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EXAMINE VARIABLES=CRM

/PLOT STEMLEAF HISTOGRAM NPPLOT

/STATISTICS DESCRIPTIVES

/CINTERVAL 95

/MISSING LISTWISE

/NOTOTAL.
Explorer
Récapitulatif de traitement des observations
Observations
Valide Manquant Total
N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage
CRM 65 100.0% 0 0.0% 65 100.0%
Descriptives
Statistiques | Erreur standard
CRM Moyenne 3.5813 .10422




Intervalle de confiance @ 95 Borne inférieure 3.3731
% pour la moyenne
Borne supérieure 3.7895
Moyenne tronquée a 5 % 3.6159
Médiane 3.6154
Variance .706
Ecart type .84023
Minimum 1.00
Maximum 5.00
Plage 4.00
Plage interquartile 1.19
Asymétrie -.615- 297
Kurtosis 481 .586
S A
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
CRM .105 65 .073 .968 65 .091

a. Correction de signification de Lilliefors

CRM




Histogramme ——Normale

157 Moyenne = 3.58Ecart type
type = .84
N =65
104 “ \
Q
o
c
@
3
o
@
1S
- /
s—
N
/ S
0
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
CRM
T-TEST
JTESTVAL=0

/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=(ia)

/CRITERIA=CI(.95).

ONEWAY LS| by ddadlaall 33 0l BY JaAI
/STATISTICS DESCRIPTIVES

/MISSING ANALYSIS.



ONEWAY 32521l CRM BY Jaall
/STATISTICS DESCRIPTIVES

/MISSING ANALYSIS.

RELIABILITY
/VARIABLES=19 185 175 165 154 144 134 125 115 102 95 85 74 6 5p 4 32 25 1o
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 65 100.0

Exclue? 0 .0




Total

| 65| 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Al LVl il

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
927 19
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
10 64.1121 197.850 .648 .922
2 64.6198 205.113 .381 .929
3 63.8814 199.395 .549 .925
4 64.3891 201.656 .535 .925
50 63.8660 198.894 722 .921
6e 63.9429 195.759 .793 .920
7a 63.6967 194.285 .744 .920
8a 63.9583 199.339 .733 .921
9. 64.4198 198.246 .626 .923
10- 63.4506 203.206 .624 .923




11 63.7275 198.665 .676 .922
12- 63.8506 200.477 .593 .924
13- 64.3737 205.554 .369 .929
14- 64.0352 200.958 .627 .923
15a 64.0814 200.084 727 .921
16 64.6885 202.300 .487 .926
17 64.4814 200.105 .607 .923
18- 64.4083 200.029 .598 .924
19 64.2814 197.818 .733 .921
RELIABILITY

/VARIABLES=45 35 25 15

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES




Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations  Valide 65 100.0
Exclue® 0 .0
Total 65 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

|'échelle en cas

|'échelle en cas

compléte des

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
741 4
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en

cas de

de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
10 10.1538 9.320 .564 .666
2a 10.6615 9.415 455 729
3 9.9231 9.010 537 .680
4. 10.4308 9.187 .588 .653
RELIABILITY

/VARIABLES=85 75 65 5¢




/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

Observations

N %
Valide 65 100.0
Exclue® 0 .0
Total 65 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments




.890

Statistiques de total des éléments

Moyenne de

|'échelle en cas

Variance de

|'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Alpha de
Cronbach en

cas de

de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
5a 11.4462 9.126 .768 .857
6e 11.5231 8.660 .809 .840
7a 11.2769 8.016 .796 .847
8. 11.5385 9.784 677 .888
RELIABILITY

/VARIABLES=13» 125 115 105 95

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Echelle : ALL VARIABLES




Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations  Valide 65 100.0
Exclue® 0 .0
Total 65 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

|'échelle en cas

|'échelle en cas

compléte des

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
775 5
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en

cas de

de suppression | de suppression éléments suppression de

d'un élément d'un élément corrigés I'élément
9. 15.3231 15.222 216 .841
10- 14.3538 13.607 .585 .726
11 14.6308 11.455 .785 .651
12- 14.7538 11.438 .748 .662
13- 15.2769 12.172 .509 751




RELIABILITY

/VARIABLES=19 18» 175 16s 155 14a

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations  Valide 65 100.0
Exclue® 0 .0
Total 65 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.858 6
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
14- 16.4660 21.908 485 .861
15. 16.5121 22.056 537 .852
16 17.1192 19.212 .642 .836
17- 16.9121 19.196 727 .818
18- 16.8391 19.199 711 .822
19 16.7121 19.209 .796 .807
RELIABILITY

/VARIABLES=4a 35 25 15

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

NPAR TESTS

JK-S(NORMAL)=LuiS) oLy ddadlaall 33 gall

/MISSING ANALYSIS.




EXAMINE VARIABLES=52 52l

/PLOT STEMLEAF HISTOGRAM NPPLOT
/STATISTICS DESCRIPTIVES
/CINTERVAL 95

/MISSING LISTWISE

/NOTOTAL.
Explorer
Récapitulatif de traitement des observations
Observations
Valide Manquant Total
N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage
Basall 65 100.0% 0 0.0% 65 100.0%
Descriptives
Statistiques | Erreur standard
Ba5all Moyenne 3.4256 12104
Intervalle de confiance @ 95 Borne inférieure 3.1838
% pour la moyenne
Borne supérieure 3.6674




a. Correction de signification de Lilliefors

33 gal)

Moyenne tronquée a 5 % 3.4601
Médiane 3.5000
Variance .952
Ecart type 97585
Minimum 1.00
Maximum 5.00
Plage 4.00
Plage interquartile 1.17
Asymétrie -.120- .297
Kurtosis -.094- .586
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
Basall .099 65 .182 .955 65 .019




Fréquence

Histogramme

—Normale

Moyenne = 3.43Ecart type

type = 976
N =65



Normale attendue

Tracé Q-Q normal de 33l
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CORRELATIONS

/VARIABLES=4a 35 25 15
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.

CORRELATIONS
/VAR|ABLES=‘.—‘LNE\ 4@ 3@ 25 1e
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.



Corrélations

SRR
10 2. 3 4, s
16 Corrélation de Pearson 1 524" 4017 3817 737"
Sig. (bilatérale) .000 .001 .002 .000
N 65 65 65 65 65
2. Corrélation de Pearson 524" 1 246 3417 668"
Sig. (bilatérale) .000 .048 .005 .000
N 65 65 65 65 65
3a Corrélation de Pearson 4017 246 1 633" 752"
Sig. (bilatérale) .001 .048 .000 .000
N 65 65 65 65 65
4. Corrélation de Pearson 3817 3417 633" 1 7917
Sig. (bilatérale) .002 .005 .000 .000
N 65 65 65 65 65
L Corrélation de Pearson 737" 668~ 752" 7917 1
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65

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

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

CORRELATIONS




/VARIABLES=+ 8> 7a 64 55

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.

Corrélation
Corrélations
5a 6a 7a 8 oy
5a Corrélation de Pearson 1 802" 681" 542" 909"
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65
6a Corrélation de Pearson 802" 1 718" 594" 859"
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65
7a Corrélation de Pearson 681" 718" 1 6917 816"
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65
8- Corrélation de Pearson 542" 594" 6917 1 769
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65
el Corrélation de Pearson 909" 859" 816~ 769" 1
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65




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

CORRELATIONS
/VARIABLES=4kilaall 135 124 114 104 95
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

Corrélations

9. 10s 11a 12 13a ailal
9 Corrélation de Pearson 1 276 203 135 125 623"
Sig. (bilatérale) 026 104 285 319 .000
N 65 65 65 65 65 65
10s Corrélation de Pearson 276 1 636 533" 325" 724"
Sig. (bilatérale) 026 .000 .000 .008 .000
N 65 65 65 65 65 65
1a Corrélation de Pearson 203 636 1 893" 515" 824"
Sig. (bilatérale) 104 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
12a Corrélation de Pearson 135 533" 893" 1 587" 7397
Sig. (bilatérale) 285 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
13- Corrélation de Pearson 125 325" 515" 587" 1 587"




Sig. (bilatérale) 319 .008 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
ikiladl - Corrélation de Pearson 623" 724" 824" 739" 587" 1
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
CORRELATIONS
/VARIABLES=52 521l 195 185 175 164 154 145
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
Corrélatio
Corrélations
14, 154 16a 17, 18a 19.
144 Corrélation de Pearson 1 5127 307 398" 274 497"
Sig. (bilatérale) .000 013 .001 027 .000
N 65 65 65 65 65 65
150 Corrélation de Pearson 5127 1 307 457" 4107 465"
Sig. (bilatérale) .000 013 .000 .001 .000
N 65 65 65 65 65 65
165 Corrélation de Pearson 307 307 1 574" 634" 641"
Sig. (bilatérale) 013 013 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65




17, Corrélation de Pearson 398" 457" 574" 1 666" 661"
Sig. (bilatérale) .001 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
18» Corrélation de Pearson 274 410° 634" 666~ 1 704"
Sig. (bilatérale) 027 .001 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
19 Corrélation de Pearson 497" 465 641" 661" 704" 1
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
2,8 Corrélation de Pearson 533" 634" 779" 799" 832" 8417
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 65 65 65 65 65 65
Corrélations
33 5all
14- Corrélation de Pearson 533"
Sig. (bilatérale) .000
N 65
15- Corrélation de Pearson 634"
Sig. (bilatérale) .000
N 65
16 Corrélation de Pearson 7797
Sig. (bilatérale) .000
N 65
17 Corrélation de Pearson 799"
Sig. (bilatérale) .000




N 65
18- Corrélation de Pearson 832"
Sig. (bilatérale) .000
N 65
19- Corrélation de Pearson 841"
Sig. (bilatérale) .000
N 65
Basall Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 65

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

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

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecarttype
14- 65 3.6462 1.11005
15 65 3.6000 1.01242
16 65 2.9929 1.29631
17 65 3.2000 1.18849
18- 65 3.2731 1.20847
19 65 3.4000 1.10962
325al) 65 3.4256 .97585




N valide (liste)

65|

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
10 65 3.5692 1.23705
2 65 3.0615 1.36790
3 65 3.8000 1.33697
4. 65 3.2923 1.23394
pS 65 3.4308 97178
N valide (liste) 65

COMPUTE «L=MEAN().82,7¢,6¢,52

EXECUTE.

COMPUTE &liladl=MEAN().134,125,115,105, 95

EXECUTE.

COMPUTE 52 5all=MEAN().19¢, 185,175, 165,15z, 145

EXECUTE.

DESCRIPTIVES VARIABLES=+L% 8 75 6 52

/STATISTICS=MEAN STDDEV.

Statistiques descriptives

N

Moyenne

Ecart type

Se

65

3.8154

1.07372




6. 65 3.7385 1.12190
7a 65 3.9846 1.25614
8e 65 3.7231 1.03844
ol 65 3.8154 .97656
N valide (liste) 65

DESCRIPTIVES VARIABLES=4élaall 135 124 114 104 9a

/STATISTICS=MEAN STDDEV.

Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecarttype

9a 65 3.2615 1.25346
10- 65 4.2308 .99639
1. 65 3.9538 1.15150
12- 65 3.8308 1.19333
13- 65 3.3077 1.36843
iadladll 65 3.7169 .86955
N valide (liste) 65

DESCRIPTIVES VARIABLES=53 52l 19 182 17 162 15 145
/STATISTICS=MEAN STDDEV.

Descriptives

Remarques

Sortie obtenue

Commentaires

12-MAY-2016 00:02:04



Entrée

Gestion des valeurs

Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Fichier scindé

N de lignes dans le fichier de

travail

Définition de la valeur

C:\Users\Administrateur\Desktop\etudi
ante 2016 CRM\cib 3l ol sav

Jeu_de_données4
<sans>
<sans>

<sans>

65

Les valeurs manquantes définies par

manquantes manquante I'utilisateur sont traitées comme étant
manquantes.
Observations utilisées Toutes les données non manquantes
sont utilisées.
Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES= 15: 14-
53531l 192 182 172 162
/STATISTICS=MEAN STDDEV.
Ressources Temps de processeur 00:00:00.02
Temps écoulé 00:00:00.02
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
14 65 3.6462 1.11005
15 65 3.6000 1.01242
16 65 2.9929 1.29631
17 65 3.2000 1.18849
18- 65 3.2731 1.20847
19 65 3.4000 1.10962
Basall 65 3.3520 .88482
N valide (liste) 65




REGRESSION

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT 52 52l

/METHOD=ENTER s,

Régression

Remarques

Variables introduites/éliminées®

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 P Introduire

a. Variable dépendante : 32 5

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Modéle

Erreur standard

R-deux R-deux ajusté de I'estimation

Modifier les statistiques

Variation de R-

deux

Variation de F

,598°

,358 ,348 , 78805

,358

35,139

Récapitulatif des modeéles




Modifier les statistiques

Modéle ddi1 ddi2 Sig. Variation de F
1 1 63 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), i)
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddi Carré moyen F Sig.
1 Régression 21,822 1 21,822 35,139 ,000°
Résidus 39,124 63 ,621
Total 60,946 64
a. Variable dépendante : 32 5
b. Prédicteurs : (Constante), <!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,264 ,378 3,349 ,001
uis) ,641 ,108 ,598 5,928 ,000

a. Variable dépendante : 325




REGRESSION

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT 52 52l

/METHOD=ENTER ¢\,

Régression

Variables introduites/éliminées®

Modéle

Variables

introduites

Variables

éliminées

Méthode

1 s

Introduire

a. Variable dépendante : 325

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

Modifier les statistiques

Variation de R-

deux

Variation de F

,486°

,236

,224

,85948

,236

19,504




Récapitulatif des modeéles

Modifier les statistiques

Modéle ddi1 ddi2 Sig. Variation de F
1 1 63 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), sl
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 14,408 1 14,408 19,504 ,000°
Résidus 46,539 63 ,739
Total 60,946 64
a. Variable dépendante : 32 5
b. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,649 ,416 3,963 ,000
ol 475 ,108 ,486 4,416 ,000

a. Variable dépendante : 32 5




REGRESSION

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT 52 52l

/METHOD=ENTER 4kailaall,

Régression

Variables introduites/éliminées®

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 Aadla P Introduire

a. Variable dépendante : 32 5

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

Modifier les statistiques




de l'estimation | Variation de R-
deux Variation de F
1 ,664° ,440 431 , 73586 ,440 49,552
Récapitulatif des modeéles
Modifier les statistiques
Modéle ddl1 ddi2 Sig. Variation de F
1 1 63 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), ikilaall
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 26,832 1 26,832 49,552 ,000°
Résidus 34,114 63 ,541
Total 60,946 64

a. Variable dépendante : 325

b. Prédicteurs : (Constante), ikilssll

Coefficients?®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.




1 (Constante) ,523 422 1,238 ,220
Adadlaall , 765 ,109 ,664 7,039 ,000

a. Variable dépendante : 32 5
REGRESSION

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT 352l

/METHOD=ENTER dkaélaall Clui€) oLy,
Régression

Remarques
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 (S ey
. | Introduire

Aaila P




a. Variable dépendante : 325

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Erreur standard | Variation de R-
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation deux Variation de F
1 ,707° ,500 475 , 70714 ,500 20,294
Récapitulatif des modeéles
Modifier les statistiques
Modéle ddl1 ddi2 Sig. Variation de F
1 3 61 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), dadlaall ol ol
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 30,444 3 10,148 20,294 ,000°
Résidus 30,503 61 ,500
Total 60,946 64

a. Variable dépendante : 32 5

b. Prédicteurs : (Constante), ihilaall (Sl «s iy




Coefficients?®

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.

1 (Constante) 317 416 ,762 ,449
Aadlaal) ,719 ,197 ,623 3,653 ,001
uis) ,319 ,129 ,298 2,482 ,016
el -,186 ,153 -,190 -1,216 ,229

a. Variable dépendante : 32 5
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Summary:

Is a customer relationship management among modern marketing concepts
that came with in the developments in marketing thought, where the study dealt with the
customer relationship management influence on the quality of service through
three major dimensions, including the first dimension and of the acquisition
of the customer, while the second dimension guarantees the strengthening of
the relationship with the customer, and last dimension to keep the customer in
the Mobilis m'sila Foundation. .

Where we have reached a positive relationship between each customer
relationship management dimensions of the quality of service provided in the
institution under study.
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