-based companies. To achieve this objective, a
field study was conducted by distributing 400 questionnaires to a number of
Algeria Telecom - Mila Agency customers. The study data was analyzed using
software (SPSS 21) and a set of statistical methods such as Pearson correlation

coefficient, arithmetic means, and simple regression model.

The study yielded a set of results, the most important of which are: The
presence of a statistically significant effect between electronic customer
relationship management and customer value creation, with a correlation rate of

39.8% between the two variables.

Keywords: E-CRM, Customer Value, ECRM Dimensions, Algeria Telecom.
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Statistiques de fiabilité
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d'éléments

,706

Statistiques de fiabilité
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,878 22

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,799 12

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,886 34
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
Eiay &8 sall 35 YD YLty il arenay laa 400 1 5 3,29 1,220
ety o pall (g IV A pall Al gany alasinsy) 400 1 5 3,36 1,209
Jaeat Ciladia o8 sall o5 5 ) gy Axy o 400 1 5 3,01 1,262
pas a8 sall (5 a5 jpas 400 1 5 3,33 1,176
PSW 400 1,00 5,00 3,2438 ,88762
N valide (listwise) 400
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
bl Caall A geny e e slrall 1 sall 400 3,37 1,289
Esall G Y pdy CBlgad &S o) Y dlee Giadl) Claiall 5 ilasdl) 400 3,37 1,280
& Clasleall I iegi 38 sk Slo a8 sall 400 3,46 1,254
e diadll g sall o a8 sall (35 SSIY) Qg pladia}ll 5 a s 400 3,29 1,178
RSW 400 3,3706 ,95823
N valide (listwise) 400
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Dt ¥l il sall cilex daels Jenii e (5l geanll Zaxal) 400 3,22 1,298
8 il il
el plaialy sl s wan e el seasll Zadl 400 3,21 1,240
il g i e Gaiad I die Jpeand) o clodd Teely s 3aelie 400 3,18 1,233
e & YL Al al
SSC 400 3,2033 ,91541
N valide (listwise) 400
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
s pall i iSIY) Cila gl 83 Ay jae o gl Al ¢l 4 400 2,79 1,309
D @sall (i Al et Ll s lideal o1 400 2,84 1,175
D el (5 IV Ol a3 5 IS Apmaa s 400 3,19 1,223
P adsall (55 ySIY) Laa 3y jae die o) ) 400 2,93 1,255
PAF 400 2,9369 ,96326
N valide (listwise) 400

Statistigues descriptives
N Moyenne | Ecart type
s e i YD (A A e VL] 0 5al) J s 400 3,28 1,362
el sllaall cleadl Auwsall o a8 gall (35 ySIYI S, B2 2l 400 3,03 1,347
4 sthaall
Lok adall g iSIY) 5 el g cilars Jaill 400 3,36 1,222
Do Aadd il 1) A all a2l linss sally Andlial) 400 3,27 1,221
s @sall g S VLAY i ) Gl shas Al (e 400 3,28 1,194
Clasall dasiall
ondl Al (B35S sl (e cilasdll A5 Y1 A 3all 400 3,26 1,168
ol il 35S il e Ciladall A g Y Aeanssall 400 3,26 1,176
ol Al 0 sS ad e VL) i el Ak 400 3,34 1,176
Jlenind cileasll 4 5 SSIYI LAty il 5all ilasd jelil 5 gumy 400 3,29 1,216
Jadl
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Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

ECRM CV

N 400 400

Parameétres normauxaP Moyenne 3311 3,2209
Ecart-type ,64879 ,68533
Absolue ,046 ,071

Différences les plus extrémes Positive ,041 ,029
Négative -,046 -,071

Z de Kolmogorov-Smirnov ,929 1,411

Signification asymptotique (bilatérale) ,354 ,037

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

Variables introduites/supprimées?
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 ECRMP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,3942 ,155 ,153 ,63061

a. Valeurs prédites : (constantes), ECRM
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ANOVA?
Modéle Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 29,129 1 29,129 73,249 ,000°P
1 Résidu 158,273 398 ,398
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), ECRM
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,842 , 164 11,220 ,000
' ECRM 416 ,049 ,394 8,559 ,000

a. Variable dépendante : CV

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 PSwbP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,2152 ,046 ,044 ,67017

a. Valeurs prédites : (constantes), PSW
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 8,650 1 8,650 19,260 ,000P
1 Résidu 178,752 398 ,449
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), PSW
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,683 127 21,107 ,000
! PSW ,166 ,038 ,215 4,389 ,000
a. Variable dépendante : CV
Variables introduites/supprimées?
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 RSWP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,3302 ,109 ,106 ,64781

a. Valeurs prédites : (constantes), RSW
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 20,377 1 20,377 48,556 ,000°P
1 Résidu 167,025 398 ,420
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), RSW
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,426 , 119 20,458 ,000
! RSW ,236 ,034 ,330 6,968 ,000

a. Variable dépendante : CV

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 PAFP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,2632 ,069 ,067 ,66207

a. Valeurs prédites : (constantes), PAF
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 12,942 1 12,942 29,524 ,000P
1 Résidu 174,460 398 ,438
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), PAF
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,672 ,106 25,125 ,000
! PAF ,187 ,034 ,263 5,434 ,000

a. Variable dépendante : CV

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 SPP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,1802 ,032 ,030 ,67503

a. Valeurs prédites : (constantes), SP
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ANOVA?
Modele Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 6,047 1 6,047 13,270 ,000°P
1 Résidu 181,355 398 ,456
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), SP
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,741 ,136 20,146 ,000
SP ,135 ,037 ,180 3,643 ,000
a. Variable dépendante : CV
Variables introduites/supprimées?
Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 MP® Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,3092 ,096 ,093 ,65251

a. Valeurs prédites : (constantes), MP
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 17,945 1 17,945 42,146 ,000P
1 Résidu 169,457 398 426
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), MP
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,345 ,139 16,892 ,000
MP ,243 ,037 ,309 6,492 ,000
a. Variable dépendante : CV
Variables introduites/supprimées?
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 SSCP Entrée

a. Variable dépendante : CV

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,4102 ,168 ,166 ,62587

a. Valeurs prédites : (constantes), SSC
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 31,498 1 31,498 80,409 ,000P
1 Résidu 155,904 398 ,392
Total 187,402 399
a. Variable dépendante : CV
b. Valeurs prédites : (constantes), SSC
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,238 114 19,625 ,000
SSC ,307 ,034 ,410 8,967 ,000
a. Variable dépendante : CV
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