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Abstract:

This study aims to identify the role of Information technology in effectiveness of
customer relationship management in AGB -Biskra-. To achieve the objectives
of this study the questionnaire was used as a key tool in collecting data that has
been analyzed by the statistical package of social science (Spss). The study has
found a set of results the most important one the presence of a statistically
significant i1mpact of information technology in customer relationship
management in the bank. The study also presented in the light of its results a set

of recommendations and proposals related to this subject.

Key words: Information technology, customer relationship management,

satisfaction, loyalty, confidence, create value.



Statistiques

oiall sl sadedl (5 sidl Jasl) dapls il ge Jaladl) Sl g 220
Valide 60 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0 0
Tableau de fréquences
il
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide S 35 58,3 58,3 58,3
Sl 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
)
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 43w 30 e B 10 16,7 16,7 16,7
440 e 29 48,3 48,3 65,0
b0 e 9 15,0 15,0 80,0
43w 60 e B 7 1,7 1,7 91,7
G 70 oa 5 8,3 83 100,0
Total 60 100,0 100,0
el (5 ghuall
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Sl (50 19| 31,7 31,7 31,7
R 11 18,3 18,3 50,0
s 13| 21,7 21,7 77
SRl il 17, 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0




) e

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide ke 38 63,3 63,3 63,3
o dide 11 18,3 18,3 81,7
2clie " 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
i) aa Jaladl) &) gl 330
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide st 5 e B 35 58,3 58,3 58,3
s 10 ga B 24 40,0 40,0 98,3
415 0e S 1 1,7 17 100,0
Total 60 100,0 100,0

Tableau de fréquences

X1
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 535 3 g e 3 5,0 5,0 5,0
Gl 19 31,7 31,7 36,7
Mo 12 20,0 20,0 56,7
Gilse 25 41,7 4,7 98,3
Bl 385 1 17 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
X2
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3850 e 1 1,7 17 17
Gilse 2 18 30,0 30,0 31,7
e 14 233 233 55,0
Gl se 25 41,7 4,7 96,7
Bk (385 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
X3
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 52 il se e 1 17 1,7 17
Gilse 16 26,7 26,7 283
Ao 11 183 18,3 46,7
Gilse 29 483 483 95,0
Bl 335 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0




X4

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl Bl se 5 8,3 83 8,3
Bse e 18 30,0 30,0 383
e 16 26,7 26,7 65,0
s 20 33,3 333 98,3
Bk (385 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
X5
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 33 B 3a gt 4 6.7 6,7 6,7
i 5e 11 18,3 18,3 25,0
Ylaa 13 217 217 46,7
G 30 50,0 50,0 96.7
Bl 5 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
X6
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 535 B e e 2 33 33 33
Gilse 2 12 20,0 20,0 233
A 10 16,7 16,7 40,0
G5 32 53,3 53,3 933
Bk (35 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
X7
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide By (38l ge e 5 83 83 8,3
Gilse 2 19 317 31,7 40,0
Ulaa 1 18,3 18,3 58,3
G5 22 36,7 36,7 95,0
ady 3l 5 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y11
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 535 3 g e 2 33 33 33
Gl 18 30,0 30,0 333
e 13 21,7 21,7 55,0
Gilse 23 383 38,3 93,3
Bl 385 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y12
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3850 e 7 1,7 1,7 1,7
Gilse 2 17 28,3 28,3 40,0
e 21 35,0 35,0 75,0
Gilse 13 21,7 21,7 96,7
Bady 3l g 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y13
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (38l ge e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 2 18 30,0 30,0 36,7
e 12 20,0 20,0 56,7
Gilse 20 333 333 90,0
By Gl g 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0




Y14

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl Bl se 2 33 3,3 3,3
Bse e 12 20,0 20,0 233
Al 8 13,3 13,3 36,7
Gilse 37 61,7 61,7 98,3
Bk (385 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y15
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl 38l ge e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 26 433 433 50,0
Ylaa 17 283 283 783
Gl 12 20,0 20,0 98,3
Bady 38l 5a 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y16
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide B Gl se 2 33 3,3 3,3
Gilse 2 18 30,0 30,0 333
A 16 26,7 26,7 60,0
Gilse 22 36,7 36,7 96,7
Bk (35 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y17
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gilse e 18 30,0 30,0 30,0
Ao 20 333 333 63,3
Gilse 20 333 333 96,7
s il 5a 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y21
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gilse e 13 21,7 21,7 21,7
e 8 13,3 13,3 35,0
Gilse 37 61,7 61,7 96,7
By 385 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y22
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (85 e 9 15,0 15,0 15,0
Gilse g2 29 48,3 48,3 63,3
e 14 233 233 86,7
Gilse 6 10,0 10,0 96,7
Bady 3l g 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y23
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (38l ge e 3 50 5,0 5,0
Gilse 2 30 50,0 50,0 55,0
o 15 25,0 25,0 80,0
Gilse 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0




Y24

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide B Bl s e 4 6,7 6,7 6.7
Gilse 2 25 41,7 4,7 48,3
Al 17 28,3 28,3 76,7
s 12 20,0 20,0 96,7
Bk (385 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y25
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl 38l ge e 5 8.3 83 83
Gilse 21 35,0 35,0 433
Ylaa 15 25,0 25,0 68,3
Gl 18 30,0 30,0 98,3
B Bl 5 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y26
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide DS 6 10,0 10,0 10,0
Bm 24 40,0 40,0 50,0
A 13 21,7 21,7 77
Gilse 16 26,7 26,7 98,3
Bk (35 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y27
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gilse 15 25,0 25,0 25,0
Ulaa 9 15,0 15,0 40,0
Gilse 32 53,3 53,3 93,3
s il 5a 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y31
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide B Gl se 1 1,7 1,7 1,7
Gilse 2 6 10,0 10,0 17
e 1 1,7 1,7 13,3
Gilse 42 70,0 70,0 83,3
By (385 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y32
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3850 e 2 33 33 33
Gilse 2 13 21,7 21,7 25,0
Ao 14 233 23,3 483
Gilse 27 45,0 45,0 93,3
Bady 3 5 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y33
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (38l ge e 7 1,7 1,7 1,7
Gilse 2 19 31,7 31,7 433
e 6 10,0 10,0 533
Gl 21 35,0 35,0 88,3
Bl 335 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0




Y34

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (50 3 5,0 5,0 5,0
Bse e 18 30,0 30,0 35,0
las 16 26,7 26,7 61,7
s 22 36,7 36,7 98,3
Bk (385 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y35
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl 38l ge e 3 5,0 5,0 50
G e 14 233 233 283
s 18 30,0 30,0 58,3
Gl 22 36,7 36,7 95,0
Bl 5 3 5,0 5.0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y36
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 535 B e e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 2 24 40,0 40,0 46,7
e 17 283 28,3 75,0
Gl 14 233 233 98,3
Bk (35 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y37
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide By (38l ge e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 2 23 38,3 38,3 45,0
Ao 21 35,0 35,0 80,0
G5 10 16,7 16,7 96,7
ady 3l 5 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y4
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 535 3 g e 3 5,0 5,0 5,0
Gilse 2 23 383 38,3 433
e 15 25,0 25,0 68,3
Gilse 14 233 233 91,7
By Gl s 5 83 83 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y42
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3850 e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 2 10 16,7 16,7 23,3
Ulaa 15 25,0 25,0 48,3
Gilse 30 50,0 50,0 98,3
Bady 3l g 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y43
" Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé I
Valide Bl (38l ge e 3 50 5,0 5,0
Gilse 2 13 21,7 21,7 26,7
o 16 26,7 26,7 533
Gilse 24 40,0 40,0 93,3
By il s 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0




Y44

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 525 e e 4 6,7 6,7 6,7
Gilse 2 26 433 43,3 50,0
Al 13 21,7 21,7 7,7
Gilse 15 25,0 25,0 96,7
Bk (385 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y45
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide B Bl g e 6 10,0 10,0 10,0
Gilse 29 48,3 48,3 58,3
Ylaa 13 217 21,7 80,0
Gl 10 16,7 16,7 96,7
By (385 2 33 33 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y46
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide B2k 3 sa e 6 10,0 10,0 10,0
Gilse 2 22 36,7 36,7 46,7
A 12 20,0 20,0 66,7
Gilse 19 31,7 31,7 98,3
Bk (35 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Y47
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 52k g e 4 6.7 6,7 6,7
Bse e 25 41,7 41,7 483
Ulaa 12 20,0 20,0 68,3
Gilse 18 30,0 30,0 98,3
32 Gl 3a 1 17 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Echelle : Jiiwall jiiall cilfil) Jalra
Récapitulatif de traitement des observations
N %o
Observations Valide 60 100,0
Exclus® 0 0,0
Total 60 100,0
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la
procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
824 7|
—
Echelle : gl sadall il Jalaa
Récapitulatif de traitement des observations
N %o
Observations ~ Valide 60 100,0)
Exclus® 0 0,0]
Total 60 100,0)
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

939 28]




Echelle : 3 laiudl clil) Jalaa

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations  Valide

Exclus®
Total

60 100,0)
0 0,0
60 100,0)

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la

procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
948 35
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
il shadl L ) iS5 aa) ) Bl Ll Y O3l Be 5 1)
N 60 60 60 60 60 60
Parametres Moyenne 3,1429 3,0333 2,8714 3,167 2,8905 2,9780
normaux*® Ecart-type ,70674 ,64821 ,67658 ,69613 ,77239 ,61294/
Différences les Absolue 124 112 ,077 ,100 ,090 ,071
plus extrémes Positive 079 112 077 079 077 ,054
Négative -,124 -,101 -,062 -,100 -,090 -,071
Z de Kolmogorov-Smirnov ,958 ,867 ,596 776 ,695 ,549|
Signification asymptotique (bilatérale) 318 ,440 ,869 584 ,719 ,924/
a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.
Tableau de bord
Moyenne N Ecart-type
Y11 3,15 60 1,039
Y12 2,77 60 1,031
Y13 3,10 60 1,145
Y14 3,38 60 0,940
Y15 2,67 60 0,933
Y16 3,07 60 0,972
Y17 3,10 60 0,877
Y21 3,47 60 0,873
Y22 2,38 60 0,976
Y23 2,60 60 0,867
Y24 2,72 60 0,976
Y25 2,82 60 1,017
Y26 2,70 60 1,030
Y27 3,42 60 0,944
Y31 3,90 60 0,858
Y32 3,30 60 0,997
Y33 3,03 60 1,275
Y34 3,00 60 0,974
Y35 3,13 60 0,999
Y36 2,73 60 0,954
Y37 2,72 60 0,940
Y41 2,92 60 1,078
Y42 3,23 60 0,981
Y43 3,22 60 1,027
Y44 2,75 60 1,019
Y45 2,55 60 0,999
Y46 2,78 60 1,059
Y47 2,78 60 1,010
Corrélations
Sl shadl L o555 = Aol I La i gl O3l SBde 5 1)
Rho de oo G35 Coefficient de 1,000 710° 680" 537" 643" 744"
Spearman Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
N 60 60 60 60 60 60)
a Coefficient de 7107 1,000 688" 593" 647" 8217
Sig. (bilatérale) 1000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60)
Ll 3la Coefficient de 680" 688" 1,000 721" 739" 9117
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
N 60 60 60 60 60 60)
Ll Coefficient de 537" 593" 721" 1,000 718" 845
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60)
S Coefficient de 643" 647" 739" 718" 1,000 887"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
N 60 60 60 60 60 60)
us ) 2lide s,lal Coefficient de 744" 821" 9117 845" 887" 1,000
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 1000 1000
N 60 60 60 60 60 60)

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Récapitulatif des modéles

Erreur standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 717 ,515 ,506 ,45553)
a. Valeurs prédites : (constantes), < sbeall L 51 5
ANOVA?
Somme des Moyenne des
Modele carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 12,755 1 12,755 61,468 ,000°
Résidu 12,035 58 ,208
Total 24,790 59
a. Variable dépendante : 4&l
b. Valeurs prédites : (constantes), < slaall L 5l i<
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,966 270 3,574 ,001
Slasladl Lia iS5 ,658 ,084 717 7,840 ,000
—
a. Variable dépendante : 4l
Récapitulatif des modéles
Erreur standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 655" ,430 ,420 ,51540}
—
a. Valeurs prédites : (constantes), <l sladl s 5l iS5
ANOVA?
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 11,601 1 11,601 43,671 ,000°
Résidu 15,407 58 ,266
Total 27,008 59
a. Variable dépendante : 4edl Gls
b. Valeurs prédites : (constantes), <le sl La 5l iS5
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,900 ,306 2,942 ,005)
Slasladl L iS5 ,627 ,095 ,655 6,608 ,000
a. Variable dépendante : 4esll Gla
Récapitulatif des modéles
Erreur standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 5577 310 ,298 ,58319
—
a. Valeurs preédites : (constantes), <l sl L 51 iS5
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 8,865 1 8,865 26,066 ,000”
Résidu 19,726 58 ,340
Total 28,591 59
a. Variable dépendante : La il
b. Valeurs prédites : (constantes), <l sladll L 5l i3
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,393 ,346 4,027 ,000]
Sl shadl Lia iS5 ,548 ,107 ,557 5,105 ,000

a. Variable dépendante : La il



Récapitulatif des modéles

Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 6057 ,365 ,354 ,62057]
a. Valeurs prédites : (constantes), <ile sledl L 4S5
ANOVA?
Somme des Moyenne des
Modele carrés ddl carrés F Sig.
1 Régression 12,863 1 12,863 33,401 ,000°
Résidu 22,336 58 ,385
Total 35,199 59
a. Variable dépendante : «¥
b. Valeurs prédites : (constantes), < slaall L 5l i<
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) 814 ,368 2,212 ,031
Slaslad) L ol 555 ,661 114 ,605 5,779 ,000)
a. Variable dépendante : ¥ 5!
Récapitulatif des modéles
Erreur standard de
Modéele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,719° ,517 ,609 ,42963
a. Valeurs prédites : (constantes), <le slall \a..a)biz
ANOVA?
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 11,461 1 11,461 62,090 ,000°)
Résidu 10,706 58 ,185
Total 22,166 59
a. Variable dépendante : ¢ 3l <lidle 5l
b. Valeurs prédites : (constantes), <ilastxall Lin o 55
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,018 255 3,995 ,000
Sl sladl Lia iS5 ,624 ,079 ,719 7,880 ,000

a. Variable dépendante : o531 <

e )2
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