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Abstract

The study aimed to know the role of customer relationship management in
achieving the competitive adventage in the regional directorate of mobile phone
mobiles Ouargla, The study was based on the descriptive approach the
questionnaire was used to collect the necessary data and then distribute it to a
sample of 90 employees has been used in the analysis and interpretation of the data
positive impact of cuctomer relationship management dimention the competitive

advantage of the institution under study.

Keyword: Customer, competitive advantage, customer relationship management.
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Coefficient de corrélation 0.123

Ol olusS 1 J9¥1 andl | Sig (bilatérale) 414

N 46

Coefficient de corrélation 0.415

sl oo B 555 W) aad) | Sig L (bilatérale) .004
N 46

Coefficient de corrélation 0.176

Ol SUly 345l 1) axdl | Sig (bilatérale 242
N 46

Coefficient de corrélation 0.435

Ol bl ) aedt | Sig . (bilatérale) .002
N 46
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Modele R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 .380° 145 125 9.92500

a. Prédicteurs : (Constante), &l )3l

b. Variable dépendante : 3l
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ANOVA
Modele Somme des ddl Carré moyen F Sig
carrés
9]
Régression 732.553 1 732.553 7437 009
de Student 4334.251 44 98.506
Total 5066.804 45

a. Variable dépendante : 3l

b. Prédicteurs : (Constante), &lls )3l
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Tracé P-P normal de régression Résidus standardisés

Variable dépendante : 53sall

1.0

[l:]

06

04

Prob cum attendue

02

Prob cum observée
SPSS w2 1l

Seut) s Oalre dwlys —z

Coefficients?

Modele B | Erreur standard Béta T Sig
(Constante 69.903 12.929 5.407 .000
B 5)ls | 402 147 380 2.727 .009

a. Variable dépendante : 3 sl
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Somme des
carrés Ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 46.834 1 46.834 411 .525
Intragroupes 5019.970 44 114.090
Total 5066.804 45

SPSS wleyz L el pdlall slast e oyl

AYs ols B ag¥ QUL 5 0.05 n ;ST a9 S1g=0.525 003 oS il gold i ik Ll | B
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Ve[ REee SIN PR SO [E2
Somme des
carrés Ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 45.749 3 15.250 128 943
Intragroupes 5021.056 42 119.549
Total 5066.804 45
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Somme des
carrés Ddl Carré moyen Sig.
Intergroupes 9.664 2 4.832 041 960
Intragroupes 5057.140 43 117.608
Total 5066.804 45
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Somme des

carrés Ddl Carré moyen Sig.
Intergroupes 327.093 3 109.031 966 | 418
Intragroupes 4739.712 42 112.850
Total 5066.804 45
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Somme des

carrés Ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 373.527 3 124.509 1.114 354
Intragroupes 4693.278 42 111.745
Total 5066.804 45

SPSS wloyz Je el pdlall slast e 2yl
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Modele Variables Méthode
introduites Variables éliminées

1 Ol Blaay) Pas a pas (Critére : Probabilité de F
pour introduire <= .050, Probabilité de F
pour éliminer >= .100).

2| 48 Pas a pas (Critére : Probabilité de F
pour introduire <= .050, Probabilité de F
pour éliminer >=.100).

a. Variable dépendante : 3 !l
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Récapitulatif des modeles®

Modele R Erreur standard
R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 .435° .190 71 9.66026

2 524" 275 241 9.24420

a. Prédicteurs : (Constante), ¢ fb blaay)
b. Prédicteurs : (Constante), ¢ b bliaY), a8l 4, 56

c. Variable dépendante : 3 !

SPSS oz e sl el slasl e 1 yaald

LlisV1 g cplizms cppiie sbasel @ (£l sdaddl V) L 2 b pliseead OF LS5 L) Jgad) o
bl g i) ) s G DLV Jeles Al S (Ol e B0 355y Ol Bl V1 1L kit ikt
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SEEPWISE diy oy L) Lo o5 JE 1(26-02 )43, st

ANOVA?
Somme des Ddl
carrés Carré moyen F Sig.
b
Régression 960.693 1 960.693 10.295 .002
de Student 4106.112 44 93.321
Total 5066.804 45
[
Régression 1392.232 2 696.116 8.146 .001
de Student 3674.573 43 85.455
Total 5066.804 45
a. Variable dépendante : 3l
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b. Prédicteurs : (Constante), o b hliay)

c. Prédicteurs : (Constante), ok By 48l 4,

SPSS wboyz S sl gl slast e 0yl
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Coefficients?

Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés
Modele B Erreur Béta T Sig.
standard
(Constante) 73.006 10.053 7.262 .000
Oz ludalisay) 1.339 417 435 3.209 .002
(Constante) 47.892 14.746 3.248 .002
Oz blaay) 1.039 421 .338 2.468 .018
A8Nalla, 485 1.671 744 .308 2.247 .030
a. Variable dépendante : 3 s
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