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Abstract

This study aims to determine the impact of implementing Customer
Relationship Management (CRM) on enhancing marketing performance in the
hotel sector, specifically at the Gourari Hotel in Ouargla. The goal isto
measure the extent to which the dimensions of this strategy are implemented
and its effect on improving customer satisfaction and loyalty, thereby
enhancing the hotel's marketing performance. The study employed a
descriptive-analytical approach and a case study methodology, utilizing
guestionnaires and interviews as data collection tools, and the SPSS software
for dataanalysis.

The results indicate that focusing on customer needs leads to increased
satisfaction, which in turn leads to higher market share and profitability.
Furthermore, a strong and statistically significant positive relationship
(correlation coefficient 0.648) was demonstrated between implementing the
strategy and enhancing customer loyalty. The study recommends intensifying
employee training in this area.

Keywords: Customer, Performance, Marketing Performance, Customer
Relationship Management, Satisfaction, Loyalty, Ouargla
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Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

SPSSJ w2 :(04) o) gl

N %
Observations Valide 43 97,7
Exclue® 1 2,3
Total 44 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Nombre
d'éléments

24

Alpha de Cronbach
,843

FREQUENCI ES VARI ABLES=ux !
/ Pl ECHART FREQ
/ ORDER=ANALYSI S.

Fréguences

Statistiques

N Valide 43
Manquant 0
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 25 58,1 58,1 58,1
18 41,9 41,9 100,0
Total 43 100,0 100,0
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W
FREQUENCI ES VARI ABLES=u ! suse_ ol j0 Jooleidl
/ BARCHART FREQ
/ ORDER=ANALYSI S.
Fréequences
Statistiques
N Valide 43 43
Manquant 0 0
Table de fréquences
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 20 8 18,6 18,6 18,6
20 35 26 60,5 60,5 79,1
36 50 7 16,3 16,3 95,3
51 2 4,7 4,7 100,0
Total 43 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
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Valide e 24 55,8 55,8 55,8
2 5 13 30,2 30,2 86,0
5 ) 6 14,0 14,0 100,0

Total 43 100,0 100,0

Graphique a barres

Frequence

far 50 gy 2 Gae 3y Nan G . e 140 o 3G o annk]

el

Jelidll Sla t3

Frequence

TV PR ety M2 e (TR SR EVRPII: 4
Skl ol e e

DESCRI PTI VES VAR ABLES=A1 A2 A3 A4 A5
| STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).
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Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
e L e Ol 43 4,16 ,652
e sk 43 4,05 ,688
Slliay oed Slalaa) 43 3,98 1,080
PR
ey A 43 3,79 ,709
e 43 3,56 ,881
Yeale (
N valide (liste) 43
DESCRI PTI VES VARI ABLES=A6 A7 A8 A9 A10
| STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).
Descriptives
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Al (555 Dl ) 43 4,16 , 785
(
Py Gl 43 3,77 ,868
Al Cuaad iy 43 3,74 ,693
Lgalading 5 4 lledy
Ladia G 43 3,42 ,879
)
Pt 9 43 3,33 ,993
Slalial
N valide (liste) 43
DESCRI PTI VES VARI ABLES=A11 Al12 Al3 Al4 Al5
| STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).
Descriptives
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
L Lia sl i€l Jigd 43 4,35 783
A Jew @y 43 4,07 ,910
ey Al A ggan 43 4,05 722
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Jelay, 43 3,42 ,879
Sy 43 3,35 ,973
33aa

N valide (liste) 43

DESCRI PTI VES VAR ABLES=A16 Al7 Al8 Al9 A20
| STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Dy 43 4,65 ,482
o Allai 43 4,26 875
s Alia ¥y P 43 4,21 ,804
23 g Gl O 43 4,05 722
o s ) 43 3,33 ,969
(
N valide (liste) 43

DESCRI PTI VES VAR ABLES=B21 B22 B23 B24
/ STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
43 4,40 ,660
anliy awll k) 4 43 4,16 , 754
sAY 38 43 3,74 ,759
138 s 43 3,67 ,808
N valide (liste) 43

DESCRI PTI VES VAR ABLES=A AA AAA AAAA B XA
| STATI STI CS=MEAN STDDEV
/ SORT=MEAN (D).

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
PR 43 4,0977 50213
(s gl 43 3,0942 48944

S| 43 3,9070 46054
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43 3,8837 ,38633
43 3,8465 ,60291
43 3,6837 ,57938
N valide (liste) 43
DATASET ACTI VATE Jeu_de_données3.
CORRELATI ONS
!/ VARl ABLES=B XA
/ PRI NT=TWOTAI L NGCSI G
/ M SSI NG=PAI RW SE.
Corrélations
Corrélations
()
el Corrélation de Pearson 1 648"
Sig. (bilatérale) ,000
N 43 43
Corrélation de Pearson 648" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 43 43
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
REGRESSI ON
/M SSI NG LI STW SE
[ STATI STI CS COEFF QUTS R ANOVA
/ CRI TERI A=PI N(. 05) PQUT(. 10)
/ NOORI G N
| DEPENDENT B
/ METHOD=ENTER XA.
Régression
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 . Introduire
b
a. Variable dépendante : shsnll

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

I'estimation

1 ,648% 420 406

37731
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a. Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,224 1 4,224 29,674 ,OOOb
de Student 5,837 41 ,142
Total 10,061 42
a. Variable dépendante : SRl
b. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,806 ,588 1,371 ,178
,821 ,151 ,648 5,447 ,000

a. Variable dépendante : shsnll
REGRESSI ON

/ M SSI NG LI STW SE

| STATI STI CS COEFF QUTS R ANOVA

/ CRI TERI A=PI N(. 05) POQUT(. 10)

/ NOORI G N

/ DEPENDENT B

| NETHOD=ENTER A AA AAA AAAA.
Régression

Variables introduites/éliminées?®
Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 et . Introduire
, S A
b

a. Variable dépendante : sl

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
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Erreur standard de

Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,678° ,459 ,402 ,37837
a. Prédicteurs : (Constante), sk , ,
, S A
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,621 4 1,155 8,069 ,OOOb
de Student 5,440 38 ,143
Total 10,061 42
a. Variable dépendante : SRl
b. Prédicteurs : (Constante), sk , , , S
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) , 768 ,614 1,252 ,218
S ,101 ,153 ,095 ,660 ,513
,067 , 118 ,080 ,570 ,572
,322 , 116 ,397 2,783 ,008
palads ,328 ,132 ,337 2,496 ,017
a. Variable dépendante : SRl
e 128 o o Ak Alalas
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide anadill slaia¥l y Jualiilly 5 il 1 2,3 2,3 2,3
sl 1 2,3 2,3 4,7
1 2,3 2,3 7,0
1 2,3 2,3 9,3
48l yaly 1 2,3 2,3 11,6
Jas 1 2,3 2,3 14,0
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&
1 2.3 2.3 16,3
1 23 23 18,6
1 2.3 2.3 20,9
Fagdll
ped 1 2.3 2,3 23,3
4yl gy
FEIA 1 2.3 23 25,6
1 2,3 2.3 27,9
skl g 1 2,3 2,3 30,2
skl 44 5 1 2,3 2,3 32,6
e 1 2.3 2.3 34,9
e 1 2.3 2.3 37,2
e e, 1 2.3 2.3 39,5
1 23 23 41,9
Maa 1 2.3 2.3 44,2
1 2,3 23 46,5
1 2.3 2.3 48,8
1 23 23 51,2
1 23 23 53,5
1 2,3 2,3 55,8
o 33 5 iy 1 2.3 2.3 58,1
1 23 23 60,5
1 23 23 62,8
1 2,3 2,3 65,1
By ,h asanailly 1 2,3 2,3 67,4
iyl s Jary 1 2.3 2,3 69,8
faiy gy
o 1 23 23 72,1
Sy 4 9,3 9,3 81,4
i &y a5 38 58 1 2.3 2,3 83,7
dpapad
as o 43l 1 2.3 23 86,0
Jalay Jexss 1 2.3 2.3 88,4
lela
Sk 1 2.3 2,3 90,7
Sllia
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ey o ne 1 2,3 2,3 93,0
peilalial
peulll sl

e ple Guesd
pala))
B s 5%l 1 2,3 2,3 95,3
ey ARy sy alalas Lo 1 2,3 2,3 97,7
sesm @ LEXp™

Aag e alle
ey 1 2,3 2,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
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