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Abstract:

This study aims to analyze the impact of digital marketing tools (websites, social
media, email, and mobile marketing) on the development of customer relationship man-
agement in the Algerian telecommunications sector, focusing on Algérie Télécom, Mo-
bilis, Djezzy, and Ooredoo across the provinces of EI Oued, Ouargla, Touggourt, and El
M’Ghair. The research adopted a descriptive and analytical approach for the theoretical
framework, and a case study methodology for the empirical part, using SPSS and
SmartPLS to test the model. The sample included agencies representing the aforemen-
tioned provinces. The findings revealed a statistically significant positive relationship
between the use of digital marketing tools and the enhancement of customer relation-
ships during and after the COVID-19 health crisis.

Keywords: Digital Marketing; Customer Relationship Management; COVID-19;
Algérie Télécom; Mobilis; Djezzy; Ooredoo.

Résumé :

Cette étude vise a analyser I’impact des outils du marketing digital (site web, re-
seaux sociaux, e-mailing et marketing mobile) sur le développement de la gestion de la
relation client dans le secteur des télécommunications en Algérie, en se concentrant sur
Algerie Télécom, Mobilis, Djezzy et Ooredoo au niveau des wilayas d’El Oued, Ouargla,
Touggourt et E1 M’Ghair. L approche adoptée combine une méthodologie descriptive
et analytique pour le cadre théorique, et une étude de cas pour I’aspect empirique, avec
le recours aux logiciels SPSS et SmartPLS pour tester le mod¢le. L’échantillon a con-
cerné des agences representant les wilayas mentionnees. Les résultats ont mis en évi-
dence une relation positive et statistiquement significative entre I’utilisation des outils
du marketing digital et le renforcement des relations clients durant et aprés la crise sa-
nitaire de la Covid-109.

Mots-clés : Marketing digital ; Gestion de la relation client ; Covid-19 ; Algérie
Télécom ; Mobilis ; Djezzy ; Ooredoo.
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Q703 | 0.223 | 0.362 | 0.330 | 0.331| 0.351 | 0.426 | 0./81 | 0.303 | 0.368
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Fréquence Pourcentage Pourcentage valide = Pourcentage cumulé
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S 58 24,5 24,5 100,0

Total 237 100,0 100,0

greill

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide = Pourcentage cumulé
Valide 30 = 8 28 11,8 11,8 11,8
30-40 111 46,8 46,8 58,6
41-50 74 31,2 31,2 89,9
51 Ga I 24 10,1 10,1 100,0

Total 237 100,0 100,0

il Al (g ghaall

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide  Pourcentage cumulé
Valide (e (RS 32 13,5 13,5 13,5
sl 18 7,6 7,6 21,1
el 146 61,6 61,6 82,7
Lle alal 41 17,3 17,3 100,0

Total 237 100,0 100,0

A gl s

Fréquence Pourcentage  Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide el ¥l Al 144 60,8 60,8 60,8
Ol se AS 22 9,3 9,3 70,0
S A, 38 16,0 16,0 86,1
ENSTEILY 33 13,9 13,9 100,0

Total 237 100,0 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
797 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,897 5
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Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,876 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,949 24
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,934 9
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,967 50
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