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Abstract :

This thesis examined the impact of customer relationship management (CRM) on
brand image through a field study that analyzed responses from customers and
employees within the organization. The study adopted a descriptive-analytical
approach and used a questionnaire as the primary data collection tool, enabling a deep
understanding of the relationship between CRM dimensions such as trust, knowledge,
and loyalty programs, and their positive effect on enhancing brand image. The results
revealed a strong correlation between these dimensions and the strengthening of the
brand’s mental image, underscoring the importance of CRM as a key factor in building
and reinforcing brand equity.

The study also recommended the continuous enhancement and development of
CRM strategies to achieve a sustainable competitive advantage in the market,
especially amid ongoing changes in consumer behavior and expectations. It
emphasized the importance of investing in building trust, increasing marketing
knowledge, and activating loyalty programs that contribute to improving customer
satisfaction and loyalty, which positively reflects on the organization’s reputation and
market image.

Keywords: Customer Relationship Management, Brand Image, Trust, Loyalty,

Marketing Knowledge, Customer Satisfaction, Marketing, Algerian Institutions
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RELIABILITY

/VARIABLES=al a2 a3 a4 bl b2 b3 b4 cl c2 ¢c3 c4 dl d2 d3 d4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Sortie obtenue
Commentaires

Entrée

Gestion des valeurs

manquantes

Syntaxe

Ressources

Remarques

Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Fichier scindé

N de lignes dans le fichier de
travail

Entrée de la matrice
Définition de la valeur

manquante

Observations utilisées

Temps de processeur

Temps écoulé

27-MAY-2025 10:31:02

C:\MEMOIRE
2025\FARES\ 552 anks
43e\LOG.sav
Jeu_de_données1
<sans>

<sans>

<sans>

30

Les valeurs manquantes
définies par I'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.
Les statistiques reposent sur
I'ensemble des observations
dotées de données valides
pour toutes les variables
dans la procédure.
RELIABILITY
/VARIABLES=a1 a2 a3 a4
b1 b2 b3 b4 c1c2c3 c4 d1
d2 d3 d4
/SCALE('ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA.
00:00:00,00
00:00:00,00

102 a3 galall



Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclue 0 ,0
Total 30 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,941 16
RELIABILITY

/VARIABLES=al a2 a3 a4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données

Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Fichier scindé

N de lignes dans le fichier de

travail

Entrée de la matrice

27-MAY-2025 10:31:06

C:\MEMOIRE
2025\FARES\ ¢ 50 (auki
43e\LOG.sav
Jeu_de_données1
<sans>

<sans>

<sans>

30



Gestion des valeurs Définition de la valeur

manquantes manquante
Observations utilisées

Syntaxe

Ressources Temps de processeur

Temps écoulé

Les valeurs manquantes
définies par I'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.
Les statistiques reposent sur
I'ensemble des observations
dotées de données valides
pour toutes les variables
dans la procédure.
RELIABILITY
/VARIABLES=a1 a2 a3 a4
/SCALE('ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA.
00:00:00,00
00:00:00,00

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclue 0 ,0
Total 30 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
779 4
RELIABILITY

/VARIABLES=bl b2 b3 b4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.



Fiabilité

Sortie obtenue
Commentaires

Entrée

Gestion des valeurs

manquantes

Syntaxe

Ressources

Remarques

Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Fichier scindé

N de lignes dans le fichier de
travail

Entrée de la matrice
Définition de la valeur

manquante

Observations utilisées

Temps de processeur

Temps écoulé

27-MAY-2025 10:31:12

C:\MEMOIRE
2025\FARES\ 552 anks
3e\LOG.sav
Jeu_de_données1
<sans>

<sans>

<sans>

30

Les valeurs manquantes
définies par I'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.
Les statistiques reposent sur
I'ensemble des observations
dotées de données valides
pour toutes les variables
dans la procédure.
RELIABILITY
/VARIABLES=b1 b2 b3 b4
/SCALE('ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA.
00:00:00,00
00:00:00,00




Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclue 0 ,0
Total 30 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,917 4
RELIABILITY

/VARIABLES=cl c2 c3 c4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Remarques
Sortie obtenue 27-MAY-2025 10:31:18
Commentaires
Entrée Données C:\MEMOIRE
2025\FARES\ ¢ 50 (auki
43e\LOG.sav
Jeu de données actif Jeu_de_données1
Filtre <sans>
Pondération <sans>
Fichier scindé <sans>
N de lignes dans le fichier de 30

travail

Entrée de la matrice



Gestion des valeurs Définition de la valeur

manquantes manquante
Observations utilisées

Syntaxe

Ressources Temps de processeur

Temps écoulé

Les valeurs manquantes
définies par I'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.
Les statistiques reposent sur
I'ensemble des observations
dotées de données valides
pour toutes les variables
dans la procédure.
RELIABILITY
/VARIABLES=c1 c2 c3 c4
/SCALE('ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA.
00:00:00,00
00:00:00,00

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclue 0 ,0
Total 30 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,869 4
RELIABILITY

/VARIABLES=dl d2 d3 d4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.



Fiabilité

Sortie obtenue
Commentaires

Entrée

Gestion des valeurs

manquantes

Syntaxe

Ressources

Remarques

Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Fichier scindé

N de lignes dans le fichier de
travail

Entrée de la matrice
Définition de la valeur

manquante

Observations utilisées

Temps de processeur

Temps écoulé

27-MAY-2025 10:31:23

C:\MEMOIRE
2025\FARES\ 5 32 anks
3e\LOG.sav
Jeu_de_données1
<sans>

<sans>

<sans>

30

Les valeurs manquantes
définies par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.
Les statistiques reposent sur
I'ensemble des observations
dotées de données valides
pour toutes les variables
dans la procédure.
RELIABILITY
/VARIABLES=d1 d2 d3 d4
/SCALE('ALL VARIABLES')
ALL
/MODEL=ALPHA.
00:00:00,00
00:00:00,00
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