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Summary

The aim of this study was to know the effect of customer knowledge management on
customer satisfaction as well as to identify the relationship between the variables of the study.
The analytical descriptive method was used to study the subject. The case study was based on
scientific observation, interview and questionnaire as a main tool for collecting information.
The sample was analyzed by using the statistical package for social sciences (SPSS), "Version
19", The study concluded that there is a high and good level of management Customer
knowledge and customer satisfaction the relationship between the independent variable
correlation knowledge of the customer and the variable management of the customer's
satisfaction a strong positive relationship, after the knowledge of the customer more
knowledge of customer management dimensions of importance in achieving customer
satisfaction.

Keywords: customer satisfaction, customer knowledge management, Know about the
customer, Know the customer, Customer knowledge of the customer.
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. | Pas a pas (critere :
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F Sig. T ddl (bila moyenne écart- Supérie
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.927

45

SULEY Lol Lol & CILA sdagclgailan lebly duhll i i) U3y vl clam Y alis
W sxse JST ohle gy dehydl) alead o Bl iy Lall

i
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 26 57.8 57.8 57.8
2.00 19 42.2 42.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
s
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 8 17.8 17.8 17.8
2.00 25 55.6 55.6 73.3
3.00 10 22.2 22.2 95.6
4.00 2 4.4 4.4 100.0
Total 45 100.0 100.0
palasi
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  2.00 34 75.6 75.6 75.6
3.00 10 22.2 22.2 97.8
4.00 1 2.2 2.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
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Ay
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
valide ~ 2.00 1 2.2 2.2 2.2
3.00 14 311 311 33.3
4.00 30 66.7 66.7 100.0
Total 45 100.0 100.0
B
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
valide  1.00 5 11.1 11.1 11.1
2.00 11 24.4 24.4 35.6
3.00 28 62.2 62.2 97.8
4.00 1 2.2 2.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
Statistiques descriptive
Moyen | Ecart
N ne type
Ll v L U sy e e uhase 45 | 2.4667 | 78625
5 e momsiy o) Lty e slas ) dise aes | 45| 2.8667 | 40452
Cnkesstly (I Ll e 58S ULy 5B wluss d| 45 | 2.3556 | .67942
S Ja g oljally glSadl eV pm i d2G| 45| 2.6889 | 55687
S Sl 5 Sl v 8900 e ndbsl) duse 315 amis| 45| 2.4667 | 75679
S Sy Sleyy Ol e Blen W 29,5 eebss pis| 45| 2.6444 | 164511
LSLedy Ll adladl Gyl Jsls e Guiboge ohise amezs| 45 | 2.2000 | 75679
Ol dlardl C2)lally wlaglall ISy g L | 45 | 2.6000 | 61791
S Jsm Slosdall wd ol 33 kuge s | 45 | 2.4444 | 69267
gl & SN - 3 U s dse 305} Osles | 45| 2.4667 | 78625
Lt e &) Sladd) e Uins Ll Mj,,cm 45 | 2.1556 | .73718
oo 93l 1aS oo Slaglas aan S ol (ooli] s eduss U b | 45 | 2.6889 | 55687
Lo
el el U alend s al Y Je 5,ud Wagabs $lag OF ulise 22| 45 | 2.5333 | 62523
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RESA

S Gpar o F AL W Bl loge was| 45 | 2.2444 | 167942

i Sy Bladsr oo Ol Doy ese o5 | 45 | 2.4667 | 72614

Sl g deayizad) JLas¥l Ploy IV o 5L aeddll wleadly Wy wbise 3| 45 | 2.5333 | 72614
(Flo Y Joolsd)

S e Slashall ek 2D Sllelly Sl dage Abge | 45 | 2.6000 | 57997

Alala) g BU e 2S0L JLazeV) dbgs Aol kuse dbss ez | 45 | 2.6000 | 53936

Lekes iy by sad) leddh) S S lie JlaeY) cmy ekuse Jxl| 45 | 2.4222 | 69048

S e Oyl (i) 1aS J e cpib gl By 5 Sljes edise 2| 45 | 23111 | 82082

Bl lead) Jm Ul sl oo o Wiboge ehge amis| 45 | 2.4444 | 62361

B g Clal w29 e S Ol iy Sl Al 0z | 45 | 2.4889 | 69486

edill wlaadl e Ll Loy (e Bjab alainal lalty wluse psi| 43 | 2.3333 | 73855

Lo Oyt y (621 OIS Slads mo Sl oty eehge sibsn wip| 45 | 2.2444 | 67942

Blotsty ebogn Jom Slashald 185 Blog oal a0 G S| 45 | 2.3556 | 77329

2 Gans aglas ) BN I a8l edege S| 45| 2.6889 | 159628

2 ians o FUI OB sk 10l 22t S| 45| 2.4667 | 69413

Blyal) Gmbaatll Gy Sy Slidas el) WIS e erlogd 3978V W3l g2 | 45| 2.5333 | 50452

w7 e Coadly U e SN O o (3 i nibse o e ez | 45 | 21111 | 157296

ib delen) S aadl gz w0 koo Sy k| 45 | 2.3556 | 60886

e pBly ablian Bly Ogfll Bosuas plim| s e duse o585 | 45 | 2.7556 | .60886

O Sldyy Sl 5 el e B dse Leodss g oleadl | 45| 2.7778 | 51737

Opl Loy o2 s g o nlii(G3) o(GAy sadd Sloadkl 3 izsV) psmy | 45 | 2.4667 | 75679

Ol el &) Slashald IS e (598 kush oSOV w35l | 45 | 2.6444 | 57031

Osl alimg amedly ksl Aug il it | 45| 2.5778 | 65674

O o2 6 (o oDV Jlael sty (o] 3keoST kst chosn pais| 45 | 2.2444 | 64511

haasll SVl (3 0l ey &) MWy o) Lz pns ey d2G| 45 | 25111 | 166134

D5l Lases Lalozal lysn ibse L | 45 | 2.4889 | 62603

sl USG5 gl mdte duse azs| 45 | 27111 | 50553

S ol W dige VG bee ool | 45| 2.8000 | 50452

Ogl Loy 324 1 aedill laddl 5395 ) ezl judduse awi| 45 | 2.6222 | 68387

G )l SLall) 3 U Ue elass pais| 45 | 2.6889 | 159628

ol e il By 3L el U ekise s | 45| 2.0889 | 70137

S Ol e sl aile bbx lise s 45 | 2.5778 | 169048
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S Sl Gab St luge a5 | 45| 2.2222 | 163564
O Jg bl | 45 | 2.5259 | 39312
Opl Baadi:li| 45 | 2.4413 | 44223
Ogfl oo Badiil| 45 | 2.4306 | 42769
Ol gl dpmailayly| 45 | 2.4185 | 43898
(091 B me 3)13) Jrema)! naiedl | 45 | 2.4541 | 34000
Opl Loy ) et | 45 | 2.5452 | 33403
N valide (listwise) | 45

O peizad) ot SBLIYI Ol B L

& dind) ol Eo 0.05 BYs Gy Lis BNty aeall Slagpall b alisunly  Josd! sl oo

paly il ) oy o) LY s QU Jgad) o (O Loy )50 il pals ( Og 88 8)15))

Variables introduites/supprimées”

Variables Variables
Modéle introduites supprimées Méthode
1 513 Jaidl uidl) .| Entrée
(05 A jee

a. Toutes variables requises saisies.

b. Variable dépendante : saiall adill Lia ;5 ¢ 50 )

Récapitulatif des modéles”

Modeéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

1

.750%

.563

.552

.22349

a. Valeurs prédites : (constantes), el Jiiuall 3 )13) 48 y2a () 52 ):
b. Variable dépendante : saiall &l Lia ) 50 31
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ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 2.761 1 2.761 55.286 .000%
Résidu 2.148 43 .050
Total 4,909 44
a. Valeurs prédites : (constantes), _sxiall Jiicdl) 5 ))a) 48 e o 92 3:
b. Variable dépendante : el @Lﬁ\ Ly gl
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 737 .245 3.002 .004
(05230 A8 yra 3] Jitsal) piall 737 .099 .750 7.435 .000
a. Variable dépendante : el LUl Lia (5 50 3
Statistiques des résidus®
Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N
Prévision 1.9025 2.9474 2.5452 .25052 45
Résidu -.75066- .39816 .00000 .22094 45
Erreur Prévision -2.565- 1.606 .000 1.000 45
Erreur Résidu -3.359- 1.782 .000 .989 45

a. Variable dépendante : il alill Lia ¢y 52 3l
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Diagrammes

Histogramme

Variable déependante @ Gl Lia, aalsll easadl

Moyenne = 2. 58E-15

20 chl;tst_vpe = 0.959

15—
!':IE—J
&5 1o

/"\
7 \
5~ / \
]
= - e
-4 -3- -2- -1- (8] 1 2
Regression Residu standardise
Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisé
Variable dépendante : &s3il La; glill aiall

1.0

0.8
@
=
o
‘= 0.6
=]
«@
=
)
£
=
L% ]
o 04
o
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o

0.2

0.0 1 T T T T

I
0.0 02 04 06 0.& 10
Prob cum observée

bl gl @85 55 il i a8 Y Al s
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yﬁUﬂﬁJY\aéjhaa

Limy ol _psasal
Ol

Rho de Spearman | ¢V Jss & jaallzy Coefficient de corrélation 619"
Sig. (bilatérale) .000

N 45

G5l 4 yaall: Ll Coefficient de corrélation 713”7
Sig. (bilatérale) .000

N 45

Ol (e A el Coefficient de corrélation 572"
Sig. (bilatérale) .000

N 45

G0 sl A pmarlad Coefficient de corrélation 480"
Sig. (bilatérale) .001

N 45

(050 & e sy Jitdl sl | Coefficient de corrélation 766
Sig. (bilatérale) 000

N 45

Variables introduites/supprimées®

s oiall Jlaady)

Variables Variables
Modele introduites supprimées Méthode
1 sl Al jall; Ll Pas a pas (critere

: Probabilité de F
pour introduire <=
.050, Probabilité
de F pour éliminer
>=.100).

a. Variable dépendante : saiall LUl La ) (50 3

Récapitulatif des modéles”

Modéele

R R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

1

.720°% .518

.507

.23452

a. Valeurs prédites : (constantes), LilAd jaall () 50 300
b. Variable dépendante : saiall &l Lia ) 50 1)
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ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modele carrés dd| carrés D Sig.
1 Régression 2.544 1 2.544 46.256 .000%
Résidu 2.365 43 .055
Total 4.909 44
a. Valeurs prédites : (constantes), Lili:dd 2ol (9 3
b. Variable dépendante : _siiall Ul Lia 5 (5 2 3
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.218 .198 6.141 .000
Ol 48 jaall; il 544 .080 .720 6.801 .000
a. Variable dépendante : el LUl Lia (5 50 3
Variables exclues”
Statistiques de
Corrélation colinéarité
Modéle Béta dans t Sig. partielle Tolérance
1 050 doa A pall¥ 5l 277% 1.956 .057 .289 .522
Ol (s A paadli .148* 1.193 240 181 716
O30 Qs A8 prailad .194° 1.512 .138 .227 .664
a. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), LA yaall o) 5030
b. Variable dépendante : saiall &l Lia ¢ 50 )
Statistiques des résidus®
Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N
Prévision 1.9169 2.8490 2.5452 .24046 45
Résidu -.67161- .39505 .00000 .23184 45
Erreur Prévision -2.613- 1.263 .000 1.000 45
Erreur Résidu -2.864- 1.684 .000 .989 45

a. Variable dépendante : el Uil Lia (5 52 31
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Diagrammes

Prob cum théorique

Variable dépendante : &5l Loy a6l sediall

Histogramme

1577

10

Moyenne = 261E-15
Ecart type = 0.989
N=45

[
& \
N [~
- Iéé:gressio_n_Résidu standardisé
Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisé
Variable dépendante : il La, Rl sl

1.0
0.8
0.5
0.4
0.2
0.0 1 T T T T

|
0.4 0.5
Prob cum observée
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ool g Jleal QU] o B30 drgi el @ Lold! T test el gyl

Statistiques de groupe

Erreur standard

Osin N Moyenne Ecart-type moyenne
O ba ) 2l il 1.00 26 2.4282 .39109 .07670
2.00 19 2.7053 11614 .02665

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur I'égalité des
variances Test-t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance
Sig. | Différenc | Différenc 95% de la différence
(bilaté e e écart-

F Sig. T ddl rale) | moyenne type Inférieure Supérieure
el Hypothése 15.881 .000 -2.985- 43| .005| -.27706- .09282 -.46424- -.08988-
La, il | de variances
Ozl égales

Hypothése -3.412- 30.776 .002| -.27706- .08120 -.44271- -.11141-
de variances
inégales

adl) el o Adiial) <) pidal) @l il LA (One Way ANOVA) sla¥) cplal) Julas

ol g Jlaal SUlr] G Bop dgs Y el @ Yl
ANOVA
O3l Lay sl ppiall
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .238 3 .079 .696 .560
Intra-groupes 4.671 41 114
Total 4.909 44
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e LU

ANOVA
O30 bay aall ypiall
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .069 2 .034 .297 744
Intra-groupes 4.841 42 115
Total 4.909 44
Jlasdl Sl Gy B9 drg ¥ dabll @Me WU
ANOVA
O30 Lay aall ypiall
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes .583 2 .292 2.832 .070
Intra-groupes 4.326 42 .103
Total 4.909 44
JLadl L] B b dorgs Y 5L B Wy,
ANOVA
O sy il ypiall
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .228 3 .076 .666 .578
Intra-groupes 4.681 41 114
Total 4.909 44
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