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Summary :

This study aimed to identify the impact of the application of customer relationship
management on the satisfaction of the industrial buyer, as the practical side was dropped
on the industrial buyers of Lind Gas Company in Ouargla branch.

In this study, we relied on the descriptive and analytical approach to collect data
related to the phenomenon in question. To achieve this goal, we used the questionnaire as a
study tool. The questionnaire was distributed among a sample of 60 clients, of which we
found 52 suitable for treatment.

In analyzing the questionnaire data, we relied on the Statistical Package for Social
Sciences (spss) and the Excel table wizard program.

To test the hypotheses, we used the arithmetic means, the standard deviation, the one
way anova test, and the methods of regression and correlation analysis were used to prove
the existence of a relationship between the study variables.

Keywords: customer relationship management, satisfaction, industrial buyer, CRM, B2B.
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Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclue®

Total

52

52

100,0

100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,798

29

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclue®

Total

52

52

100,0

100,0
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Partie 1 Valeur ,599

Nombre d'éléments 15°

Partie 2 Valeur ,658

Nombre d’éléments 14°

Nombre total d'éléments 29

Corrélation entre les sous-échelles ,806

Coefficient de Spearman- Longueur égale ,893
Brown

Longueur inégale ,893

Coefficient de Guttman ,892

a. Les éléments sont : Awwsall aigd | i JS& Claglaall o paa IS e G sall 2Sallas
Ll s Labaial (533, e 5 JUSE (a4 gn pla Lol Ll 5 Lagdi duns 3l 223,
i ( ) Asles S e 8 jpee Al Clens dsall 81 Ghg3 ANk die s
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" 52 oS A all Calh e Jala | ALl 5 A e S A sall e () shala
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B sl eOlanl) dadd ik ga Sy -

oSkt ) g aSilalay Alaia S (pils g Al 365 ae Jaladll (B g

AP USPINI W

b. Les éléments sont : (rideS oS 5lSd dallas | o080 5 oS0 ludinl (o 3l 5 Al de
O Al A pall anfi | B3 gal) julad Ailae A sall Cilatia | aSladl 350 5 Cpandy Cpueliva

e L) Eelatl) Al s | el Sl 5 i ) 8 oSl b i) Al aa

- 2) e Cua i Ll g Lalaia) ¢ 5aad | Adlad S5 Ll ) JS ae A gall Jalai

PP PR RS PR R EENPLPES JUIRN U EVESN P

ALl 28 5y e Aial e Ao all oK1 8| 33 gall el iine Fass pal) Cilatia | Jea g il
dat degall b 1A Clanal J g sl A s, Lgtlatia pia jad Snes (s 5iSH ad s dusns pal) llics
GAY Gl e Ll el G all 2385
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
O ua S e Al aSalls
52 3 5 4,83 474
s Jad oS i Tl s
' - o 52 3 5 4,87 ,397
45 ga i el Laal g Lagi A al) aa3
52 4 5 4,88 ,323
die cua i landal g Lalaial () sand
B 52 3 5 4,56 574
A gall oS5 5L 3,
0o Aglee JS 22y )l ey Axlie
52 3 5 4,56 574
A s el 2l Ui ) Lo
5 jpae ddlia) ledd Auugall oK1 i 8
) 52 3 5 4,44 ,608
) Adee S 2ay),
52 2 5 4,15 ,872
Ol L5 e 5 i 52 4 5 4,50 ,505
Lald O lgusd
52 2 5 3,81 1,085
Adaliial) 488 3y jadl,
L 48 aemny e
& 52 2 5 4,46 ,828
Az
5 U Rsngall gn o slala
52 2 5 4,27 , 795
A2 aSn Fnnns pall Cilh g Jala
52 3 5 4,29 ,723
52 3 5 4,29 ,723
ecilgll) dpmy )i S oS Jual 5l 52 2 5 3,96 816
S AP ),
3)\.\3 JJLQQM)JLMBAS‘ Caninsd
52 3 5 4,40 ,634
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Jnan (g SN ad ga i 3all lliad

52 4,65 ,480
Lgilatia (a jel,
Lia sl 955 ol Gaadail A all oai
. 52 4,40 ,603
D b A Ll ey,
e slaall L 5l 555 52 431 544
52 4,37 ,486
52 4,56 574
B sl Dlanll Bard il g Sliay
. . 52 4,44 608
e Jalxll (b g,
52 4,15 872
Os——y A o8 52 4,50 ,505
52 4,40 371
. 52 3,81 1,085
pSaglsas,
Oelia O ilaS oS80 dallae
) 52 4,46 ,828
aSadl 353 5 Cppuants,
& DA s Jsea sl A s
52 4,27 , 795
33 sal) yubead Aiilag o pal) Cilatia, 52 4,29 723
52 4,29 , 723
5 el o
O Aol e Ao pal) o
52 3,96 ,816
gl 8 oSl il A 3al) aasi
52 3,96 ,816
() Sl g,
e G 52 4,65 ,480
A 3all e Alall Slalal A s, 52 4,40 ,603
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L)

N L) S g s all Jala
52 3 5 4,31 ,544
52 4 5 4,37 ,486
N valide (liste) 52
Table de fréquences
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4 22 42,3 42,3 42,3
5 30 57,7 57,7 100,0
Total 52 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 10 5 1 1,9 1,9 1,9
4 3 58 58 7,7
5 48 92,3 92,3 100,0
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L)

Total | 52 ‘ 100,0 ’ 100,0 ‘
)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 49 10 2 3,8 3,8 3,8
50 5 9,6 9,6 13,5
4 12 23,1 23,1 36,5
5 33 63,5 63,5 100,0
Total 52 100,0 100,0
Corrélations
GOl Gle xS Al
Cpadlal) il slaall Lia gl iS5
Osailall LN e 5 ) Corrélation de Pearson 1 510" -,143
Sig. (bilatérale) ,000 ,312
N 52 52 52
Corrélation de Pearson 510" 1 -,280°
Sig. (bilatérale) ,000 ,044
N 52 52 52
Gla gleall s gl 633 Corrélation de Pearson -,143 -,280° 1
Sig. (bilatérale) ,312 ,044
N 52 52 52
O3y Vi oy Corrélation de Pearson 1,000 510" -,143
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 312
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L)

N 52 52 52
Corrélation de Pearson 876" 731" 1133
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,349
N 52 52 52
Corrélation de Pearson 599~ 5317 ,011
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,936
N 52 52 52
Corrélations
Omalall Gl e 58 5l Corrélation de Pearson 1,000” 876" ,599”
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52
Corrélation de Pearson 510" 7317 5317
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52
ila slaall L ol 5385 Corrélation de Pearson -,143 ,133 ,011
Sig. (bilatérale) 312 ,349 ,936
N 52 52 52
O i ayd Corrélation de Pearson 1 876" 599"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 52 52 52
Corrélation de Pearson 876" 1 6707
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 52 52 52
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L)

Corrélation de Pearson 599" 670" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 52 52 52
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,581° ,338 325 270
a. Prédicteurs : (Constante), gs—— i o3
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddli Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,860 1 1,860 25,515 ,000
Résidus 3,645 50 ,073
Total 5,505 51

a. Variable dépendante :

b. Prédicteurs : (Constante), gs— i o3
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Coefficients?®

L)

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,059 433 4,752 ,000
Oy i 8 ,493 ,098 581 5,051 ,000
a. Variable dépendante :
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 5732 ,329 ,315 272
a. Prédicteurs : (Constante), gl (il Je 58 5
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddli Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,809 1 1,809 24,480 ,000°
Résidus 3,696 50 ,074
Total 5,505 51

a. Variable dépendante :
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b. Prédicteurs : (Constante), crailall i3 e 38 jll

Coefficients?

L)

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,562 ,341 7,503 ,000

Gl G e 58l 373 ,075 ,573 4,948 ,000
a. Variable dépendante :

Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 4128 ,170 ,153 ,302
a. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddli Carré moyen F Sig.
1 Régression ,935 1 ,935 10,231 ,OOZb

Résidus 4,570 50 ,091

Total 5,505 51
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a. Variable dépendante :

b. Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,437 ,255 13,506 ,000
,187 ,059 412 3,199 ,002
a. Variable dépendante :
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,116° ,013 -,006 ,330
a. Prédicteurs : (Constante), <le slxall L 5l i<
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddli Carré moyen F Sig.
1 Régression ,074 1 ,074 ,678 ,414b
Résidus 5,432 50 ,109
Total 5,505 51
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a. Variable dépendante :

b. Prédicteurs : (Constante), <le slxall L 5l i<

Coefficients?®

L)

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,939 ,368 10,690 ,000
e slaall Lin 513 070 085 116 823 A14
a. Variable dépendante :
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
L gall Aapl Intergroupes 12,213 11 1,110 1,324 247
Intragroupes 33,537 40 ,838
Total 45,750 51
Intergroupes 7,403 11 ,673 1,303 ,258
Intragroupes 20,655 40 ,516
Total 28,058 51
) Intergroupes 8,645 11 ,786 1,043 429
Intragroupes 30,125 40 ,753
Total 38,769 51
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