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2 PBJ dald\
SPSS gualiys gilis

Récapitulatif du traitement des observations

Observations
Valide Manguante Total
N Pourcent N Pourcent N Pourcent
Juaiy) 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
al 3y 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
) 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Yl 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
5] lidle il 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistique ddl Significatio | Statistique ddl Significatio
n n
Juasyl ,157 70 ,000 ,966 70 ,055
BB ,080 70 200" ,984 70 497
) ,082 70 200" ,966 70 ,051
Y5l ,096 70 ,178 972 70 117
51 lidle il ,069 70 200" ,986 70 ,642
*. 1l s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle.
a. Correction de signification de Lilliefors
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type Erreur
standard
moyenne

Juasy) 70 3,4114 74124 ,08859
Al Yl 70 3,4343 ,69363 ,08290
a@ 70 3,6929 , 72932 ,08717
Y5l 70 3,5238 ,85799 , 10255
5l clddle Ll 70 3,5240 ,65950 ,07883




Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3
t ddl Sig. Différence Intervalle de confiance
(bilatérale) | moyenne 95% de la différence
Inférieure | Supérieure
Juatyl 4,644 69 ,000 ,41143 ,2347 ,5882
A 5,238 69 ,000 ,43429 ,2689 ,5997
aall 7,948 69 ,000 ,69286 ,5190 ,8668
Y 5,108 69 ,000 ,52381 ,3192 ,7284
5l cliBle il ) 6,648 69 ,000 ,52403 ,3668 ,6813
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Juaiy) 70 3,4114 , 714124
Al ! 70 3,4343 ,69363
&) 70 3,6929 ,712932
Y5l 70 3,5238 ,85799
3ol clEdle sl 70 3,5240 ,65950
N valide (listwise) 70
Suai¥il
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 (3850 LS 8 11,4 11,4 11,4
e 38 5e 12 17,1 17,1 28,6
e 16 229 229 51,4
Valide
Gl se 27 38,6 38,6 90,0
Gl se Ll 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0




Juaiyi2

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e 38 5e Lalad 6 8,6 8,6 8,6
e G5 11 15,7 15,7 243
Al 10 14,3 14,3 38,6
Valide
G4 5 34 48,6 48,6 87,1
G4 5 Lalai 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Juai¥i3
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e B8 5e Lalat 5 7,1 7,1 7,1
e B s 3 4,3 4,3 11,4
laa 9 12,9 12,9 24,3
Valide
G4 5a 39 55,7 55,7 80,0
34 5a Lol 14 20,0 20,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Juaiyig
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 B 5 Lalat 10 14,3 14,3 14,3
e B 15 21,4 21,4 35,7
Al 12 17,1 17,1 52,9
Valide
Gl 5 25 35,7 35,7 88,6
G4 9 Lalai 8 114 114 100,0
Total 70 100,0 100,0




Juai¥is

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e 8 ge Lalad 5 7.1 71 7,1
o (8 5e 7 10,0 10,0 17,1
e 15 21,4 21,4 38,6
Valide
Gilse 27 38,6 38,6 77,1
G 5o Lol 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
A N1
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e (38 ge Lalas 2 29 29 29
il ge 5 7.1 71 10,0
Alas 15 21,4 21,4 314
Valide
Gl sa 37 52,9 52,9 84,3
G4 5o Lol 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
A N2
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 B 5e il 2 2,9 2,9 2,9
e (38 5e 8 11,4 11,4 14,3
alae 11 15,7 15,7 30,0
Valide
G 5 34 48,6 48,6 78,6
Gl se Lalas 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0




Al VI3

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
BTN 9 12,9 12,9 12,9
Al 14 20,0 20,0 32,9
Valide 35 31 44,3 44,3 77,1
38 5e Lalai 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
A ENI4
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o 38 5e Ll 12 17,1 17,1 17,1
PR RS 16 22,9 22,9 40,0
e 18 25,7 25,7 65,7
Valide
il sa 19 27,1 27,1 92,9
G 5o Lol 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
al 315
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o 38 5o Lalai 8 11,4 11,4 11,4
2 B s 19 27,1 27,1 38,6
Alas 9 12,9 12,9 51,4
Valide
G 5 26 37,1 37,1 88,6
Gl se Lalas 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0




Pk

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o G se Ll 4 57 57 5,7
BUTUEN 7 10,0 10,0 15,7
e 15 21,4 21,4 37,1
Valide
Gilse 33 47,1 47,1 84,3
G 5o Lol 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
452
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o (8 se il 3 4,3 4,3 4,3
e (3 5a 4 57 5,7 10,0
Alaa 10 14,3 14,3 24,3
Valide
G 5 38 54,3 54,3 78,6
Gl se Lol 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
433
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e G5l ge Lalad 1 14 14 14
e B s 9 12,9 12,9 14,3
Al 17 24,3 24,3 38,6
Valide
G 5 30 42,9 42,9 81,4
G 5o Lol 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0




4ail4

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 B 5e Lilai 6 8,6 8,6 8,6
o (8 5e 12 171 17,1 25,7
e 19 27,1 27,1 52,9
Valide
Gilse 22 31,4 31,4 84,3
G 5o Lol 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
el
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e G ge Lilad 1 14 14 14
il ge 4 57 5,7 7.1
Alas 8 11,4 11,4 18,6
Valide
Gl sa 41 58,6 58,6 77,1
G4 5o Lol 16 22,9 229 100,0
Total 70 100,0 100,0
e
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o (38 5e Lalad 2 2,9 2,9 2,9
2 B s 1 1,4 1,4 4,3
Alas 11 15,7 15,7 20,0
Valide
il se 46 65,7 65,7 85,7
G 5o Lol 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0




s i1

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 B 5e Lilai 3 4.3 4,3 4,3
o (8 5e 9 12,9 12,9 17,1
e 14 20,0 20,0 37,1
Valide
Gilse 31 44,3 44,3 81,4
Gl se Ll 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
s o112
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o (38 se il 4 57 5,7 5,7
e B s 6 8,6 8,6 14,3
e 15 21,4 21,4 35,7
Valide
G 5 34 48,6 48,6 84,3
G 5a Lol 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
s¥ 43
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o B se Lalad 1 1,4 1,4 1,4
e 38 5e 8 11,4 11,4 12,9
s 22 31,4 31,4 44,3
Valide
Gl se 31 44,3 44,3 88,6
Gl se Ll 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0




s sli4

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
2 B 5e Lilai 3 4.3 4,3 4,3
o (8 5e 14 20,0 20,0 24,3
e 16 229 229 47,1
Valide
Gilse 29 41,4 41,4 88,6
Gl se Ll 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
s 115
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o (38 se il 2 2,9 2,9 2,9
e (38 5e 12 171 17,1 20,0
e 18 25,7 25,7 45,7
Valide
il se 26 37,1 37,1 82,9
Gl sa Ll 12 171 171 100,0
Total 70 100,0 100,0
¥ 416
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
o B se Lalad 3 4,3 4,3 4,3
e 38 5e 8 11,4 11,4 15,7
s 17 24,3 24,3 40,0
Valide
Gl se 30 429 42,9 82,9
Gl se Ll 12 171 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0




Corrélations

Je=i1 | Jeai2 | Jeawiz | Juavig | Juawis | guaw
Corrélation de Pearson 1 ,101 326" 355" 266 | ,6497
Ju=11 - Sig. (bilatérale) 403 ,006 ,003 ,026| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson ,101 1| 4117 123 157 | 554"
Ju=12  Sig. (bilatérale) 403 ,000 311 ,194| 000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 3267 4117 1| 3517 162| 687"
Jua13  Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,003 181 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 355" 123 3517 1| ,3097| 691"
Ju=i¥4  Sig. (bilatérale) ,003 311 ,003 ,009| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 266 157 162| 309" 1| 599"
Ju=iI5  Sig. (bilatérale) ,026 194 181 ,009 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 649" 554" 687" 691" 599" 1

Ju=l  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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




Corrélations

elﬂ‘i\l e\j&i‘ilz e\j&i‘i\3 el)h’]‘}!\4 ?\)':\N\S elﬂ‘}!\
Corrélation de Pearson 1| 5717 ,3397| 3897 113 7027
4311 Sig. (bilatérale) ,000 ,004| 001 ,350| 000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 571" 1| 283 214 ,009| ,600"
J3Y12  Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,076 ,940( 000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 3397 | 283 1| 258" | 2397 623"
4313 Sig. (bilatérale) ,004 ,018 ,031 ,047| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson ;389" 214| 258" 1| 3837 724"
4314 Sig. (bilatérale) ,001 ,076 ,031 ,001| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 113 ,009| 239" 383" 1| 593"
435 Sig. (bilatérale) 350 ,940 047 ,001 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson ;7027 6007 | ,6237| 7247 593" 1
A3V Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

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

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




Corrélations

4aal] 4@l 43 aadligq a5 4adllp 4|
Corrélation de Pearson 1| ,7277| 5227 ,448"| 3867 ,4787| ,801"
@l Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000| ,001| ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 727" 1| 6777 4827 | 4497 ,408"| 840"
w2 - Sig. (bilatérale) ,000 ,000| ,000| 000/ ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 5227 677" 1| ,453"| 3687 | 262" 741"
w3 Sig. (bilatérale) ,000| ,000 ,000| ,002| ,028| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 448" | 482" | 453" 1| 667 4347 773"
w4 Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 386 | ,449"| 3687 | 566 1| 367" | 687"
w5 Sig. (bilatérale) ,001| ,000| ,002| 000 ,002| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 4787 | 408" 2627| 4347 367 1| 631"
w6 Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,028| ,000| 002 ,000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 8017 | 840" | ,7417| ,773"| 687" | 631" 1
@ Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70 70

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

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




Corrélations

L | ey | vz | evaa | oyas | evae | ey
Corrélation de Pearson 1| ,7147| 5427 4977| 5077 5987 775"
Y1 Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 714" 1| ,5877| 5897 5607 6147 814"
Y2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 5427 | 587" 1| 696" | ,748"| ,7887| ,863"
Y3 Sig. (bilatérale) ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 4977 5897 | 696" 1| ,718"| 627 | ,832"
Y4 Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 507" | 5607 | ,7487| ,718" 1| ,728"| 851"
Y5 Sig. (bilatérale) ,000| ,000| ,000| ,000 ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 598" | 6147 | ,788"| 6627 | 728" 1| 875"
Y6 Sig. (bilatérale) ,000| 000/ 000/ ,000| @ ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70 70
Corrélation de Pearson 775 | 8147| ,8637| ,8327| 8517 ,875" 1

Y Sig. (bilatérale) ,000| ,000] ,000| ,000] ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70 70

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
,630 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
,645 5




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
,840 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
911 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
,924 22
Cialy
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
oS8 49 70,0 70,0 70,0
Valide & 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
el
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
e 20 A ) 29 4 12 17,1 17,1 17,1
e 30 4w ) 39 A 26 37,1 37,1 54,3
Valide (4049 20 28,6 28,6 82,9
(e 50 4 5 ) 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0




Jae Jend

Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
1 39 55,7 55,7 55,7
2 23 32,9 32,9 88,6
Valide
8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
s ghua Janl)
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
J8 (5 30000 13 18,6 18,6 18,6
(= 30000 !' 60000 38 54,3 54,3 72,9
Valide
8 o« 60000 19 27,1 27,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Sia Jaladll aa dlid)
Effectifs | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
e e valide e cumulé
S (e 4 <l s 18 25,7 25,7 25,7
e 4 Dl N 8 &l g 30 42,9 42,9 68,6
Valide &I 00 8 @l s 20 28,6 28,6 97,1
4,00 2 29 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0




tuadlall

Calide Coymyg any (golai Ul msi 58 poasall 1 dallas o (oulad) Cangdl o
@) Jaxe Wpliely ALl Glle 5)) amlie (aaYls lBall Gy dileiall aalial
) Gl iy ) (3l Al 8ygemy Auhall s3a S My A Claadl) Gl el
A8 Auhall Cilaal (Gaiaily (048 Japs A\S5 —BEA- gl Laplall elidl & il cilidle
Sl meiall o slae) &S duhall e e A1 @bl read Gl avaaly ol
aalaal "BEA'clil &llpa) of dushall il cyedl S5 op gumsall 4SS e BlaY) Apy sl
oy oy o35 anSy (Jall el BlEaY) (ady lad dald Gl GlBle 5l lebals
P e Gl ClBle )l Gl @8l ALY i o Lad 0 WS cdansia oY1 s iy
iy & Gl GBle Y asehe Guli Oly AY () Ge Al auEilly Lalill sl
ey olad i) 4l IS 'BEA”

dgalidal) clalg

LBl B guitl) -
Ll Qe 3Hla) -
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Summary:

The main objective of this topic is to provide a theoretical framework that
assigns and defines the various concepts related to the marketing of relations,
in particular the concepts of customer relationship management as a modern

administrative entrance, as well as banking services

This study was mainly focused on the reality of the application of Customer
Relationship Management at the Algerian External Bank — BEA - Jijel 084

Agency.

To achieve the objectives of the study, the students designed a questionnaire
to collect the primary data from the sample of the study, was based on

descriptive analytical method to answer the problem of the subject

The results of the study showed that the Bank's management of the concepts
and procedures of customer relationship management, especially with regards

to retaining the current customer, earning his trust and ensuring his loyalty,

It was also found that customer evaluation of customer relationship
management through evaluation indicators differed from one customer to
another and that the implementation of the customer relationship management

concept at BEA had a very positive impact
Keywords:

—Marketing relations.

—Customer Relationship Management.

—Banking services.
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