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Summary

The study aimed to identify the impact of Customer Relationship Management
in gaining customer satisfaction, the study was conducted on the Algerian Airlines
organization, where it relied on the descriptive approach in theory and the
analytical approach in terms of application, which relied on the questionnaire was
sent to the customers of the organization randomly to address the extent of the
impact of Customer Relationship Management on Algerian, and proved that there
is not a high level, but an average level of relationship management application
with She pointed out that there is a statistically significant moral impact between
customer relationship management and customer satisfaction in the Algerian
Airlines organization .

Keywords: Managing a relationship with a customer, gaining customer
satisfaction, customer, Algerian Airlines.
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gl ity S
Récapitulatif de traitement des observations
N %
Observations Valide 110 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 110 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la

SPSs Sl 2 2 (3): @l

procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,928 31
FREQUENCIES VARIABLES=gsxJtl 45 gaJl 4¥ 4 I
/PIECHART FREQ
/ORDER=ANALYSIS.
Statistiques
Cpiall Lgal) LYl
N Valide 110 110 110
Mangquant 0 0 0
udad)
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide P 64 58,2 58,2 58,2
Pt 46 41,8 41,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
digal
Fréguence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Jale 19 17,3 17,3 17,3
s s 29 26,4 26,4 43,6
e lsia 7 6,4 6,4 50,0
s 45 40,9 40,9 90,9
U dae 10 9,1 9,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
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Nl
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide 5 3 2,7 2,7 2,7

8 1 9 9 3,6

9 1 9 9 4,5

11 2 1,8 1,8 6,4

12 3 2,7 2,7 9,1

16 5 4,5 4,5 13,6

17 1 9 9 14,5

18 1 9 9 15,5

23 5 4,5 4,5 20,0

25 1 ,9 ,9 20,9

27 1 ,9 ,9 21,8

28 1 ,9 ,9 22,7

30 54 49,1 49,1 71,8

31 5 4,5 4,5 76,4

33 5 4,5 4,5 80,9

47 1 ,9 ,9 81,8

53 2 1,8 1,8 83,6

55 17 15,5 15,5 99,1

56 1 9 9 100,0

Total 110 100,0 100,0

Statistiques
aall 5 siesdl) sl all aae e Jaladll pa s sall

N Valide 110 110 110

Manquant 0 0 0

andl
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide J8 (e 3040 62 56,4 56,4 56,4

O 30 504 38 34,5 34,5 90,9

) (e 504 10 9,1 9,1 100,0

Total 110 100,0 100,0

6 Sal) (o yal)
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Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 536 gl 20 18,2 18,2 18,2
el 74 67,3 67,3 85,5
Gl Lle 16 14,5 14,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

e i pa Jalail) aa A gall

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide S8 (e 3 e 46 41,8 41,8 41,8
<315 e 26 23,6 23,6 65,5
S8 Ge 5 5o 38 34,5 34,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
:&..o,)\ J.,La;!\ Sl 2

DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 x4
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D).

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
ek )5 g Byl o) jia¥) Calalllp sie Jalail 110 2,61 679
& o)
Joxli A sall o 50 53 AS Cla gladll J s 110 2,53 ,713
sailad Lilar
i Auss sall @8 ga o A0S < Y1y 5l 110 2,45 ,786
s S sl Qa5 olasY)
g A ) Jos) 5Ly o Ll 5 g Lt 5 ) 110 2,36 751
e3¥ Ll
N valide (liste) 110

DESCRIPTIVES VARIABLES=x5 x6 x7 x8
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
e | o)) A gall (o jad e L pu il gladl) 110 2,69 ,646
Al Ll )
Jgat dena ) Laila () () 55 ABalin Lasd o 85 (e 110 2,48 7126
Gl slae Jgn Lgiard
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Lol Asns sl Laily ) e bl a5 110 2,39 ,836
Ol e Gavk el el B Lglead
Jaxti L 3all Ll o s Juabl i g 2l Al 110 2,20 ,833
Canlii pa cilalial Ll )
N valide (liste) 110
DESCRIPTIVES VARIABLES=x9 x10 x11 x12
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
p A Ausussall b g5 e slaall e Leilanss Ll ) 110 2,45 774
IS i
a1 5o A gall () 5o il lan olad (5§ dusas 3l 110 2,30 ,819
A sall W e 03I e g Aalaly ) et 110 2,22 ,850
Bl agra
ol 5ila g dusws sal) 352 gLy ) L sl 110 2,17 ,788
N valide (liste) 110
DESCRIPTIVES VARIABLES=x13 x14 x15 x16
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D).
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Jalail) Jy shall pn sl iy s 3 o 110 2,45 785
e gen giliall il L
Joad A 3all e ddailaal) e 8o Leas 110 2,39 ,743
i A pal) ol el lilaadle Jsa pailiad 110 2,25 ,768
Leglaad
2358 Lo al) Lty 31 Llagl) £, 5l o)y o) 110 1,61 ,814
Leileaa
N valide (liste) 110
DESCRIPTIVES VARIABLES=x17 x18 x19 x20
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
o Asns gl eal a0 8aly 1 8,08 Ll ge e 110 2,23 774

gl o sl Lgtlersy
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it A ) A8Day A 3 e S (430 ) 110 2,03 ,818

Joal 55 A3l o L3 (3 ilandiall Se V) 5 e 110 1,81 ,840
Gk dilu )l 5 il Wy

i bl S e alail pgiadd S 110 1,71 ,881
N valide (liste) 110

DESCRIPTIVES VARIABLES=yl y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 yv9 y10 yll
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
o) () Rl i ya e g s e shal 110 2,69 646
daaddll Ll )
ey ) sils ge s gall o) a1 Calalll 5 vie Jaladl) 110 2,61 ,679
o
Gan Asns pall e 58 534S e sleall 5a 110 2,53 713
Uaibad Lilera
Joslad Ao gl Ladla gl () 65 A8alia Lasd o i (e 110 2,48 , 726
Claslea s Lgiad
p il A all 8 gy e slaall (e \gilans gl 3 110 2,45 774
Ui A all a8 ga o ASuE < Yl 3 ) 110 2,45 ,786
5 S gl Jlai¥) 5 elaay)
Jalal) Jy skl pa Lapall ity Liss 3V gumn 110 2,45 ,785
Sle g wilidll il Leasis
s s al) e dhilad) Lo J8e eae 110 2,39 , 743
(el A pall Ll ) el ol oS 488 110 2,39 ,836
O oo Gk peaidll el B Leilers
cransi Raassal) a5 g Ll § el 5 ) 110 2,36 751
e Ll
581 5o A gall () 9o il lan olad (5§ dusas 3l 110 2,30 ,819
el s el Jlanal) £y Liilaadle J g aibiad 110 2,25 ,768
leilaaa
A s all el 3o g 55 B 31 6 58 il ga o 110 2,23 774
gl O sl Lgilersy
L sall ¥ e 35 L3I e 55 Al ) il 110 2,22 850
A8Mall agne
Jant Ao sall Laily e 8 Jomd] yom 5 jal) A 110 2,20 ,833
i e claliial L3l
ol sl sa dsas sal) 350 glly ) L salady 110 2,17 ,788
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e a3l 383N B3 8 aa IS (0 110 2,03 ,818
ol 5 Fnnrpall o (L (g llial) e ¥y 110 1,81 840
Giob Ji )l 8 uaill s e 5

i bl S e alail pgiadd S 110 1,71 ,881
385 s el Ly 31 Llagll &y Sl o) L) 110 1,61 ,814
Lilara

N valide (liste) 110

DESCRIPTIVES VARIABLES=moyenne.X moyenne.Y
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
513 A83all aa ¢y 50 3M 110 2,2664 44372
S L) s ) 110 2,1421 ,51123
N valide (liste) 110

DESCRIPTIVES VARIABLES=moy.Xl moy.X2 moy.X3 moy.X4 moy.X5
/STATISTICS=MEAN STDDEV
/SORT=MEAN (D) .

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Jlaiy) Jelal g 110 2,4886 ,52395
& 55230 s ally 110 2,4409 57462
o) V) A sall dedy 50 3l 110 2,2864 ,61595
dad s ) 110 2,1727 ,53731
By g sl 110 1,9432 ,59302
N valide (liste) 110

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
w4l Statistiques ddl Sig. Statistigues ddl Sig.
513 A8lal) as S ,214 64 ,000 ,883 64 ,000
s sl ,107 46 ,200" ,963 46 , 146
S L) g3l S ,164 64 ,000 ,939 64 ,004
Pt ,100 46 ,200" ,978 46 ,535

*_ |l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

a. Correction de signification de Lilliefors
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Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

62

a. Variable dépendante : S L o530

b. Prédicteurs : (Constante), 31 48l aa ¢y 530

Y5l Statistiques ddl Sig. Statistiques DdI Sig.

5l A8all e (55030 5 253 3 964 3. 637
11 260 2 |
12 ,245 3 971 3 ,672
16 ,254 5 ,200" ,803 5 ,086
23 ,199 5 ,200" ,967 5 ,858
30 ,133 54 ,018 ,926 54 ,002
31 ,218 5 ,200" ,966 5 ,848
33 ,361 5 ,032 ,658 5 ,003
58 ,260 2
55 , 151 17 ,200" ,927 17 ,193

S L o) 5 ,328 3 ,871 3 ,298
11 ,260 2
12 ,179 3 ,999 3 ,948
16 ,157 5 ,200" ,980 5 ,937
23 ,242 5 ,200" ,879 5 ,305
30 ,108 54 ,167 ,960 54 ,072
31 ,215 5 ,200" ,970 5 ,876
&8 ,161 5 ,200" ,985 5 ,957
53 ,260 2
55 ,227 17 ,020 ,869 17 ,021
Récapitulatif des modéles
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,8142 ,663 ,659 ,29836
a. Prédicteurs : (Constante), 33 483l ae &5 3
ANOVA?
Modéle  Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 18,874 1 18,874 212,034 ,000°
de Student 9,614 108 ,089

Total 28,488 109



Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardizes
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,017 ,149 112 911
81 A83all aa 5230 ,938 ,064 814 14,561 ,000

a. Variable dépendante : ¢S Laay 53

Variables introduites/éliminées?

Modele  Variables introduites Variables éliminées Méthode

1 LAYl gl A8 ¢ sl . Introduire
A ally, A 5, i)
el 5, al Y1 A all daday

O

a. Variable dépendante : cas Laay ¢l

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard de

Modéele R R-deux R-deux ajusté I'estimation

1 ,8552 ,730 717 ,27173

a. Prédicteurs : (Constante), Blia¥) (5 i, A8 ¢ 5 3l A 5ally, A (53, Juai¥) Jeliill 5, ol V) disss all
Laady g

ANOVA?
Modéle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 20,809 5 4,162 56,363 ,000°
de Student 7,679 104 ,074
Total 28,488 109

a. Variable dépendante : S Ly o530

b. Prédicteurs : (Constante), L) ¢ s 3, 485 ¢ s 3l A sally, Aad G50 3, Juait¥) Jelall 5, ol 30V G sall daddy 50 31

Coefficients?
Coefficients

Modele Coefficients non standardisés standardisés t Sig.
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Erreur standard

Béta

(Constante)
Jiaiy) Jeladll 5

A& O sl A ally

A I L 5all darsy
sl

dad G5l

LlEay o }JJSL!

,088
,157
,085
,432

,204
,013

,139
,073
,069
,062

,066
,052

,160
,096
,520

,215
,015

,631
2,160
1,233
6,997

3,075
,249

,530
,033
,220
,000

,003
,804
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a. Variable dépendante : «S Ly g5 )l
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