dadid) AdalRagal) Ayl 4y sganl)
Al Ciguallys gl e aalall S5l
el pgls o lally dalaBy) pglel) g
T lal aglal) and
Al aslally adilly dpabai®y) aglall @ lasall
dyylad agle dadd)
Giladdd) Gy gl 1 (auaddl)

ol yialal) Balgd Juit dlasa 5,834

A Gagmtl) £ Gpead B Gl e §)0a) Aad b
~ Al il VLl e tAlla Lufy

Akl alas)

<l oL o

Cnal Jaaa Jaag

dzdlial) ddad

daalal) () i) il and

dlia ciguallyy Bodal) s oaalal) 3l Maa ¢ gaza. 3

Al chgually Budal) 30 caalal) S)al daghd juayl.

Al chgually Budal) 3o caalal) S)al culd a0

2024/2023:salad) Aiud)




Oy S
daghad s 330G Glal) Jrang JSAN Jajay Al
s g il oda o Calpiy) ey cua s A
Agd ) il L cliadlally cilguagill
Aagdl) dllguag o (uld oSy Jgisall Jpuaga Sl
Lall) plac¥ alfia¥ly paiill jlg Akl o)f Uiy ¥ LS
Crasiaal)
gy Welody 5,S3al) 558 o

-



sl

c.alidl) Moy pad) dis A aadly Slad¥) A Lo & daad)
G M Ja plg csla B ) AN aly ke Ga Y
Olially ikl aia caagll pu A Gl aly cile
u@w‘ ‘.;Ain
sladl 3 g oy Juiallly USH na dals (e )
A ' addad ol (e gy Al 8 oA
&) Adada
ladl A Asdy o aiuy culil) Ll ggd LA 0o L
I|lel
céh.u! (ala cb...mi cou‘)g ‘Pug.h" ‘f‘léub @’3&! uil
§uSa g:ﬁ:\MJ Vi ¢ Al g ‘aj.'c calda chSj

IR

ry

ﬁﬁi@}dﬁ#gﬂ\ (ﬁﬁ“Jg;‘J.é““gsé‘?’Jm :\.'i...\s‘)ui\
SAG S ALy " clagadally cufidatl) JNA e Bas Luall

n %%!“

- p— 8



slaa)

coaliddly pad) to Uliialy S5 La & teal)

cad ddad) cldea Ga ) Shal) B Sy e 32 )
T alad i Wilea S e dagdind) ]l el Lgal b
Aapee A i) JUal "Apal) ' qubial)

Qo slanll lale ga ) Sty Angll Al AlS e )
gl §pad Al gl AT JS) dadd Jaal (e ) UT
sl ) gl Jile Alad (Ude 4B)d o,

— a3 A"l

-

el s (o) A Base B @ pes 00 )
"dasal

ry

Sovadl cGutdl (Jand cdana calg) (gl galﬁmi e )

u.'. ! \ n

A—rre B ey



tudla

Gl 385 Jal ey (35S Bagaitl) ool Gt 3 L3N GBLe 51 550 3l (Y Auhal) a2 e
el Ly ecilondl sasa ciglelall 5ylaY) il e o) L3I lle 5y alayf dlaie)
LSS Gagdl elal s (A (05 e Ys

Alstie Agal UL pead Lpulad 31218 luauy) sl cueasiuly ¢ el dea gl mgial) duhall cind 8y
dilad i ezl L) (ajr Bake 95 iy b A el GV duite Dee (g
SPSS alaiiuly L)

lgaa] il (e de sanad Auhall Ciliags N

Ly ccleasd) asa cigde @l syl (il e o) Gl @le 3y Al sy S sy
LAY Gagl ool a8 (sl oY ¢yl

(0 i (s YD Bgudlly e justiaS LI GlBBLe 33 G Aukali)l ABe a5as

e il 53] (L) Bl sl ¢ s AN Gasadll (EL B 3 tAgalidall cilalsl)

Al Yl e el &Y el Liay ccilardl) saga



Summary:

This study aimed to highlight the role of Customer Relationship Management (CRM)
in improving the performance of electronic marketing. And in order to achieve this,
the dimenions customer relationship ~managment (customer relationship
development, service quality, customer satisfavtion, customer loyalty) were adopted

in improving the performance of e—marketing.

The study established the descripitive analytical method and user the questionnaire
as a basic tool for collecting data for a random sample of algeria telecom customers
in the state of mile. It was estimated at 95 individuals for the purpose of testing

hypotheses, The questionnaire was analyzed using SPSS.
The study reached a set of resuts, the most important of wish are:

There is a positive impact of the dimensions of customer relationship managment
(customer relationship development, service quality, customer satisfavtion, customer

loyalty) were adopted in improving the performance of e-marketing.

There is a correlation between customer relationship managment as an independent

variable and electronic marketing as a dependent variable.
Keywords:

Customer Relationship Management, E-Marketing, customer relationship
development, service quality, customer satisfavtion, customer loyalty Algeria

Telecom Corporation—Mila-
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SPSS cilajia :(3)ady galall
roubial) @ldy aa
dﬁLﬁA\CEA ¢hu€ﬂaj\§)Lﬂ e T
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments
,906 24

s AN Groudll Hona -

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,848 10

ki) ahle -

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,932 34
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tihall A ailad w

townd) i (1

: yanl)

(2

i) (il e (3

gaiall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 47 49,5 49,5 49,5
& 48 50,5 50,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Cyadl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  J8 (e 30 4w 78 82,1 82,1 82,1
o= 31 40 A 11 11,6 11,6 93,7
o241 J 50 4w 4 4,2 4,2 97,9
G851 A 2 2,1 2,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
 Fheuall(pagdail)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  bwsi 4 4,2 4,2 4,2
s 8 8,4 8,4 12,6
ol 75 78,9 78,9 91,6
il 3 Yle 8 8,4 8,4 100,0
Total 95 100,0 100,0
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tiigal) e (4
digal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide b 66 69,5 69,5 69,5

b 5 19 20,0 20,0 89,5

Jueel 35a 10 10,5 10,5 100,0

Total 95 100,0 100,0

rJaal) gsise e (5
G Hwa Jaal
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide 20000z ' 35000z 48 50,5 50,5 50,5

35000¢z- ' 50000z 19 20,0 20,0 70,5

50000z- !' 100000z 13 13,7 13,7 84,2

100000z Lé &5 15 15,8 15,8 100,0

Total 95 100,0 100,0

bl ClahaiYg Apleal) il gial)
Sl GlBle ek 1 J N aall
Statistiques
i A8, e e A8 4l ket 38 il (g g AS Al apudty A5 AS Al s 30
sy ClBdle A aa )iy o aa gl Lilee ilaaall Leilead dga gall (e Radd i (g L)
Ol iacl e bl el Al Lgdliady  Aeay R )l s il
N Valide 95 95 95 95 95
Manquant 0 0 0 0 0

Moyenne 3,6316 3,7474 3,3158 3,4316 3,5158
Ecart type 1,04222 ,89880 1,05451 1,05843 1,30354
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Statistiques

dlelal) 3ylay) @ SEI )

i A8, e A A8 N ety SAALA Gl i AS,d e
alal el Lglord iy wilbadll | 5k Y] dpuliall A8 e sl
ol el el A Pl ol A lhes E sl G B pranal IS8 Bada
sl clala el il sladll Anlad) cleaall 4542 yall
N Valide 95 95 95 95 95
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,5579 3,4737 3,4632 3,3158 3,1789
Ecart type 1,10815 1,08021 1,13747 1,07449 1,22021
Gileadd) 3aga sl 2l
Statistiques
e A dll e A SAS A s
8 A8 il sle) ey Uanad’ cilaall Lball Lad) sy
aladl A0 A A D Jsemall e Al A S saaa Juad ASL8 Jasll e
Opeeai] 33 ga cilaadl) 335 Aadli ja (e (8 B2 s Aaaall Jal Jpaal) e
daasdll leadld daaidl ) ga 33 sal) Apallad)
N Valide 95 95 94 95
Manquant 0 0 1 0
Moyenne 3,3684 3,3789 3,4362 3,7684
Ecart type 1,13036 1,07366 1,18738 1,05642
Sl Lzl 2edl
Statistiques
a3 A8l e p o8 AS ) alatsy Rl A8l e el () 5l sall O3 A8l (il sall
L el a) jae Q33 AS,A0 gl uyl cilaadl) dasiall i s i HUREY) LN Sl dlus 5 (o5 beli€l) 5 A8 yadl)
COlalee o5 ) o i clend L5l U 8wl (430 Ay Al
N Valide 95 95 94 95 95 95
Manquant 0 0 1 0 0 0
Moyenne 3,4737 3,5263 3,5532 3,5474 3,5158 3,6526
Ecart type 1,18359 1,19255 1,08377 1,08929 1,25362 1,19189
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Statistiques

Lalagag il e
LeiBlee (el (5 psi sl 5 A8 ) o sl g A4S,
DU a8 Gl g pm (el AS 0l p LY Al e Aagliey Cleas (b3l
3uaa alala e <l b (b3 5 alaiaYl L

N Valide 95 95 95 95

Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,4947 3,6316 3,6211 3,7368
Ecart type 1,20172 1,12091 1,12211 1,03359

tluza ) liial e
t oY) A yill
Récapitulatif des modeéles
Erreur Modifier les statistiques
R-deux standard de = Variation de = Variation de Sig. Variation
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddI2 de F
1 ,5182 ,269 ,261 ,63137 ,269 34,169 1 93 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), sski 48 b3l
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,603 ,352 4,550 ,000

sk d8e il 574 ,098 518 5,845 ,000

a. Variable dépendante : G sl 55 3<IY)
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Gl Al

Récapitulatif des modeles

8l i

Erreur Modifier les statistiques
standard de  Variation de R- Sig. Variation
Modeéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation deux Variation de F ddi1l ddI2 de F
1 ,5822 ,338 ,331 ,60057 ,338 47,550 1 93 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), ,2¥) dlelil
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,565 ,305 5,124 ,000
51y Adlelal) ,607 ,088 ,582 6,896 ,000
a. Variable dépendante : Gisill 55 xS
SAAIAY A il
Récapitulatif des modeles
Erreur Modifier les statistiques
standard de Variation de Sig. Variation
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddl1 ddI2 de F
1 ,6272 ,393 ,387 ,57510 ,393 60,275 1 93 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), 325 il
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,568 272 5,770 ,000
B cledall ,591 ,076 ,627 7,764 ,000

a. Variable dépendante : G suill 5 <Y
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Al Jll A il
Récapitulatif des modéles
Erreur Modifier les statistiques
standard de  Variation de R- Sig. Variation
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation deux Variation de F ddil ddI2 de F
1 ,6812 ,464 ,458 ,54055 ,464 80,489 1 93 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), La,_ bl
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,413 ,253 5,585 ,000
Lay gl ,625 ,070 ,681 8,972 ,000
a. Variable dépendante : G suill 55 <Y
el all A yall
Récapitulatif des modeéles
Erreur Modifier les statistiques
standard de Variation de Sig. Variation
Modéle R R-deux = R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddl1 ddI2 de F
1 , 7402 ,548 ,543 ,49619 ,548 112,896 1 93 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), «¥s s
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,099 ,243 4,517 ,000
¥y ol ,698 ,066 , 740 10,625 ,000

a. Variable dépendante : G sl 55 <1V
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