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abstract:

This study aimed at knowing to what exté@ustomer knowledge management’
contributes to the improvement of the offered smwiquality in Algeria Telecom in the City of
Jijel, by identifying the relationship between theo variables and also by measuring the
influence of the dimensions of ‘Customer knowledganagement’ in the amelioration of the
offered services in the institution under study.e Yélied on a descriptive analytical method to
conduct this study, using the questionnaire as & mmeans for gathering information. The
guestionnaire was answered by a sample of 60 gmegdoThe study hypotheses were tested
using the statistical package program of sociarsms “SPSS”.

This study show that there is a strongti@h of a statistical significance at the levél o
significancea < 0.05 between the two variables. It also shows tiwte is an influence of a
statistical significance at the level of significarn < 0.05 of the administration of knowing the
customer due to the high quality of the servicdsretl in the previously mentioned institution

Key words. customer knowledge management, customer knowlddgeyledge management,
service quality
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Corrélations

os N Je (gl (32 (33 24 25
Corrélation de Pearson | 1 , 733 ,815 , 729 722 , 725
os N Jde Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 _
Corrélation de Pearson | ,733 1 ,657 ,519 ,335 ,260
Q1 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,009 ,044
N|60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,815 ,657 1 ,402 ,493 474
Q2 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,729 ,519 ,402 1 ,402 473
Q3 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,001 ,001 ,000
N{60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,722 ,335 ,493 ,402 1 ,431
Q4 Sig. (bilatérale) | ,000 ,009 ,000 ,001 ,001
N|60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,725 ,260 474 473 431 1
Q5 Sig. (bilatérale) | ,000 ,044 ,000 ,000 ,001
N | 60 60 60 60 60 60

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*_ La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

sell |06 Q7 08 Q9 010 | 011 | 012
Corrélation de | | 568" | 512" |.e61” |,778" |,743" |.818" |,749"
o Pearson
it Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 |,000 ,000 |,000 |,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | oog- | 4 172 284" | ,248 287" |.429" |,346"
6 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 1189 028 |,056 026 |,001 |,007
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélationde | o)~ | 425 |4 462" |.2817 |[.163 |,4117 |,042
7 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 | ,189 000 |,030 213|001 |,753
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | go.= | g | 462" |1 4227 | 309" |,372" |,409"
8 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | 000 |,028 |,000 ,001 016 |,003 |,001
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde| 270 | 548 | 281" |.422" |1 676" | 534" | 544"
9 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | 000 |,0s6 |,030 ,001 000 |,000 |,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélationde | 7/ o= | g7 | 163 300" |.676" |1 520" | 598"
10 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | 000 |,026  |,213 016 |,000 000 |,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde| g g | 109" | 411" |372" |534" |520° |1 654"
1 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | 000 |,001 | ,001 003 |,000 ,000 ,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | 7,5 | 346" | 042 409" | 544" | 508" |.654" |1
Pearson
Q12 Sig. (bilatérale) | 000 |.007 |73 |o001 |.000 [.000 |.000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
* La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

sl oe] Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 |
Corrélation de Pearson | 1 7427 |.806" |,796" |.,6337 |.857" |.8307 |.,750”
usl_oe Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N{60 60 60 60 60 |60  [60 60
Corrélation de Pearson | ,742 1 ,604 431 ,387 ,650 ,525 467
Q13 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 |60 60
Corrélation de Pearson | ,806 ,604 1 ,703 ,467 ,595 ,533 ,504
Q14 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 |60 60
Corrélation de Pearson | ,796 431 ,703 1 ,540 ,568 ,500 576
Q15 Sig. (bilatérale) | ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 |60 60
Corrélation de Pearson | ,633 ,387 467 ,540 1 431 ,435 ,192
Q16 Sig. (bilatérale) | ,000 ,002 ,000 ,000 ,001 ,001 ,142
N{60 60 60 60 60 |60 60 60
Corrélation de Pearson | ,857 ,650 ,595 ,568 431 1 , 791 ,599
Q17 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 |60 60
Corrélation de Pearson | ,830 ,525 ,533 ,500 ,435 , 791 1 ,663
Q18 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 |60 60
Corrélation de Pearson | ,750 467 ,504 ,576 ,192 ,599 ,663 1
Q19 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,142 ,000 ,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60

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

T ossor] Q20 | Q21 | Q22 | Q23 | Q24 | Q25 | Q26
onA
Corrélation de | | 585" |,723" |,542” |,758" |.685" |.825" |.671"
Pearson
Ont_os 0 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 |,000 [,000 ,000 |,000 ,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélationde | jgo- | 375" |.247 |539" |.215 |[.315 |,308
20 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 003 |.058 |,000 |00 [o014 |[,016
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Comélationde| 755+ | 375" |1 338" | 494" |.434" |509" [389"
21 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 003 008 |000 [,001 |,000 |,002
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | ;o= | 547 | 338" |1 399" |,111  |,363" |[,413"
22 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 058 |,008 002 |397 |.004 |,001
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | ;o0 | 5a9” | 404 | 399" |1 414" | 488" | 324"
23 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 000 |,000 |,002 001 |.000 |,012
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde| goo= | 515 | 434" | 1112|4147 |1 621" | 274"
24 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 099 |.001 |,397 001 000 |,034
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | goo | 315" | 509" | 363" |.a488" |.6217 |1 509"
o5 Pearson
Q Sig. (bilatérale) | ,000 014 |,000 |,004 |,000 |,000 ,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60
Corélationde | o1« | 308" | 389" | 413" |324° |274° |s509" |1
Pearson
Q26 gig. (bilatérale)|,000  |.016 |,002 |o001 |o012 |03 |,000
N | 60 60 60 60 60 60 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
* La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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"Osl) Adma 5)a) " e fjlad A Gaal) -

Corrélations

Osl Rpma [ sl Jes Gl O e ol Gsm)y oe
Corrélation de Pearson 1 #840, 5874, #874, #825,
Ozl A8 jma (bilatérale) .Sig 000, 000, 000, 000,
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 7840, 1 7837, "573, “477,
oA de (bilatérale) .Sig 000, 000, 000, 000,
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 7874, 7837, 1 "597, 7604,
Sis (bilatérale) .Sig 000, 000, 000, 000,
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 7874, "573, "597, 1 7743,
Gzl e (bilatérale) .Sig 000, 000, 000, 000,
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 7825, “477, 7604, 7743, 1
sl s (bilatérale) .Sig 000, 000, 000, 000,
N 60 60 60 60 60

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

"cilasal) Baga " saa chlal LRI Gaall -

Corrélations

w23l 33 R1 R2 R3 R4 R5 R6
Corrélation de Pearson | 1 ,728’Q ,819# ,843# ,796# ,790# ,811’Q
deadll 3o Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ] ,728 1 ,508 ,513 474 ,484 ,498
R1 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ] ,819 ,508 1 ,682 ,554 ,641 ,592
R2 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,843 ,513 ,682 1 ,626 ,506 ,636
R3 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N{60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson | ,796 AT4 ,554 ,626 1 732 ,503
R4 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ] ,790 ,484 ,641 ,506 , 732 1 ,545
R5 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N|60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ] ,811 ,498 ,592 ,636 ,503 ,545 1
R6 Sig. (bilatérale) | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N | 60 60 60 60 60 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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O] shaal (¢ luag S W )l JLga) :(05) ad) salal

" sl Abma 503 " s il Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,921 5

" sl den Abmall st il Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,864 6

Statistiques de fiabilité

" sl Al el A Jalea

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,865 8

"Cs) (o Admal’ aad AN Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,915 8

"Osl GaY (e Adpaall’ aad @l Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,859 8

Statistiques de fiabilité

"laddl) 3aga’ e @l Jalea

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,914 7
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Ayl Dl 44y i) clibed) Judadiy (2ae :(06) ad) galal)

ouddl -
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage cumulé
valide
A 31 51,7 51,7 51,7
Valide i 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
) (g gall -
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage cumulé
valide
N 3 5,0 5,0 50
valide s 12 20,0 20,0 25,0
el 45 75,0 75,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Cpad) -
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
45w 30 sl 9 15,0 15,0 15,0
43,40 I 30 = 43 71,7 71,7 86,7
Valide %50 141 ¢ 4 6,7 6,7 93,3
45 50 ga I 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
SEUR
Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 5s 10 (sl 35 58,3 58,3 58,3
Valide 420 Y10 o= 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

94




Al cpite Jga Aubl) Al clyjie cllaY lasy) Julatl @it :(07) o) galal

Statistiques descriptives

Ol K 50 jsaa e Jylas- 1

Qo) dos Apmall 22y

Gl Amal) 2y -

Qo) (e Adpall 22y -

Qs el (e Adpaal) 2y -

N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type
Q1160 1 5 3,92 ,869
Q2160 2 5 3,68 ,873
Q3160 1 5 4,18 , 748
Q4160 1 5 3,53 911
Q5160 1 5 3,42 ,979
us N Jdss] 60 1,80 5,00 3,7467 ,65237
N valide (listwise) | 60
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
Q6160 1 5 4,10 ,752
Q7160 1 5 4,08 ,720
Q8160 1 5 4,00 ,713
Q9160 1 5 3,78 ,846
Q10] 60 2 5 3,53 ,769
Q11]60 1 5 3,70 ,830
Q12]60 2 5 3,73 , 756
oz 60 2,43 5,00 3,8476 ,53444
N valide (listwise) | 60
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
Q13] 60 1 4 3,08 ,907
Q14160 1 4 3,18 ,930
Q15160 1 4 3,33 ,968
Q16160 1 5 3,53 ,982
Q17160 1 4 2,68 ,965
Q18] 60 1 5 2,97 1,073
Q19160 1 5 3,03 1,073
usl_o-| 60 1,00 4,29 3,1167 , 76253
N valide (listwise) | 60
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
Q20160 1 5 3,72 ,640
Q21160 1 5 3,97 , 736
Q22160 3 5 3,60 ,558
Q23] 60 1 5 3,60 ,942
Q24160 1 5 3,23 ,981
Q25160 1 5 3,15 1,055
Q26160 1 5 3,68 911
osl Os) =] 60 1,71 4,57 3,5643 ,58247
N valide (listwise) | 60
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Statistiques descriptives

d¥) sgaal) slad g -

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
asi_Jds )60 1,80 5,00 3,7467 ,65237
sl ] 60 2,43 5,00 3,8476 ,53444
us_oe| 60 1,00 4,29 3,1167 , 76253
O Os) =] 60 1,71 4,57 3,5643 ,58247
x4 =] 60 1,95 4,40 3,5688 ,54032
N valide (listwise) | 60
Gladdd) 3aga s Ghle Julad -2
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
R1]60 2 5 3,80 ,798
R2160 2 5 4,17 ,668
R3] 60 1 5 3,93 ,918
R4 160 2 5 3,83 717
R5] 60 2 5 3,88 ,640
R6 ] 60 1 5 3,55 ,964
N valide (listwise) | 60
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g o) du i lpdasilly A1 Lyl gl A sl —1
A il Dl L) -

Récapitulatif des modeles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation

1 ,620° ;384 374 ,49599
a. Valeurs prédites : (constantes), o Jss 4 y=all
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 8,908 1 8,908 36,210 ,000°
1 Résidu | 14,268 58 ,246
Total | 23,176 59

a. Variable dépendante : el 35a

b. Valeurs prédites : (constantes), o sV Jss 4 y=all

A e ) Apdadl) ) -

Récapitulatif des modeéles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,760° 577 ,570 ,41097
a. Valeurs prédites : (constantes), ¢s 3 4 =l
ANOVA?
Modéle| Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 13,380 1 13,380 79,221 ,000°
1 Résidu | 9,796 58 ,169
Total | 23,176 59

a. Variable dépendante : deall s35a

b. Valeurs prédites : (constantes), sl 48 =l
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Récapitulatif des modeles

A e i) dus 8l LEA) -

Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 ,587° ,344 ,333 ,51189
a. (constantes) :Valeurs prédites ¢s: ! (s 4 yall
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 7,978 1 7,978 30,447 ,000°
1 Résidu | 15,198 58 ,262
Total | 23,176 59

a. Variable dépendante :deaall 325
b. Valeurs prédites : (constantes),os 3 (e 4d jzall

Récapitulatif des modéles

Aagly) A i) Apa il jlga) —

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,705% ,497 ,488 ,44849
a. Valeurs prédites : (constantes), os ol gs il (e 48 aall
ANOVA?
Modéele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 11,509 1 11,509 57,220 ,000°
1 Résidu | 11,666 58 ,201
Total | 23,176 59
a. Variable dépendante : 44l 3352

b. Valeurs prédites : (constantes), ol ¢l (e 48 yadll

Récapitulatif des modeles

(A Apeaiyl) dpda ) jLad) -

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 7728 ,596 ,589 ,40184
a. Valeurs prédites : (constantes)o s 3 48 5l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | 13,810 1 13,810 85,526 ,000°
1 Résidu | 9,366 58 , 161
Total | 23,176 59
a. Variable dépendante : &eall 5352

b. Valeurs prédites : (constantes),c s 4 jza 3,12
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Lg! Al A ) cildailly A i) Apdaydl) A Jlzal-2
S el s -

Coefficients *

Modele | Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) | 1,630 ,376 4,330 ,000
o dss],596 ,099 ,620 6,017 ,000
a. Variable dépendante : 325 daaall

Coefficients ?

Ll Ao ydl) dpajdl) JLad) —

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) | ,433 ,389 1,113 ,270
sz ,891 ,100 ,760 8,901 ,000
a. Variable dépendante : 325 daaall

Coefficients 2

A Lo il dus il LHs) —

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) | 2,358 ,280 8,413 ,000
ond o |,482 ,087 ,587 5,518 ,000
a. Variable dépendante : 325 4.3l

Coefficients ?

Al A i) Apa il jlsa) —

Modele | Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) | 1,158 ,362 3,200 ,002
L ol ops e ] 758 ,100 705 7,564 ,000
a. Variable dépendante : 325 daaall
A peasd ) Apda i) AN —
Coefficients *
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) | ,6663 ,349 ,9053 20,0
sl 48 s ] ,895 ,097 772 9,248 ,000
a. Variable dépendante : 325 daaall
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