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A Whisma A Aoy :(03) @alal)
I'Université de Blida 02
spécialité «Communication Marketingy
Questionnaire

Nos salutations:
J’ai 'honneur de vous presenter ci-joint ce questionnaire, qui vise a rassembler les
données dans le domaine de ma recherche que je suis préte a compléter pour
l'obtention d'un doctorat, spécialité: communication marketing, dont le théme est
le suivant:

I'effet de la gestion de la relation client pour atteindre la qualité des
services —etude de cas: Algerie Téléecom-

Avec I’espoir que vous aurez accepté de bien vouloir répondre au
questionnaire.

Il demeure entendu que vos vues seront entourées par le secret et ne seront
utilisés que pour les fins de la recherche scientifique.

En vous remerciant de votre coopération avec nous a l'appui de la recherche
scientifique, veuillez croire en notre profonde gratitude et notre profond respect.

Veuillez cochez (X) dans la case appropriee:

Numé les phrases pas du pas pas | d'accord tout a
ro tout d'accord | sur Jait
d'accord d'accord

Gestion de relation client

1 Dans votre entreprise le principe c’est de garder le
client au sommet des priorités.

2 La direction générale encourage les employés a plus
de considération aux relations avec les clients.

3 L’administration ~ de  ’entreprise souligne
I'importance de 1’établissement des relations avec
les clients.

4 | Lorsque I’administration de ’entreprise congoit ses
droits, doit se concentrer sur les besoins des clients
principalement.

5 Octroyer des encouragements et des récompenses
pour les travailleurs de l'entreprise basée sur la
mesure de la satisfaction du client.

6 concevoir des processus internes d’organisation afin
d'améliorer la qualité de la relation avec les clients.

7 L'organisation du travail dans l'entreprise est basée
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sur la classification des clients en groupes
homogenes.

L'entreprise tient a la compréhention de la nature et
du type de clients qui traitent avec elle.

L’entreprise cerne les données sur ses clients a
partir de données autorisées par ces derniers.

10

L’entreprise travaille a recueillir des données sur les
clients provenant de différentes sources.

11

l'entreprise donne de I’importance a la mise a jour
des données sur une base continue.

12

N

La société tient a offrir a ses clients une courte
période de temps d’attente.

13

des études sur le terrain par la société seront faites
pour cerner la satisfaction du client.

14

L'organisation tient a simplifier les procédures de
conduite des opérations de la clientele.

15

L’entreprise cherche a faire obtenir pour les clients
des avantages dépassant le temps et les efforts
qu’ils font pour obtenir le service.

16

On peut dire que I’administration de I’entreprise est
proche de ses clients.

17

Enterprise possede des cadres nécessaires pour
fournir un appui technique pour l'utilisation de la
technologie informatique pour établir des relations
avec la clientele.

18

La société a le logiciel approprié pour servir ses
clients.

19

L’entreprise posséde 1'équipement et des dispositifs
appropriés pour servir ses clients.

20

L’entreprise maintient une base de données
complete de sa base de clients.

21

Il existe dans l'ensemble des antennes de
I’entreprise des renseignements personnels sur leur
clients.

22

La société utilise le développement technologique
pour accroitre 1'efficacité de la communication avec
les clients.

23

L’entreprise fournit des techniques électroniques de
pointe pour protéger la relation avec les clients.

24

La société tient a la sélection et la nomination de
personnes qualifiées pour combler les postes de
contact direct avec les clients.

25

L’entreprise dispose d'un systéme intégré et
efficace pour la gestion des ressources humaines
dans l'organisation de maniére a assurer le
développement des compétences, des aptitudes des
employés.

26

La société travaille a améliorer le rendement des
employés axés vers 1’intérét de I'amélioration et du

développement de la relation avec le client.
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27

L’entreprise prend soin de l'intégration des idées et
des suggestions de ses employés au sein de la
préparation et du développement de son plan
stratégique.

28

L’entreprise cherche a fournir des incitations et des
récompenses aux employés dans le but de les
encourager a l'excellence dans le service a la
clientele.

29

La société prépare des campagnes et des séances de
sensibilisation pour les employés a propos de

I'importance du service a la clientele et sa
satisfaction.

30

La société donne de I’importance a la satisfaction
au travail pour ses employés afin qu’ils contribuent

efficacement a améliorer la qualité des services
fournis a ses clients.

La qualité des services

L’entreprise possede des dispositifs technologiques
modernes et sophistiqués.

Des Batiments et autres installations physiques
attrayants.

Le Design intérieur de l'entreprise est moderne et
attrayant.

L’administration de I’entreprise se concentre sur la
présentation de ses employés et ses travailleurs de
la maniere la plus appropriée.

le personnel dispose de courtoisie pour traiter avec
les clients de 1'établissement.

Les documents relatifs aux services de l'entreprise
(publications, factures, site web etc ...) ont un
aspect attrayant.

La société est déterminée a la mise en ccuvre des
actions dans des délais précis.

L’entreprise donne de 1I’importance aux problémes
des clients prend la peine de répondre a leurs
questions.

L'organisation tient a assurer correctement le
service des la premiere fois.

10

La société tient a informer les clients du bon
moment pour effectuer le service.

11

L’entreprise fournit au client des tableaux précis
pour les appels sur demande.

12

Des documents et systémes dépourvus d’erreur sont
disponibles a la société.

13

L’entreprise fournit ses services a ses clients
immédiatement.

14

Le personnel de la société sont toujours préts a
aider les clients.

15

Le personnel de la société répond aux besoins des
clients, quel que soit le degré de leur préoccupation.

16

un personnel suffisant est disponible au niveau de
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1’entreprise pour fournir des services a la clientéle.

17

une capacité appréciable de l'entreprise est
remarquée pour répondre aux besoins de toutes les
catégories de clients.

18

Le comportement du personnel de la Société donne
aux clients l'impression de confiance.

19

L’enterprise a du tact ainsi que son personnel et de
la courtoisie lorsqu'ils traitent avec les clients.

20

Le personnel dispose d’une connaissance suffisante
pour répondre aux questions des clients et des
enquétes.

21

L’entreprise garde les informations confidentiels
sur ses clients.

22

Les dispositifs et procédures disponibles pour la
société sont maintenus d’une manicre confidentielle
ainsi que les communications privées avec les
clients.

23

Un suivi par le personnel de l'institution est fait
pour les services jusqu'a son obtention par le client.

24

L’entreprise a mis 1'intérét supréme de clients a la
pointe de ses préoccupations.

25

L’entreprise comprend les besoins des clients de
I'entreprise et cherche a atteindre.

26

La société et son personnel se sont engagé a donner
a ses clients une attention individuelle.

27

les heures de travail dans I’entreprise se conforment
aux clients de toutes les catégories.

28

Le Personnel de I’entreprise travaille a suggérer en
permanence a ses clients fideles qu'ils ont une
signification particuliere sur les autres.

29

le personnel de I’entreprise prend en compte les
circonstances et la sympathie des clients.

Sexe: [—_] homme [ ] femme
Age: 1 Moinsde 30 an [_JEntre 30 et 40 ans [ Entre 40 et 50 ans [ Plus
de 50ans

Qualification: Niveau moin d’une université __] Universitaire [__] étude superieur [__J
Experience:  moins de 5 ans[__Jde 5-10ans [__J de 11-15ans [__] plus de 15 ans [}
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Corrélations
crmi crm2 crm3 crm4 CRM
Corrélation de Pearson 1 ,771” ,737” ,466" ,868"
crm1 Sig. (bilatérale) 000 000 000 000
N 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 771" 1 667" 352" 7917
crm2  Sig. (bilatérale) 000 000 004 000
N 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 737" 667" 1 644" 915"~
crm3  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 466 352" 644" 1 775"
crm4  Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 868" 7917 915" 775" 1
CRM  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

SPSS o 5 :(04) o3y ekl
o) oy g tal LISTN 2oyl o da JST e e DL Sl
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Corrélations
gs1 qs2 gs3 qs4 qs5 QS

Corrélation de Pearson 1 603" 486" 657" 279 785"
s 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,025 ,000

N 65 65 65 65 65 65

Corrélation de Pearson 603" 1 637" 742" 261" 842"
gs2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,035 ,000

N 65 65 65 65 65 65

Corrélation de Pearson 486~ 637" 1 664" 531" 854"
gs3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 65 65 65 65 65 65

Corrélation de Pearson 657" 742" 664" 1 218 841"
qs4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,081 ,000

N 65 65 65 65 65 65

Corrélation de Pearson 279 261 531" 218 1 570"
s5 Sig. (bilatérale) ,025 ,035 ,000 ,081 ,000

N 65 65 65 65 65 65

Corrélation de Pearson 785" 842" 854" 8417 570" 1
Qs Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 65 65 65 65 65 65

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

crmi Dans votre La direction |L’administration Lorsque Octroyer des concevoir des L'organisation du
entreprise le générale de I'entreprise |I'administration de | encouragements processus travail dans
principe c’est de |encourage les souligne I'entreprise et des internes I'entreprise est basée
garder le client | employés @ | l'importance de [congoit ses droits, |[récompenses pour | d’organisation | sur la classification
au sommet des plus de I'établissement |doit se concentrer |les travailleurs de | afin d'améliorer des clients en
priorités considération | des relations sur les besoins | l'entreprise basée | la qualité de la | groupes homogénes
aux relations | avec les clients des clients sur la mesure de |relation avec les
avec les principalement la satisfaction du clients
clients client
Corrélation de - - - - - - -
1 ,816 721 , 741 ,618 ,726 ,794 ,466
Pearson
crm1 ) .
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65 65
] o Corrélation de - - - - - -
IDans votre entreprise le principe ,816 1 ,612 ,568 441 ,531 ,562 ,213
Pearson
c’est de garder le client au ) .
o Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,088
sommet des priorités
N 65 65 65 65 65 65 65 65
La direction générale encourage Corrélation de - o - - -
oo 721 ,612 1 473 ,197 ,616 ,529 ,074
les employés a plus de Pearson
considération aux relations avec Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,116 ,000 ,000 ,557
les clients N 65 65 65 65 65 65 65 65
L’administration de I'entreprise ~ Corrélation de - " - o " " .
. ) 741 ,568 473 1 ,597 ,384 ,392 312
souligne l'importance de Pearson
I'établissement des relations Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,001 ,011
avec les clients N 65 65 65 65 65 65 65 65
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Lorsque I'administration de Corrélation de
I'entreprise congoit ses droits, Pearson

doit se concentrer sur les Sig. (bilatérale)
besoins des clients N
principalement

Octroyer des encouragements et Corrélation de
des récompenses pour les Pearson
Jtravailleurs de I'entreprise basée Sig. (bilatérale)
sur la mesure de la satisfaction

du client

concevoir des processus internes Corrélation de
d’organisation afin d'améliorer la Pearson
qualité de la relation avec les Sig. (bilatérale)

clients N
L'organisation du travail dans ~ Corrélation de
I'entreprise est basée sur la Pearson
classification des clients en Sig. (bilatérale)

groupes homogenes N
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** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

crm2 |L'entrepris |L’entreprise |L’entrepris [l'entreprise | La société | des études [L'organisatio | L’entreprise On peut
etientala | cerneles |e travaille | donne de [tient a offrir a |sur le terrain n tient a cherche a faire | dire que
compréhen |données sur |a recueillir |['importanc | ses clients par la simplifier les |obtenir pour les [’administra
tionde la |ses clients a des e ala mise | une courte société procédures clients des tion de
nature et partir de données |ajourdes | période de [seront faites |de conduite avantages I'entreprise
du type de | données sur les données temps pour cerner des dépassant le |est proche
clients qui | autorisées clients sur une d’attente la opérations temps et les de ses
traitent par ces provenant base satisfaction de la efforts qu’ils font | clients
avec elle derniers de continue du client clientéle pour obtenir le
différentes service
sources
Corrélation de . - - - - - - -
1 ,305 ,011 ,437 ,701 ,393 ,533 ,661 ,660 ,764
Pearson
crm2
Sig. (bilatérale) ,014 ,928 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65
|L'entreprise tient a la Corrélation de . - . - .
] ,305 1 ,452 -,253 171 ,525 -,030 -,254 -,110 ,195
compréhention de la nature et du Pearson
type de clients qui traitent avec Sig. (bilatérale) ,014 ,000 ,042 172 ,000 812 ,041 ,385 ,120
elle N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de - - . -
IL’entreprise cerne les données b ,011 ,452 1 -,394 -,221 ,237 -,267 -,327 ,057 -,029
earson
sur ses clients a partir de données .
o ] Sig. (bilatérale) ,928 ,000 ,001 ,077 ,057 ,032 ,008 ,651 ,821
autorisées par ces derniers
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de " . " - . - - .
|L’entreprise travaille a recueillir p 437 -,253 -,394 1 ,420 -,277 ,349 ,381 ,180 ,245
earson
des données sur les clients o
o Sig. (bilatérale) ,000 ,042 ,001 ,001 ,025 ,004 ,002 ,152 ,049
provenant de différentes sources
65 65 65 65 65 65 65 65 65 65
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Jtemps d’attente

le service

clients

I'entreprise donne de I'importance
la la mise a jour des données sur

une base continue

ILa société tient a offrir a ses

clients une courte période de

des études sur le terrain par la
société seront faites pour cerner

la satisfaction du client

|L'organisation tient a simplifier les
procédures de conduite des

opérations de la clientéle

IL’entreprise cherche a faire
obtenir pour les clients des
avantages dépassant le temps et

les efforts qu’ils font pour obtenir

On peut dire que I'administration

de I'entreprise est proche de ses

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N
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172 077 ,001 ,373 ,006
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525" 237 -277 112 1 -,039
,000 ,057 ,025 ,373 ,760
65 65 65 65 65 65
-,030 -,267 349" 340" -,039 1

812 ,032 ,004 ,006 ,760
65 65 65 65 65 65
-,254° -327" 381" 434" -,059 552"
,041 ,008 ,002 ,000 ,643 ,000
65 65 65 65 65 65
-110 ,057 ,180 3227 178 264"
,385 ,651 ,152 ,009 ,156 ,034
65 65 65 65 65 65
195 -,029 245 345" 255 346"
120 821 ,049 ,005 ,040 ,005
65 65 65 65 65 65
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

crm3 Enterprise  |La société a | L’entreprise L’entreprise Il existe dans La société L’entreprise
possede des | le logiciel possede maintient une | I'ensemble des utilise le fournit des
cadres approprié | I'équipement et base de antennes de  |développemen | techniques
nécessaires | pour servir | des dispositifs données I'entreprise des t électroniques
pour fournir un | ses clients |appropriés pour | compléte de |renseignements |technologique |de pointe pour
appui servir ses clients | sa base de | personnels sur |pour accroitre | protéger la
technique clients leur clients l'efficacité de | relation avec
pour la les clients
I'utilisation de communicatio
la technologie n avec les
informatique clients
pour établir
des relations
avec la
clientéle
Corrélation de w . . . . . .
1 ,750 ,534 ,600 ,735 ,649 ,638 ,648
Pearson
crm3
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65 65
[Enterprise posséde des cadres Corrélation de . . N . . . .
,750 1 ,368 ,293 ,385 ,379 ,402 ,578
nécessaires pour fournir un appui Pearson
technique pour I'utilisation de la Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,018 ,002 ,002 ,001 ,000
technologie informatique pour établir des
65 65 65 65 65 65 65 65
relations avec la clientéle
Corrélation de . . . . A
La société a le logiciel approprié pour ,534 ,368 1 ,587 ,390 -,090 ,108 ,273
Pearson
servir ses clients
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,001 477 ,392 ,028
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L’entreprise possede I'équipement et des
dispositifs appropriés pour servir ses

clients

L’entreprise maintient une base de

[données compléte de sa base de clients

|Il existe dans I'ensemble des antennes de
I'entreprise des renseignements

personnels sur leur clients

La société utilise le développement
technologique pour accroitre I'efficacité de

la communication avec les clients

L’entreprise fournit des techniques
Jélectroniques de pointe pour protéger la

relation avec les clients

N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

Corrélation de

Pearson
Sig. (bilatérale)
N
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).




353

(Gadkall

Corrélations

crm4 La société L’entreprise dispose La société L’entreprise L’entreprise La société La société donne
tientala d'un systeme intégré travaille a prend soin de cherche a prépare des |de l'importance a
sélection etla | et efficace pour la améliorer le  |l'intégration des fournir des campagnes et | la satisfaction au
nomination de gestion des rendement des idées et des |incitations et des |des séances de | travail pour ses
personnes |ressources humaines | employés axés | suggestions de | récompenses | sensibilisation employés afin
qualifiées pour |dans I'organisation de |vers I'intérét de [ses employés au | aux employés pour les qu’ils contribuent
comblerles | maniére a assurer le |I'amélioration et sein de la dans le but de employés a efficacement a
postes de développement des du préparation et |les encourager a propos de améliorer la
contact direct | compétences, des |développement du I'excellence I'importance du qualité des
avec les aptitudes des de larelation |développement |dans le service service ala |services fournis a
clients employés avec le client de son plan a la clientele clientéle et sa ses clients
stratégique satisfaction
Corrélation de - - - - - - -
1 ,425 ;714 773 ,725 ,612 779 ,902
Pearson
crm4 ] o
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65 65
La société tient a la sélection |Corrélation de " - - -
o ,425 1 ,381 ,006 ,038 177 ,394 ,345
et la nomination de Pearson
personnes qualifiées pour Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,960 , 766 ,158 ,001 ,005
combler les postes de
. i 65 65 65 65 65 65 65 65
contact direct avec les clients
L’entreprise dispose d'un Corrélation de " " " " " -
o ' 714 ,381 1 ,497 ,408 ,110 ,565 ,653
systeme intégré et efficace  |Pearson
our la gestion des Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,001 ,383 ,000 ,000
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ressources humaines dans

I'organisation de maniere a

assurer le développement N 65 65 65 65 65 65 65 65

des compétences, des

aptitudes des employés

La société travaille a Corrélation de - - - - - -
773 ,006 ,497 1 ,564 ,425 ,514 ,647

améliorer le rendement des |Pearson

employés axés vers l'intérét |Sig. (bilatérale) ,000 ,960 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

de I'amélioration et du

développement de la relation [N 65 65 65 65 65 65 65 65

avec le client

L’entreprise prend soin de Corrélation de - " " " - -
,725 ,038 ,408 ,564 1 ,366 ,388 ,681

I'intégration des idées et des |Pearson

suggestions de ses Sig. (bilatérale) ,000 ,766 ,001 ,000 ,003 ,001 ,000

employés au sein de la

préparation et du

i N 65 65 65 65 65 65 65 65

développement de son plan

stratégique

L’entreprise cherche a fournir |(Corrélation de - - o - -
,612 177 ,110 ,425 ,366 1 ,433 ,460

des incitations et des Pearson

récompenses aux employés (Sig. (bilatérale) ,000 ,158 ,383 ,000 ,003 ,000 ,000

dans le but de les

encourager a l'excellence N 65 65 65 65 65 65 65 65

dans le service a la clientéle

La société prépare des Corrélation de - - - - - - -
779 ,394 ,565 514 ,388 ,433 1 ,649

campagnes et des séances |Pearson

de sensibilisation pour les Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
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employés a propos de

I'importance du service ala |N 65 65 65 65 65 65 65 65
clientele et sa satisfaction
La société donne de Corrélation de " " " " " - -

,902 ,345 ,653 ,647 ,681 ,460 ,649 1
I'importance a la satisfaction |Pearson
au travail pour ses employés [Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
afin qu’ils contribuent
efficacement a améliorer la

65 65 65 65 65 65 65 65

qualité des services fournis a

ses clients

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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(Gadkall

Corrélations

gs1 L’entreprise Des Batiments Le Design L’administration de le personnel Les documents
possede des et autres intérieur de I'entreprise se concentre dispose de relatifs aux services
dispositifs installations I'entreprise est | sur la présentation de courtoisie pour de I'entreprise
technologiques physiques moderne et ses employés et ses traiter avec les (publications,
modernes et attrayants attrayant travailleurs de la maniére clients de factures, site web
sophistiqués la plus appropriée I'établissement |etc ...) ont un aspect
attrayant
Corrélation de - - - . - -
1 ,720 714 ,809 ,305 ,611 ,766
Pearson
s o
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,014 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de - - - . -
|L’entreprise posséde des ,720 1 ,368 415 ,036 ,290 ,715
Pearson
dispositifs technologiques )
. Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,001 776 ,019 ,000
modernes et sophistiqués
N 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de - - - - -
IDes Batiments et autres 714 ,368 1 ,624 ,027 ,356 ,343
Pearson
installations physiques ) o
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,833 ,004 ,005
attrayants
N 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de - - - - - -
ILe Design intérieur de ,809 415 ,624 1 ,337 327 ,435
Pearson
I'entreprise est moderne et )
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,006 ,008 ,000
attrayant
N 65 65 65 65 65 65 65
IL’administration de Corrélation de . -
,305 ,036 ,027 ,337 1 -,101 ,051
I'entreprise se concentre  Pearson
sur la présentation de ses  Sig. (bilatérale) ,014 ,776 ,833 ,006 424 ,689
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employés et ses

Jrravailleurs de la maniére N

la plus appropriée

le personnel dispose de Corrélation de
courtoisie pour traiter avec Pearson

les clients de Sig. (bilatérale)
I'établissement N

|Les documents relatifs aux Corrélation de
services de I'entreprise Pearson
(publications, factures, site  Sig. (bilatérale)

web etc ...) ont un aspect
N

attrayant

65

6117

,000
65

766
,000

65

65

,290°

,019
65

715"
,000

65

65

,356

,004
65

;343"
,005

65

65

327"

,008
65

435"
,000

65

65

-,101

424
65

,051

,689

65

65

65
498"
,000

65

65

498"

,000
65

65

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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GadLall

Corrélations

gs2 La société est [L’entreprise donne |L'organisation tient | La société tienta |L’entreprise fournit | Des documents et
déterminée a | de l'importance a assurer informer les clients au client des systémes
la mise en  |aux problémes des | correctement le du bon moment tableaux précis [dépourvus d’erreur
ceuvre des clients prend la service dés la pour effectuer le |pour les appels sur | sont disponibles a
actions dans |[peine de répondre premiére fois service demande la société
des délais a leurs questions
précis
Corrélation de o — - - - -
1 ,637 ,646 ,898 ,677 ,455 ,536
Pearson
as2 Sig.
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilatérale)
N 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de - - - .
|La société est déterminée a ,637 1 ,386 ,554 ,187 ,266 ,158
] Pearson
la mise en ceuvre des Si
1g.
actions dans des délais g ] ,000 ,001 ,000 ,136 ,032 ,209
o (bilatérale)
précis
N 65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de " " - o
|L’entreprise donne de ,646 ,386 1 ,519 ,244 ,109 373
Pearson
I'importance aux problémes si
ig.
des clients prend la peine de g ,000 ,001 ,000 ,051 ,389 ,002
. (bilatérale)
répondre a leurs questions
65 65 65 65 65 65 65
Corrélation de — e - - - -
,898 ,554 ,519 1 ,540 ,489 ,340
|L'organisation tient a assurer Pearson
correctement le service des  Sig.
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006
la premiere fois (bilatérale)
N 65 65 65 65 65 65 65
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JLa société tient a informer
les clients du bon moment

pour effectuer le service

IL’entreprise fournit au client
des tableaux précis pour les

appels sur demande

IDes documents et systémes
dépourvus d’erreur sont

disponibles a la société

Corrélation de
Pearson

Sig.
(bilatérale)

N

Corrélation de
Pearson

Sig.
(bilatérale)

N

Corrélation de
Pearson

Sig.
(bilatérale)

N

677"

,000
65

455"

,000
65

536"

,000

65

,187

,136
65

266

,032
65

,158

,209

65

244

,051
65

,109

,389
65

373"

,002

65

540"

,000
65

489"

,000
65

340"

,006

65

65

,190

,130
65

248"

,046

65

,190

,130

65

65

- 119

,346

65

248

,046
65

-119

,346

65

65

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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GadLall

Corrélations

catégories de clients

gs3 L’entreprise fournit ses | Le personnel de la Le personnel de la société un personnel suffisant est | une capacité appréciable de
services a ses clients [société sont toujours répond aux besoins des disponible au niveau de I'entreprise est remarquée
immédiatement préts a aider les clients, quel que soit le degré |I'entreprise pour fournir des |pour répondre aux besoins de
clients de leur préoccupation services & la clientéle toutes les catégories de clients
Corrélation de Pearson 1 833" ,602" 650" ,638" 445"
0s3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 833" 1 ,280° 444" 487" ,353"
L’entreprise fournit ses services a
Sig. (bilatérale) ,000 ,024 ,000 ,000 ,004
ses clients immédiatement
N 65 65 65 65 65 65
Corrélation de Pearson 602" 280" 1 551" ,139 -,056
Le personnel de la société sont
Sig. (bilatérale) ,000 ,024 ,000 ,269 ,656
toujours préts a aider les clients
65 65 65 65 65 65
Le personnel de la société répond  Corrélation de Pearson 650" 444" 551" 1 ,167 -,082
aux besoins des clients, quel que  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,184 ,515
soit le degré de leur préoccupation N 65 65 65 65 65 65
un personnel suffisant est Corrélation de Pearson 638" 487" ,139 ,167 1 247
disponible au niveau de I'entreprise  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,269 ,184 ,047
pour fournir des services a la
65 65 65 65 65 65
clientéle
une capacité appréciable de Corrélation de Pearson 445" ,353" -,056 -,082 247" 1
I'entreprise est remarquée pour Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,656 515 ,047
répondre aux besoins de toutes les
N 65 65 65 65 65 65

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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GadLall

Corrélations

qs4 Le comportement | L’enterprise a du Le personnel L’entreprise garde | Les dispositifs et Un suivi par le

du personnel de la | tact ainsi que son dispose d'une les informations procédures personnel de

société donne aux | personnel et de la connaissance confidentiels sur |disponibles pour la | I'institution est fait

clients l'impression |courtoisie lorsqu'ils | suffisante pour ses clients société sont pour les services

de confiance traitent avec les répondre aux maintenus d’'une jusqu'a son
clients questions des maniere obtention par le
clients et des confidentielle ainsi client
enquétes que les
communications
privées avec les
clients
Corrélation de Pearson 1 590" 686" 742" 633" 446" ;703"
qs4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65

|Le comportement du Corrélation de Pearson 590" 1 427" 403" 263" ,092 ,185
personnel de la société  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,034 ,467 ,140
donne aux clients
I'impression de confiance 65 65 65 65 65 65 65
L’enterprise a du tact Corrélation de Pearson 686" 427" 1 281" 282" ,088 605"
@insi que son personnel  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,023 ,023 ,487 ,000
et de la courtoisie
lorsqu'ils traitent avec les N 65 65 65 65 65 65 65
clients
|Le personnel dispose Corrélation de Pearson ,742“ ,403“ ,281* 1 ,305* ,167 ,370“
d’'une connaissance Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,023 ,013 ,184 ,002
suffisante pour répondre
aux questions des clients N 65 65 65 65 65 65 65
et des enquétes
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L’entreprise garde les Corrélation de Pearson
informations confidentiels Sig. (bilatérale)

sur ses clients N

|Les dispositifs et Corrélation de Pearson
procédures disponibles  Sig. (bilatérale)

pour la société sont

maintenus d’'une maniéere

confidentielle ainsique N

les communications

privées avec les clients

JUn suivi par le personnel Corrélation de Pearson
de l'institution est fait Sig. (bilatérale)
pour les services jusqu'a

son obtention par le N

client

633"

,000
65
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,000

65

,703"
,000

65
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65
,092
467

65
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,140

65
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65
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65

605"
,000

65

305
013

65
167
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65

370"
,002

65

65
4417
,000

65

;329"
,007

65

4417
,000
65

65

117
,355

65

329"
,007
65
117
,355

65

65

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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GadLall

Corrélations

gs5 L’entreprise a L’entreprise La société et [les heures de Le Personnel de le personnel de
mis l'intérét comprend les | son personnel | travail dans I'entreprise travaille a I'entreprise prend
supréme de besoins des | se sont engagé |I'entreprise se [suggérer en permanence a | en compte les
clients a la clients de adonner ases | conforment [ses clients fidéles gqu'ils ont | circonstances et
pointe de ses I'entreprise et clients une aux clients de une signification la sympathie des
préoccupations cherche a attention toutes les particuliere sur les autres clients
atteindre individuelle catégories
Corrélation de Pearson 1 626" 681" 485" 638"~ 387" 603"
qs5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 65 65 65 65 65 65 65
L’entreprise a mis l'intérét Corrélation de Pearson ,626“ 1 ,195 ,091 ,245* ,267* ,237
supréme de clients a la pointe  Sig. (bilatérale) ,000 ,119 471 ,049 ,031 ,057
de ses préoccupations N 65 65 65 65 65 65 65
L’entreprise comprend les Corrélation de Pearson ,681** ,195 1 ,255* ,451** ,029 ,296*
besoins des clients de Sig. (bilatérale) ,000 ,119 ,041 ,000 ,817 ,017
I'entreprise et cherche a

. teindre N 65 65 65 65 65 65 65
ILa société et son personnel se  Corrélation de Pearson ,485“ ,091 ,255* 1 ,333** -,133 ,133
sont engagé a donner a ses Sig. (bilatérale) ,000 471 ,041 ,007 ,292 ,292
clients une attention individuelle N 65 65 65 65 65 65 65
les heures de travail dans Corrélation de Pearson 638" 245’ 451" 333" 1 -,011 ,198
I'entreprise se conforment aux  Sig. (bilatérale) ,000 ,049 ,000 ,007 ,930 ,114
clients de toutes les catégories N 65 65 65 65 65 65 65
Le Personnel de I'entreprise Corrélation de Pearson ,387“ ,267* ,029 -,133 -,011 1 ,302*
travaille a suggérer en Sig. (bilatérale) ,001 ,031 ,817 ,292 ,930 ,014
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permanence a ses clients fideles
qu'ils ont une signification N 65 65 65 65 65 65 65
particuliere sur les autres
le personnel de I'entreprise Corrélation de Pearson ,603" ,237 ,296* ,133 ,198 ,302' 1
prend en compte les Sig. (bilatérale) ,000 ,057 ,017 ,292 114 ,014
circonstances et la sympathie

. 65 65 65 65 65 65 65
des clients
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

W g S Jolms

Statistiques de fiabilité

Alpha de|
Cronbach

Nombre

d'éléments

,938

59
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Variables introduites/supprimées®

IModéIe Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 CRMP . [Entrée

a. Variable dépendante : QS

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles®

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Durbin-Watson
de l'estimation
1 ,654° A27 ,418 ,34352 1,835
a. Valeurs prédites : (constantes), CRM
b. Variable dépendante : QS
ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 5,546 1 5,546 47,000 ,000b
1 Résidu 7,434 63 ,118

Total 12,981 64

a. Variable dépendante : QS

b. Valeurs prédites : (constantes), CRM

i ) s
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Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,446 ,289 5,010 ,000
1 CRM ,549 ,080 ,654 6,856 ,000
a. Variable dépendante : QS

Récapitulatif des modéles®
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Durbin-Watson
de l'estimation

1 ,722° ,522 ,490 ,44108 2,027

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1

b. Variable dépendante : gs1

licping
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Al
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 12,743 4 3,186 16,375 ,000°
1 Résidu 11,673 60 ,195
Total 24,416 64
a. Variable dépendante : gs1
b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,944 ,430 2,198 ,032
crmi ,431 ,158 ,434 2,722 ,008
1 crm2 -,116 ,182 -,093 -,635 ,528
crm3 -,052 ,143 -,058 -,366 ,715
crm4 ,428 ,096 ,525 4,443 ,000

a. Variable dépendante : gs1
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2isb i,
Récapitulatif des modéles i
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation ANOVA?
a
! ,603 364 322 ;21151 IModéIe Somme des ddl Moyenne des Sig.
a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 carrés carrés
Régression 8,981 4 2,245 8,582 ,000°
1 Résidu 15,698 60 ,262
Total 24,679 64

a. Variable dépendante : gs2

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1

Coefficients®

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |Limite supérieure
(Constante) , 728 ,498 1,462 ,149 -,268 1,725
crmfi ,340 ,184 ,340 1,850 ,069 -,028 ,707
1 crm2 ,071 212 ,056 ,333 ,740 -,353 ,494
crm3 ,016 ,165 ,018 ,096 ,924 -,315 ,347
crm4 ,248 112 ,302 2,215 ,031 ,024 471

a. Variable dépendante : gs2
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Variables introduites/supprimées®

IModéIe Variables Variables Méthode
introduites supprimées
bb Récapitulatif des modeéles
crm4, crm2, | R o
1 b . [Entrée Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
crm3, crm1 . .
de l'estimation
a. Variable dépendante : gs3
P g 1 470° 221 169 57058

b. Toutes variables requises saisies.

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |Limite supérieure
(Constante) 1,514 ,556 2,725 ,008 ,403 2,626
crmfi -,217 ,205 -,216 -1,060 ,293 -,627 ,193
1 crm2 ,336 ,236 ,265 1,424 ,160 -,136 ,808
crm3 ,283 ,185 ,311 1,531 ,131 -,087 ,652
crm4 ,130 ,125 ,157 1,039 ,303 -,120 ,379

a. Variable dépendante : gs3

3

- P

isdinod
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4 isb i,
Récapitulatif des modéles i
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation ANOVA?
a
L 497 247 197 44898 IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 carrés carrés
Régression 3,972 4 ,993 4,926 ,002°
1 Résidu 12,095 60 ,202
Total 16,067 64

a. Variable dépendante : gs4

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm

Coefficients®

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |Limite supérieure
(Constante) 1,880 ,437 4,300 ,000 1,005 2,755
crmfi 172 ,161 214 1,070 ,289 -,150 ,495
1 crm2 ,088 ,186 ,087 ,475 ,637 -,283 ,460
crm3 ,088 ,145 121 ,605 ,548 -,203 ,378
crm4 112 ,098 ,169 1,139 ,259 -,085 ,308

a. Variable dépendante : gs4
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5 i o
Récapitulatif des modéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation ANOVA?

1 421° A77 122 47436 IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 carrés carrés

Régression 2,903 4 ,726 3,226 ,018°

1 Résidu 13,501 60 ,225
Total 16,404 64

Coefficients®

a. Variable dépendante : gs5

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,465 ,462 5,337 ,000
crmfi -,151 ,170 -,185 -,885 ,380
1 crm2 167 ,196 ,163 ,853 ,397
crm3 ,132 ,153 179 ,857 ,395
crm4 ,200 ,104 ,298 1,925 ,059

a. Variable dépendante

:gsb5
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14 Lop

Récapitulatif des modéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,531% ,282 ,270 ,38469
a. Valeurs prédites : (constantes), crm1 ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,658 1 3,658 24,716 ,000°
1 Résidu 9,323 63 ,148
Total 12,981 64
a. Variable dépendante : QS
b. Valeurs prédites : (constantes), crm1
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |[Limite supérieure
(Constante) 1,942 ,298 6,524 ,000 1,347 2,536
1 crmi ,385 ,077 ,531 4,971 ,000 ,230 ,539

a. Variable dépendante : QS
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Récapitulatif des modéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,469% ,220 ,208 ,40084
a. Valeurs prédites : (constantes), crm2
ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,858 1 2,858 17,791 ,OOOb
1 Résidu 10,122 63 ,161
Total 12,981 64
a. Variable dépendante : QS
b. Valeurs prédites : (constantes), crm2
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure [Limite supérieure
(Constante) 1,832 ,376 4,875 ,000 1,081 2,582
1 crm2 ,428 ,102 ,469 4,218 ,000 ,225 ,631

a. Variable dépendante : QS

24 4o



374

" -

Jispied

Récapitulatif des modeéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,581% ,338 ,327 ,36940
a. Valeurs prédites : (constantes), crm3 ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 4,384 1 4,384 32,126 ,000°
1 Résidu 8,597 63 ,136
Total 12,981 64

a. Variable dépendante : QS

b. Valeurs prédites : (constantes), crm3

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |Limite supérieure
(Constante) 2,058 ,242 8,519 ,000 1,575 2,541
1 crm3 ,380 ,067 ,581 5,668 ,000 ,246 ,514

a. Variable dépendante : QS
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4 i i b

Récapitulatif des modeéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,583° ,340 ,330 ,36875
o ANOVA?®
a. Valeurs prédites : (constantes), crm4 |
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 4,414 1 4,414 32,462 ,000°
1 Résidu 8,566 63 ,136
Total 12,981 64

a. Variable dépendante : QS

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure |Limite supérieure
(Constante) 2,270 ,204 11,129 ,000 1,862 2,677
1 crm4 ,347 ,061 ,583 5,698 ,000 ,225 ,469

a. Variable dépendante : QS
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Résumé:

L’objectif de cette ¢tude est d’analyser la réalité de la gestion de la
relation avec le client dans toute ses dimensions (I’orientation vers le client, la
valeur du client, la technologie, les travailleurs), dans la société Algérie télécom
et sa contribution pour la qualité de ses services.

Afin de tester influence et corrélation entre la gestion de la relation de
client et la qualit¢ de service, nous avons élaboré un modele d’étude qui
détermine cette relation et a travers lequel nous avons congus 1’outil d’étude qui
est représenté dans un questionnaire pour recueillir les données. Ou 72
questionnaires ont été distribués aprés avoir subi une correction sur un
échantillon d’étude, et on a obtenus 65 questionnaires validés pour I’analyse.

nous avons Vérifi€ sa fiabilité et sa stabilité, et on a traité ses données en
se basant sur le programme statistique SPSS et effectué les tests statistiques
nécessaires pour déterminer la relation entre ces variables et le test des
hypotheses.

Finalement nous avons conclu qu’il y a un effet statistique significatif
entre la gestion de la relation client et la qualité de service a un niveau significatif
(0=0,05) dans la société Algérie télécom.

Les résultats de I’étude ont contribué¢ a I’élaboration d’un ensemble de
recommandations, dont la plus importante est de renforcer 1’appropriation du
concept relation client par I’établissement d’une structure intégrée lui permettant
de renforcer ses relations avec les clients, faciliter leur communication, donner
plus d’importance aux propositions et aux désirs du client et travailler a les
incarner sous la forme de produits qui contribuent a la création de la valeur qu’ils
recherchent, ce qui les aide a atteindre la qualité de leur services .

Les mots clés :

Gestion de la relation client, qualité de service, la société Algérie télécom.
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