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ABSTRACT

This study aimed to determine the use of social media channels in enhancing the
competitive advantage of Algerian economic institutions through customer
relationship management. We defined the study variables as follows: the
independent variable is customer relationship management, while the dependent
variable 1s competitive advantage, which includes the following dimensions: the
ability to meet demand, non-price competitiveness, and differentiation through
brand image. In the theoretical framework, we gathered information, concepts,
dimensions, and significance from various sources, including books, studies, and
research. In the practical framework, we studied the impact of the dimensions of
customer relationship management through social media channels on the dimensions
of competitiveness one by one by analyzing the electronic questionnaire distributed
to a purposive sample, selecting respondents who are friends of the official social
media pages, particularly Facebook, of mobile phone companies Djezzy, Ooredoo,
and Mobilis. Using the SPSS software package, we analyzed the statistical tools to
examine the strength of the relationship between the study variables, resulting in
positive findings and important recommendations, as well as new prospects for
research in the field of competitive advantage and customer relationship
management.



Keywords: social media channels, customer relationship management, electronic
customer, customer relationship management through social media channels,
competitive advantage.
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Corrélations
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MM1 Corrélation de
Jualsill 0l s8Pea 1 292" 059: 059 119¢ 124« 096«

oneliayl
(bilatérale) <Sig 005: 583« 583« 264« 246 370«

Somme des carrés et
oroduits croisés 056106 | 463:37 1115 1115 2788 8707 32149
Covariance : 19241 421 057 057 093« 088« 554«
N 90 90 90 90 90 90 90

MM2 Corrélation de
Jual sill @l s8Pea 292" 1 3807« 380" 497" 413" 4447
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Somme des carrés et
oroduis croisés 463:37 | 791¢154 | 993:39| 993:39| 70041 | 72731| 732276
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MM3 Corrélation de
Jual sl @l 58Pea 059« 380" 1] 00071 547" 7237 6487«

ongelaiay)
(bilatérale) <Sig 583« 000« 000« 000« 000« 000«

Somme des carrés et
oroduits croisés 1115 | 993:39| 600<71| 600:71| 244.31| 78537 | 375274
Covariance : 057« 449: 804« 804« 351« 425. 083:3
N 90 90 90 90 90 90 90




G
MM4 Corrélation de
dualsill 0l 58Pea 059« 3807¢| 00071 1 547" 723" 648"
on=laay!
(bilatérale) <Sig 583« 000+« 000« 000« 000« 000«
Somme des carrés et
oroduits croisés 1115| 993:39| 600:71| 600:71| 244.31| 78537 | 375274
Covariance : 057« 449: 804« 804« 351« 425. 083:3
N 90 90 90 90 90 90 90
MM5 Corrélation de
Jualsill 0l s8Pea 119¢ 4977 547" 547" 1 3197 879«
on=laay)
(bilatérale) <Sig 264« 000« 000« 000« 002 000«
Somme des carrés et
oroduis croisés 2788 70041 24431 24431| 56745| 300:13| 941:296
Covariance : 093¢ 469: 351« 351 512« 149: 336:3
N 90 90 90 90 90 90 90
MM6 Corrélation de
Jualsill 0l s8Pea 124. 413" 723" 723" 319™ 1 509"
oneliayl
(bilatérale) <Sig 246: 000« 000« 000« 002: 000«
Somme des carrés et
oroduis croisés 8707 | 727:31| 78537 78537 300«13| 199:38| 552:157
Covariance : 088« 356« 425 425 149 429 770¢1
N 90 90 90 90 90 90 90
AAA Corrélation de
Jual sill @l s8Pea 096« 444" 648"« 648"« 8797 509" 1
ongelaiayl
(bilatérale) <Sig 370« 000« 000« 000« 000« 000«
Somme des carrés et
oroduits croisés 321449 | 732:276 | 375:274 | 375:274 | 941:296 | 552157 | 278:2504
Covariance : 554« 1093 083:3 083:3 336:3 7701 138:28
N 90 90 90 90 90 90 90
< 01 (bilatéral):La corrélation est significative au niveau 0 «**
Statistiquesdescriptives
Moyenne Ecart type N
AAA 945729 304525 90
ABC 5663:31 51898:3 90




Corrélations

AAA ABC

AAA  Jal sl ol sBCorrélation de Pea ; 116"
ongeliay!

(bilatérale) <Sig 000«
Somme des carrés et

oroduits croisés 2782504 | 250:1189

Covariance : 138:28 362¢13

N 90 90

ABC Jwl sl @l siCorrélation de Pea - ]
ongelaiay!

(bilatérale) <Sig 000«

Somme des carrés et

produits croisés 250-1169 1084102

Covariance : 36213 383¢12

N 90 90

« 01 (bilatéral):La corrélation est significative au niveau 0 «**

S

SR &2 S

Alyld) s a5 (3

Lia) el 551 gl ga o ey Al Al gl e Aaka )5 o

Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide pxd 58 464 4.64 4.64
Y 32 6:35 635 0100
Total
90 0100 0100
b el Al dalall Al
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide — <lsuud 40 4.44 444 444
gl ol 22 4.24 424 9:68
Csin 21 323 3:23 292
s Al 7 87 87 04100
Total 90 0:100 0100




g
Jual gl ad) g4 addinds s s
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide Ol s 2 AlMauie 9 0«10 0410 0«10
Ol g § (il i 3 e 38 242 2:42 252
Q5 8 M6 oo 33 7:36 7:36 9.88
Ol i 8 eyl 10 1¢11 111 0100
Total 90 0100 0:100
aVlaly 1A B Jalaial)
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide $on 39 3443 343 343
Ol 5o 40 444 4.44 8:87
OORDOO 11 2412 2412 0100
Total 90 0:100 0100
Sliay) Jual sl adl ga ardind
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide pxd 90 0100 0:100 0100
il (s gl
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide S5l 34 8:37 8:37 8:37
ESIEN 48 3563 353 191
a5 8 98 9.8 0<100
Total 90 0:100 0100
ouiall
Pourcentagevali | Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide B 75 383 383 383
il 15 716 716 0100
Total 90 0:100 0<100




G
Syl
Pourcentagevali | Pourcentagecu

Fréquence Pourcentage de mulé

Valide 23117 o 36 040 0440 040

30 24 (s 37 141 141 1:81

3704131 8 98 9.8 090

370 58I 9 010 0410 0100

Total 90 0100 0100

@u\ @ﬁﬂ\ 3

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

MM1 MM2 MM3 | MM4 [ MM5 | MM6 AAA
N 90 90 90 90 90 90 90
bParameétresnormaux?  Moyenne | 277810 | 91489 | 6222:3 | 6222:3 | 70003 | 8630:3 | 9457:29
Ecart type | 09162¢1 | 318801 | 89694« [ 89694« 71553 | 65513« | 304525
Différences les plus Absolue 173« 225¢ 142« 142 129« 151« 062«
extrémes Positif 146« 092« 078« 078« 085« 151« 052«
Négatif 173¢- 225 | 142 142 129«-|  119:- 062:-
Statistiques de test 173« 225¢ 142 142 129: 151« 062«
asymptotique (bilatérale) «Sig 000¢« 000%| 000%| 000%| 001°| 000%| 9200

«La distribution du test est Normale <a

«Calculée a partir des données b

(eliad¥l dual 5l @l s8Correction de signification de Lilliefo «c

<l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification «d

Statistiquesdescriptives

Akl OB1 £ Sbludl Olwge 4

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
VLY ISl 90 00¢1 00:3 68891 68112«
el Yhal gillad) ganrding 90 00¢1 00¢1 0000¢1 00000¢
il 5illad) paerdininialia 90 00¢1 004 4889:2 82441«
il linlliaiallale 90 00¢1 004 94441 99844«
JrSoala W ElEl I aliedaioni ) 3l
90 00¢1 00:2 3556¢1 48136«
elainYal sillad) g
O sl ladin¥) Al MCle dadaiallyas
Allgladianii s b laisderiallialls 90 00:3 005 24444 54692.
a&w
Shadtaliidlons il llallil ISy
' 90 00:2 005 48894 58530«
Aadtallilerdllicaz ind




d;-ﬁuﬂ

34 'n"d»l.}j 4 ,.'\‘,ju)l“li RN | PR
90 002 005 63334 54977«

ol 5o o e g Sllee

S el 3ala iublialaiallo s
o) yillsalelleas jiatiianlis saal 0¥ 90 00:2 00:5 67784 57724«

Hpans lgiaiiale

ald Ailalilandanslliadaialle
. 90 002 005 87783 93410¢«

Laa )ity ) s

G el 5 prapiillialaialliaud
90 002 005 07784 81043«

o) pallpaleLlely 31 juiaillgingaly

WIMA a0 g0 Hle Y 5 5 jaiidldalaialliens
90 00¢1 005 6333¢3 08566¢1

Lgoliads Jliiad st yiilarinay

Fadiallim 5 jallee el glLialanallS jai
) 90 002 005 65563 01849:¢1

GoAYULdalls Ll

e dibely Sl dakiiallileriss sa
; 90 002 005 81113 93490:«

slaaYUladiadlea g

el el 8 3y pidfaliialln.
90 00¢1 005 58893 09025¢1

Aasiallily sisalDas

el iitalaiallilabad dlas 51l sina
90 002 005 75563 07381¢1

Lemalalaillilassl

kﬁ}w\gjb&m dae Dlasle dalaiallin
90 002 005 78893 94208«

A laalilgia

deiaiilain Ll UL bl e
90 00¢1 005 38893 09846¢1

Sl ) giinal o Sl alaiallShias
90 002 005 70003 95341:

O3 HaadBBlal) 30 525

B),}J)u‘)mcwt\m\‘)ﬂauj
90 002 005 77783 046961

O Sl

GeiailAIE Haliia YU adaiallin i
90 002 005 77783 07868:¢1

Aald dilialilerdansily

ladiagdileaalls e dalaialMasd
. 90 002 005 84443 89833«

JeisalSlilel

alliadialsialiDle 65 galiis giails 53
90 002 005 96673 85394

Ll 5 palelatiYly ) gillia ) jafoss’y

N valide (liste) 90




g
A1 90 0041 005 63333 08566¢1
A2 90 00:2 005 65563 018491
A3 90 00:2 005 81113 93490«
A4 90 0041 005 5889:3 09025¢1
A5 90 00:2 005 75563 07381¢1
A6 90 00:2 005 78893 94208«
A7 90 0041 005 63333 08566¢1
A8 90 00:2 005 65563 018491
A9 90 00:2 005 81113 93490«
N valide (liste) 90
Slaoo 4l
. MJS\ :\c..djﬂj\ cl
Corrélations
AAA ABC
Rho de Spearman AAA Coefficient de corrélation 000¢1 432"
(bilatéral) <Sig ¢ 000«
N 90 90
ABC Coefficient de corrélation 4327 000:1
(bilatéral) «Sig 000:« ¢
N 90 90
< 01 (bilatéral):La corrélation est significative au niveau 0 «**
2 b e p

Test de Mann-Whitney

Rangs
ouindl N Rang moyen : | Somme des rangs
ABC B 75 29:46 50:3471
sl 15 57:41 50:623
Total 90

Tests statistiques?

ABC

U de Mann-Whitney 500503
W de Wilcoxon 500:623
Z 648:-

asymptotique (bilatérale) <Sig 517

wssllVariable de regroupement : <a



3 s, B p

Total I 81

bTests statistiques?

ABC
Khi-deux 290¢3
Rangs
) N Rang moyen :
ABC 23117 o 36 68:49
30 24 (e 37 20:39
3704131 8 88:39
37 I 9 6759
Total 90

bTests statistiques?

ABC
Khi-deux 2616
ddl 3
asymptotigue <Sig 100«

Test de Kruskal Wallis <a

o=l'Variable de regroupement : <b

Rangs
(el gidl) N Rang moyen :
ABC g5l 34 90:48
ESIEN 48 82:41
Lla il 8 1353
Total 90

bTests statistiques?

ABC
Khi-deux 270:2
ddl 2
asymptotique «Sig 321«

Test de Kruskal Wallis <a



G A

i Ol —4
Orrélations

AAA MMA1 MM2 MM3 MM4 MM5 MM6
Rho de Spearman AAA Coefficient de corrélation 000:1 132 432" 680" 680" 888"« | 542™¢
(bilatéral) «Sig ‘ 216:¢ 000« 000« 000:¢« 000¢<| 000«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM1 Coefficient de corrélation 132¢ 00041 325™¢ 132¢ 132¢ 159¢| 152«
(bilatéral) «Sig 216« ¢ 002« 214« 214« 135¢| 152«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM2 Coefficient de corrélation 432" 325™¢ 000¢1 432" 432" 4887 | 426™«
(bilatéral) «Sig 000¢« 002« ‘ 000:¢« 000« 000¢<| 000«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM3 Coefficient de corrélation 6807 132 4327 000¢1 00071 5917¢| 7217
(bilatéral) <Sig 000« 214« 000 ‘ ‘ 000¢| 000«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM4 Coefficient de corrélation 6807 132 4327 00071 000¢1 5917¢| 7217
(bilatéral) <Sig 000« 214« 000 ‘ ‘ 000¢| 000«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM5 Coefficient de corrélation 888"« 159¢ 488"« 5917 5917 000¢1 | 3777«
(bilatéral) <Sig 000« 135« 000 000« 000« <[ 000«
N 90 90 90 90 90 90 90
MM6 Coefficient de corrélation 542" 152: 426" 7217 7217 3777 0001
(bilatéral) <Sig 000« 152« 000« 000« 000« 000« ‘
N 90 90 90 90 90 90 90
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