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Corrélations

03 Galall

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
Corrélation de Pearson 1 934" 789" 614" 839" 965"
Q1 Sig. (bilatérale) .000 .002 .034 .001 .000
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 934" 1 678 581" 810" 958"
Q2 Sig. (bilatérale) .000 .015 .048 .001 .000
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 789" 678 1 .600° 598" 766"
Q3 Sig. (bilatérale) .002 .015 .039 .040 .004
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 614" 581" 600" 1 598 574
Q4 Sig. (bilatérale) .034 .048 .039 .040 .051
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 839" 810" 598" 598" 1 858"
Q5 Sig. (bilatérale) .001 .001 .040 .040 .000
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 965" 958" 766" 574 858" 1
Q6 Sig. (bilatérale) .000 .000 .004 .051 .000
N 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 969" 935" 835" 742" 876" 964"
Skl Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 .006 .000 .000
N 12 12 12 12 12 12
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
A8l aay aa Ol lall Jals HY) Jalaa
Corrélations
Q7 Q8 09 Q10 Q11 Q12 gk sy
Corrélation de Pearson 1 471 471 1.000" 710" 834" 895"
Q7 Sig. (bilatérale) 122 122 .000 .010 .001 .000
N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 471 1 1.000” 471 808" 694" 813"
Q8 Sig. (bilatérale) 122 .000 122 .001 012 .001




N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 471 1.000” 1 471 808" 694" 813"
Q9 Sig. (bilatérale) 122 .000 122 .001 012 .001
N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 1.000” 471 471 1 7107 834" 895"
Q10 Sig. (bilatérale) .000 122 122 .010 .001 .000
N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 710" 808" 808" 710" 1 609" 869"
Q11 Sig. (bilatérale) .010 .001 .001 .010 .036 .000
N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 834" 694" 694" 834" 609" 1 913"
Q12 Sig. (bilatérale) .001 012 012 .001 .036 .000
N 12 12 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 895" 813" 813" 895" 869" 913" 1
el WY Sig. (bilatérale) .000 .001 .001 .000 .000 .000
N 12 12 12 12 12 12 12
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
Q13 Q14 Q15 Q16 Abladl)
Corrélation de Pearson 1 659" 178 386 738"
Q13 Sig. (bilatérale) .020 .579 .215 .006
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 659" 1 644" 412 902"
Q14 Sig. (bilatérale) .020 .024 184 .000
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 178 644" 1 283 683
Q15 Sig. (bilatérale) .579 .024 .372 .014
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson .386 412 .283 1 697
Q16 Sig. (bilatérale) .215 .184 .372 .012
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 738" 902" 683" 697 1
illd Sig. (bilatérale) .006 .000 014 012
N 12 12 12 12 12

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

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
aale il & bl Ll yY) Jalza




Corrélations

Q17 Q18 Q19 Q20 Al
Corrélation de Pearson 1 490 558 716" 864"
Q17 Sig. (bilatérale) 106 .059 .009 .000
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 490 1 659 494 770"
Q18 Sig. (bilatérale) 106 .020 102 .003
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 558 659 1 613 841"
Q19 Sig. (bilatérale) .059 .020 .034 .001
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 716" 494 613" 1 843"
Q20 Sig. (bilatérale) .009 102 034 .001
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 864" 770" 841" 843" 1
szl Sig. (bilatérale) .000 .003 .001 .001
N 12 12 12 12 12
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
A slatll &l jlaml) aa ol Y Jalaa
Corrélations
Q21 Q22 Q23 Q24 A glaill
Corrélation de Pearson 1 600" 598" 704 879"
Q21 Sig. (bilatérale) .039 .040 .011 .000
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson .600° 1 598" 352 758"
Q22 Sig. (bilatérale) .039 .040 262 .004
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 598" 598" 1 684" 851"
Q23 Sig. (bilatérale) .040 .040 .014 .000
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 704 352 684" 1 838"
Q24 Sig. (bilatérale) .011 .262 .014 .001
N 12 12 12 12 12
Corrélation de Pearson 879" 758" 851" 838" 1
isdadl  Sig. (bilatérale) .000 .004 .000 .001
N 12 12 12 12 12

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

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




Corrélations

04 Galal

b ‘;11_\.1]\ Baall

53 A Sl | Guks sl @I [
Al IS ) +SeCRM
Corrélation de Pearson 1 957" 976"
3l ABe oSl dudl MG Sig. (bilatérale) .000 .000
N 12 12 12
Corrélation de Pearson 957" 1 990"
Gabd 30 Al SeCRM  Sig. (bilatérale) .000 .000
N 12 12 12
Corrélation de Pearson 976" 990" 1
S Sig. (bilatérale) .000 .000
N 12 12 12
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
05 Galdl
Elig S Wl Jalas

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.937

12

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

d'éléments

Nombre

.961

12




S L Jalas
Echelle : Jaaa @il <))

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.975 24

06 alall

aalslly duad Bl (ailiadlly dalaiadl culibud) Jalss

omdalf
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide S 12 100,0 100,0 100,0
sl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 (e 25 4 2 16,7 16,7 16,7
(e 25 A ) 35 A 4 33,3 33,3 50,0
O 36 4w ) 45 A 4 33,3 333 83,3
ST e 45 A 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0
o Sl paslatl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide LS o 3 25,0 25,0 25,0
ESES 4 33,3 33,3 58,3
Sl Lle 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0




B pddl Ayigal)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — Jil (0 5 < s 7 58,3 58,3 58,3

e 5 g Y 8 e 10 < sin 4 33,3 33,3 91,7

ST e 10 < i 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0
07 dald\
Oliy) Ghle Jalas
I saall Cilye Jalas
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
Q13 12 2.00 5.00 3.4167 .99620
Q14 12 2.00 5.00 3.3333 1.15470
Q15 12 2.00 5.00 2.8333 .93744
Q16 12 1.00 5.00 3.0833 1.08362
Al 12 2.00 4.50 3.1667 .79296
Q17 12 1.00 5.00 3.5833 1.50504
Q18 12 2.00 5.00 3.4167 .99620
Q19 12 2.00 5.00 3.3333 1.15470
Q20 12 2.00 5.00 3.3333 .98473
Al 12 2.00 4.75 3.4167 96727
Q21 12 2.00 4.00 3.0000 .95346
Q22 12 1.00 4.00 3.0000 .95346
Q23 12 2.00 4.00 3.5000 79772
Q24 12 2.00 5.00 3.5833 1.08362
A gladll 12 2.00 4.25 3.2708 .78667
Gaki 5,13 i) s3eCRM 12 2.08 4.50 3.2847 .81608
N valide (listwise) 12




Statistiques descriptives

S saall ahle Jilas

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
Q1 12 2.00 5.00 3.5000 1.08711
Q2 12 2.00 5.00 3.3333 .98473
Q3 12 2.00 4.00 3.0000 .95346
Q4 12 1.00 4.00 3.0000 .95346
Q5 12 2.00 4.00 3.5000 79772
Q6 12 2.00 5.00 3.4167 .99620
Skl 12 1.83 4.50 3.2917 .85613
Q7 12 1.00 5.00 3.3333 1.49747
Q8 12 2.00 5.00 3.6667 1.07309
Q9 12 2.00 5.00 3.6667 1.07309
Q10 12 1.00 5.00 3.3333 1.49747
Q11 12 2.00 5.00 3.5833 1.08362
Q12 12 1.00 5.00 3.5833 1.50504
skl 8yl 12 1.50 5.00 3.5278 1.12329
5ol ABle oDleall dpudln DSl 12 2.17 4.33 3.4236 75750
N valide (listwise) 12
08 éald\
Gzl Hlaa)
Je il sl sl
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne
Al 12 3.1667 .79296 .22891
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
ALl f 728 11 482 .16667 -.3372- .6705




Test-t

Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne
bl 12 3.4167 .96727 .27923
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
Al 1.492 11 .164 41667 -.1979- 1.0312
Test-t
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne
A gladll 12 3.2708 .78667 .22709
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
A gladll 1.193 11 .258 .27083 -.2290- 7707
Lpaiyl) L il Ll
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de
Sig. Différence la différence a 95 %
t ddl (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
5yl A8dle oDlaall Apudls DS 1,937 11 ,079 ,42361 -,0577 ,9049
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Abstract

This study aims to identify customer relationship management as one of
the modern management methods and the extent to which it is recognized and
applied by the staff of tourism agencies in the municipality of Jijel, based on the
steps of its application of management of the relationship with clients analytical,
operational and cooperative, and the impact on achieving competitive
advantages and testing the nature of the relationship between agency staff and
customers, where researchers relied on the questionnaire as a key tool for the
study, a sample of which was distributed to the staff of the tourist agencies
studied, and we used a number of methods Statistical and statistical package
program for social sciences spss The study concluded that the tourism agencies
studied do not apply customer relationship management properly and therefore
have not contributed significantly to achieving competitive advantages, namely
differentiation and lower cost advantage, hence the study recommended that
tourism agencies adopt concepts related to customer relationship management as
the link between them and their customers, which enables them to improve their
competitiveness.

Keywords: Customers, Customer Relationship Management, Competitiveness,
Competitive Advantage, Tourism Agencies.
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