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Résumé

Cette étude vise a identifier le role de l'interaction entre l'intelligence concurrentielle et
l'intelligence organisationnelle dans la formulation d'une stratégie de gestion de la relation
client, au niveau de 1'entreprise Mobilis de services de téléphonie mobile a I'est algérien. En
utilisant une combinaison de méthodes de recherche, notamment la méthode historique et
descriptive pour couvrir les aspects théoriques du sujet, et 1'approche analytique et inductive
afin de cerner les aspects empiriques, a travers lesquels 1’étude a élaboré un questionnaire a un
échantillon estimé a 460 individus. Les données ont été traitées et analysées par un ensemble
de méthodes et de tests statistiques, ainsi que de techniques stratégiques, notamment l'analyse
en composantes principales, I'analyse de régression et 1'analyse SWOT, en utilisant les logiciels
SPSS et AMOS. Les résultats de 1'étude ont enregistré un effet significatif indirect entre la
variable indépendante "intelligence concurrentielle" et la variable dépendante "gestion de la
relation client" a travers la variable médiatrice "intelligence organisationnelle", ce qui confirme
l'existence d'un effet significatif de l'interaction entre l'intelligence concurrentielle et
l'intelligence organisationnelle sur la formulation d'une stratégie de gestion de la relation client
au sein de l'entreprise étudiée. De plus, les résultats de I'analyse ont révélé les forces et les
opportunités clés pour formuler une stratégie de gestion de la relation client réussie en intégrant
les dimensions de l'intelligence organisationnelle et de l'intelligence concurrentielle. Afin de
remédier aux faiblesses et d'éviter les menaces, un ensemble de méthodes et de stratégies ont
été proposées pour établir et gérer une relation forte avec les clients, tout en cherchant a utiliser
davantage les technologies et les outils d'intelligence sous toutes leurs formes et en menant des
recherches avancées pour connaitre les attentes et les désirs des clients afin de gagner leur

satisfaction et leur fidélité.
Mots-clés :

Gestion de la relation client, intelligence concurrentielle, intelligence organisationnelle, analyse

SWOT, l'entreprise Mobilis.



Abstract:

This study aimed to recognize the role of the interaction between competitive intelligence
and organizational intelligence in the formulation of the customer relationship management
strategy, using the historical and descriptive methodology to cover the theoretical aspects of the
topic, Analytical and investigative survey method to cover field study in a sample survey of
460 individual of Mobilis Mobile Services in a group of states of the Algerian East, which has
undergone a number of statistical methods and tests and strategic techniques, including
principle compounds analysis, regression and SWOT analysis, using SPSS and AMOS
programs. The study resulted the significance of the indirect impact between the independent
variable "competitive intelligence" and the customer relationship management variable through
the intermediate variable "organizational intelligence", confirming the significant statistical
impact of the interaction between competitive intelligence and organizational intelligence on
the formulation of the customer relationship management strategy, in addition, the SWOT
analysis provided the main strengths and opportunities for the formulation of a successful
customer relationship management strategy through the integration of both organizational and
competitive intelligence dimensions. Finally, to address weaknesses and avoid threats, a
number of ways and strategies have been introduced to build a strong relationship with
customers and manage it with further pursuit of using the intelligence techniques and tools and
advanced research to know their expectations and desires in order to win their satisfaction and

loyalty.
Keywords:

Customer Relationship Management, Competitive Intelligence, Organizational Intelligence,

SWOT analysis, Mobilis Corporation.
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1 Kaiser, H.F. (1970): “A second generation little jiffy,” Psychometrika, 35, PP 401-415.
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67,781 58,515 47,543 35,347 22,284 % Oaliill Apas) i) 4 gial) Al

03 o) Joan 03 ) galal Glihea Ao ¢liy SPSS 25 zaliy cilajis i juaall
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Yy dubaall & Jasi gald Jalby 0.4 Gslaty bl IS Jia gld llaadlal ey paitie IS
Mg (gl dasin
(i) oSN e A Jia) dye gl (7-3) Jsaad

Qualités de représentation

Initiales Extraction
g 1,000 ,820
2¢ 1,000 ,759
3¢ 1,000 , 701
4¢ 1,000 ,628
5¢ 1,000 ,798
6¢ 1,000 ,541
Te 1,000 ,659
8¢ 1,000 171
9¢ 1,000 ,693
10g 1,000 , 7182
11g 1,000 , 743
12¢ 1,000 ,666
13¢ 1,000 ,560
14¢ 1,000 ,640
15¢ 1,000 ,678
l6g 1,000 ,521
17¢ 1,000 ,636
18¢ 1,000 ,588
19¢ 1,000 ,646
20¢ 1,000 ,657
21¢ 1,000 ,585
22¢ 1,000 , 724
23¢ 1,000 ,578
Méthode d'extraction : Analyse en composantes
principales.
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Pl GlSial Al 385 Aalad) alail) il Jgall Jgand) (adly
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Q) Clal L) &l e
RS R R T
ool i) £LSA) 16y Salad)
0,602 24 ad ) 8 lall
0,718 25 o8, 5 _bal)
0,539 26 ad) B _lall
dlial) glSd 1 UGN Jalad)
0,512 27 48,5 kal)
0,681 28 ad 5Ll
0,621 29 é\EJ 5 ylaad)
0,765 30 ad 3kl
0,500 31 &8, 5 lal)
0,563 32 ad 3 _lall
0,590 33 a8, 5 jlal)
0,562 34 eﬁJ 5 ylaad)
Qs 1S GG Jalad)
0,787 35 ad) 5 lall
0,558 36 ad 3_kall
0,660 37 ad, 3kl
0,610 38 ad 3 lall
0,684 39 ?EJ 3)1.):3\
(5 i) Cilladl) plS3 1aal ) Jalad)
0,622 40 pd ) 5 k)
0,560 41 ?EJ Bl
0,753 42 a8, 5 )
0,542 43 ?EJ B yluad)
0,681 44 ?EJ 3)1.):3\
0,742 45 a8, 3 jlal)
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JALch)':\STe.«Ab,aLc Gloadd Jo Glias 08 Gl (e 58 g9 e G LaaDlal) (e
coselall Loyl aad ac 1385 0.3 (sl
el SN e pagw S Jalse a DU &Y Al adl) eka Ngal) Jsanlly

(elitl) £l paial iy Lial<l) ) g3al) :(9-3) Jgaadl

I Jalad) Gl Jaladf A Jalad) ¥ Jalad) Jal gal)
1,007 1,119 1,255 1,701 el dad)
12,587 13,990 15,690 21,265 Yo mdall Cplill &y gial) Al
63,532 50,945 36,955 21,265 %o Ol dpaS) 3 &y gial) Apaudl)

02 A8 Jeas 04 a8 Galall lbdaze Je <l SPSS 25 G_AL'\).J Gila a1 yaal)

Juiaill Baga @
ld Jully 0,4 cjslas sdlly calyaiall poead Jiaill Baga a5 e (10-3) ) Jsaall L
Ngia (g dntin Yy dalal) 8 Jaw
Ll olSH) patia el Jail) das gl 1(10-3) Jgaad)

Qualités de representation

Initiales Extraction
24¢ 1,000 ,614
25¢ 1,000 ,857
26¢ 1,000 ,648
27¢ 1,000 , 134
28¢ 1,000 ,672
29¢ 1,000 ,584
30¢ 1,000 ,607
3¢ 1,000 ,648
32¢ 1,000 ,644
33¢ 1,000 ,618
34¢ 1,000 ,660
35¢ 1,000 ,667
36¢ 1,000 J712
37¢ 1,000 ,682
38¢ 1,000 ,633
39 1,000 , 705
40¢ 1,000 ,801
41¢ 1,000 , 758
42¢ 1,000 ,553
43¢ 1,000 ,822
44¢ 1,000 ,697
45¢ 1,000 ,659
Méthode d'extraction : Analyse en composantes
principales.

142



O3l e By GG

(PCA) dsuled) iliSyall disyla o
¢ wlinall 23K Al dae s clyliad) 3o, ) ddlia) dudiiall Jao N Jag pill aled (gde pe 3RAT
ok : g Ghladl Baa ) ¥ gl Alg sa (e Ranll

Gl clble 5y Mt dulall) liSpall Jalad il (11-3) Jgand)

) ClSal Ayl Uiy Lalad) Jalatl) 2305 Ngall Joanll (adly

Sl sl Clanis .
N = : oebial) @l jle
el Jaladl |G Jaladl | G Qe | Y Jalad)
Gl LS e 58 A 1Y) Jalad)
0,743 46 a8 5 Ll
0,623 47 aé, 5 jLal)
0,717 48 pd ) 5 jlal)
0,598 49 ad ;3 jlxl)
Ol 3l clBle adals 1 N Jalad)
0,672 50 a2 8 _lall
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0,637 60 ?EJ 3)1.):3\
0,842 61 ad 3 lall
0,663 62 ?EJ 8l

01 o8y Jgan 05 o8y galall tlilara Ao oliy SPSS 25 malin il ia 1 jhaal)
Lyall 8¢ acn L ga5 0.4 Jalsall o il s Glands ad jolas (11-3) Jgaall o
Lyall s S LSl ey el e ol i ally 53 43, Blad) elinuls al
dale (e 81wt syle Glaadi o Cilias 38 bl (e B 35ag p BEaL 51l puldl
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sl e Sl dad o dalad) Jean LalS 4l aws ) 26V AsalSl) il eday Jsall Jsaalls
Jlaa) sy Gubiall BVl alal) o dalall 138 el (g9 pall (e damy elld (i masiall
calgll e Sl Al e Jeans Y ) Jalsal

Ol ClBle Byfa) uatial ciliplally ddalSl) jgdadl :(12-3) Jgaad)

il Jaladl | Bl Jalal) SN Jalal) s Jalad) Jal gal)
1,014 1,143 1,448 1,752 CralSl) ey
12,677 14,288 18,105 21,904 %o el (il 4 gial) gl
66,974 54,297 40,009 21,904 % il Aas) il 4y giad) dacudll
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Qualités de representation

Initiales Extraction
46¢ 1,000 J717
47¢ 1,000 ,619
48¢ 1,000 , 709
49¢ 1,000 ,691
50g 1,000 J717
Slg 1,000 ,710
52¢ 1,000 ,502
53¢ 1,000 311
S4¢ 1,000 ,543
55¢ 1,000 ,490
S6g 1,000 ,537
57¢ 1,000 ,677
58¢ 1,000 ,604
59¢ 1,000 ,637
60g 1,000 ,633
61¢ 1,000 731
62¢ 1,000 ,828

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Al

-
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Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité
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Methode dextracion : Analyss en composantes prncipales.
Merhode de rotation | Vanmae avec nonmalsation Kaiser,
a. Converpence de b rotation dans 12 dérations.
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Sommes extraites du carré des Sommes de rotation du carré
Valeurs propres initiales chargements des chargements

Comp % de la % de la % de la %
osante | Total variance % cumulé Total variance % cumulé Total variance | cumulé
1 2,674 22,284 22,284 2,674 22,284 22,284 2,192 18,265| 18,265
2 1,568 13,063 35,347 1,568 13,063 35,347 1,818 15,146 | 33,411
3 1,464 12,197 47,543 1,464 12,197 47,543 1,559 12,990 | 46,402
4 1,317 10,971 58,515 1,317 10,971 58,515 1,349 11,244 | 57,646
5 1,112 9,267 67,781 1,112 9,267 67,781 1,216 10,135| 67,781
6 ,918 7,650 75,431

7 ,766 6,387 81,819

8 ,687 5,722 87,541

9 ,505 4,212 91,753

10 434 3,616 95,369

11 ,321 2,677 98,046

12 ,234 1,954 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a. 9 composantes extraites.
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Variance totale expliquée

Sommes extraites du carré des Sommes de rotation du carré des
Valeurs propres initiales chargements chargements

Compos % de la % % de la % % de la %
ante Total variance cumulé Total variance cumulé Total variance cumulé
1 1,701 21,265| 21,265 1,701 21,265| 21,265 1,472 18,401 18,401
2 1,255 15,690 36,955 1,255 15,690| 36,955 1,276 15,954 | 34,355
3 1,119 13,990| 50,945 1,119 13,990 50,945 1,229 15,362 | 49,717
4 1,007 12,587 | 63,532 1,007 12,587 | 63,532 1,105 13,815 63,532
5 ,945 11,813 | 75,345

6 , 740 9,251| 84,596

7 ,631 7,890 92,486

8 ,601 7,514 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Halal) Al L) 5l 48 peal Apusilil
Calially

Crdliall e il glal)

iy Clatie 1) dal e Gpudliall
(ol A0l Ll e

Calladll 5 Al pai
Jon Glasleally 2 31l ualaiayl
Cradliall

el il yAiay A sall Cpatind
s e sleally a5 8l il
Cppilial)

DoY) Jilus s S Asss pall (et
il slaally 35 5) A A5 A
Opdlial) Jn

Ol Wy A gal) (i
25l AalaBY) HLAYL dacadid)
Cmdliall Jga il shaally

Lglio (53 ) 5oy A 3all (e

il laally a5 53l

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,614

,857

,648

,734

,672

,584

,607

,648

644

,618

,660

(bl ASH) i il ST daegi 103 By Jgan




Gl

Oe Ll s G A sall s
L jlead (mudds N

aaa iy da e A gall Jead
DSl ailady cilatic £l
ic 4ila

Clilee 481 50 e duss el Jans
insn J (i3I Aala) 2

cilaliial l iy dusws pall 25
Gl ale

Alle Clatia Y Al ans
& 48al) 3.3\)‘)41-&‘ u\,«ual EJ}.;.“
O

e 3, e sl a3
8 sl lgiamn 53031 (5 AT il 3o

O callaill LA e R pall adiad
skl g Caall Call<s e Julaill Jal

Clallall 480 ya e A sall Jasd
A8 Bl i) s Jal e Baal)
Lol dgal 5al

eVl dail yin) e A sall aaiad

Sl il (5 AT e ga

e ) la e G sl adias
[PRIFFEISNN

] 2l b R 3l i
i (0 Ciman ) e shaall e

Al

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,667

712

,682

,633

,705

,801

,758

,653

,822

,697

,659

Méthode d'extraction : Analyse en composantes

principales.




Gl
:05 a8 (3ala
Qs clble 53 dlady daalul) Cluyal) Jalas il :01 a8y Jgan

Matrice des composantes?

Composante
JBA (e el ) LS xe Asna gall Jamd
Os b e papadd jaiue lsa | 753 -103  |-,067 -, 116
e Y a5 cileasll
LS fmaie Cilad Fn 3all 2
>  fesd 25 603 246 - 210 020
Bl
Gl Coatll agal) dngall Jas
s s i |77 218 -,275 272
8 &y i3l n 05ilasel) Jela | 598 129 118 086
Fa M1 2 ) gall 55 il A el Gl
Ozl Gaat) Gy gl g Clepall A - 027 ,672 ,265 027

sl CEde 5,1
@Ogﬂé}d\;.g‘)ﬁzu\)gﬁm‘aié
g sthaall ol jleall ghatil Al | - 213 ,632 -211 ,205
LY e DBl (Grand g QLuiSY
Lagh Aanal 5 Jae laa ] Fsss o) e
adle Adailadl s o3l Ll sl | - 002 ,687 211 -,058
4aa 48] Layiii g

By dn el B ardatill JGel) anay
Sl s Jmdl 3a] ,207 714 -,300 -,150
Bacbusal A all 3 () 5l gall 2atiny

L | 255 022 527 130
LS cilala Ll fus ol &3
L2 gtk e o o | 232 108 638 -,067
vl 3l 438 4 sall @4l
& e s S R 28] 288 -.291 665 320
SR\ NP
30 A e cilasa il Lo | 280 -107 647 -211
LSl Al ) ) Ao ) ol
L 5155 A3 il el i | -, 102 154 -,609 776
Sl cBle ol 8 e laal
2o 53O Clma ) A sl Sl
o | 092 253 317 637
3 5ea Yy Colanall A gl Aliad
e i | 227 033 182 842
e dlald il 3aed) 4 sall elliad
o et R o 513 -,032 -227 663

Ledlae

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a. 6 composantes extraites.



Gadldl

:05 a8 (3ala

O GlBdle By siial clilatly Aialsl jsial) :02 a3y Json

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 1,752 21,904 21,904 1,752 21,904 21,904
2 1,448 18,105 40,009 1,448 18,105 40,009
3 1,143 14,288 54,297 1,143 14,288 54,297
4 1,014 12,677 66,974 1,014 12,677 66,974
5 ,839 10,482 77,457
6 729 9,109 86,566
7 ,666 8,326 94,892
8 ,409 5,108 100,000

sl SBe ) siie il Jhall duesi 103 &) Jsia

Qualités de représentation

Initiales Extraction
IR e Ll ) HLS pe Asns gall Jamt
e L e paraddl e i | 1,000 717
gl ,Y 5 cileadl)
LS Laadie et s pall 2085
- = “‘“"‘,{Cf“ 1,000 619
ol
e Gaaall sgall L el JAs
S S clala 1,000 ,709
Aals Lliny LN ae sidasall Jelai | 1,000 ,691
A DU a5 sl 53 Al A el Sl
szl sl 3y guall g el 41,000 717
Ol clEdle 5]
gﬁuﬂs.b}d\;g‘)ﬁca\);?,wd&
L laall e jlgad) kil dssall | 1,000 710
Lash dnzal 5 Jae alaaf dws al) e
ade ddailadl y o 9030 CluaSh sl | 1,000 ,502
4z :@M\ Ja.\nu.“ hw}
2285 5 Ausas pall 8 il gl el sy
clala st de e ol 4t | 1,000 311
b Ol deat s il
Ay L el 8 eslaiill (Ssel) pancny
et asa (ol 3] 1,000 ,543
Bacbusal A all (3 () 5l gall 2atiny
celallal a5 i 30 1,000 490
LS el Lol A sall &
ikl 158 Pla g iy | 1000|537
o eftusa Jlsi) ol 8 Al i
) s 1,000 677
LN Aag s e (8l sall (2L | 1,000 ,604
Al Al Sl & A all ellias
L 5l 935 aladiny il aedll i it | 1,000 ,637
Gl e oLy 8 e leall
e U Clana ) s el Sl
Lo iol | 1,000 633
3 5ea Yy Clanall A gall Alias
Ll Fasal Adidl 1,000 , 731
oo Aleld cilily Bac iy A al) Glliad
LiShee 1,000 ,828

Méthode d'extraction

: Analyse en composantes
principales.
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‘.?.A...\.E.'\ﬂ\ S el O g Bl ) EDlalaa 101 e.é) Jo

Corrélations

aelil) Jlaa L imall £ 5
Ayl Alee Ade )l (&8 dael sall Jaall Lo graa
Ol aagi iyl i) juadl) Sl Saall A el
Ol Correl;tlon de 1 625" 640" 794" 751" 605"
earson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N | 460 460 460 460 460 460
**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
L) lSA) el O gy Bl ) EDlalaa 02 ‘JJ BEEEN
Corrélations
cl oS S [ el o183 | sl eS| e i) Callatll (1S3
Cl Corrélation de Pearson | 1 616~ ,666" ,769” 677"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N | 460 460 460 460 460
03:\}5\ ALY IS 5)\4! adial Qyﬁhl,@\ Eoales 103 ?EJ Jea
Corrélations
SO e US| skl cldde 3 clide il )
CRM ol il Bl A jra o3l | Al o s ol gS3)
CRM  Corrélation de " N . .
1 , 755 774 778 , 796
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000 ,000
N 460 460 460 460 460
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07 ?EJ dﬂa
JSS Oluiua) 31 Ll Jalea 101 aB) Jgan

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 460 100,0
Exclu? 0 ,0
Total 460 100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,831 61

dual) cfpiial Gl Jales 102 a8 g

ceaalail (S

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 730 23
‘;ﬂsuﬂ\ <S4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,704 22

U}-‘)M SlEe EJ\J;\
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,754 16
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08 e%dah

&l 4dlsiey Kolmogorov—Smirnov jLid) mitii :01 a3 Jgas

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques Ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
Ol wEe 5 | 967 460 ,120 ,894 460 ,140
il (1S3 | 909 460 ,070 ,938 460 ,133
baiill (83 | 984 460 ,090 ,909 460 ,320

-

a. Correction de signification de Lilliefors

goill Wy duaall Ale aajsi 102 ad) Jgan

Fréquence Pourcentage
Valide 3 223 48,48
il 137 51,52
Total 460 100,0

sl Wy dupal) die 22355 :03 a3 o

Fréquence Pourcentage |
Valide 3 30 (e 8 83 18
440 SN 31 o0 279 60,7
4. 50 M 41 o 59 12,8
45 50 0 S| 39 8,5
Total 460 100

aladl Jagall hy duhal) e ajsi 104 a3 Jg2a

Fréquence Pourcentage
Valide ol (8 70 15,2
iled 162 35,2
g Ludiga 125 27,2
Lle il 53 103 22,4
Total 460 100

abisl (Gyiaall Wy duual) die 2 gi 105 a8 Jgaa

“e

Fréquence Pourcentage
Valide aSaigse 250 54,3
BN 210 45,7
Total 460 100

daigall Al Uy duhal) die 22355 :06 a8 Jgan>

Fréquence Pourcentage
Valide s 5 e il 73 15,9
Glgw 10 A 6 o 119 25,9
w20 N 11 e 230 50
L 20 e S 38 8,3
Total 460 100

Aoy yail) )y gal) aaad W8d g duyal) die a2 07 aBJ Jo

Fréquence Pourcentage
Valide 2wy 216 47
Q55 N1 e 135 29,3
G510 6 oe 66 14,3
55310 e S 43 9,3
Total 460 100
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Statistiques descriptives

Gitsal) (8 ) @l gt e Ll 8adaa s danal 5 45 ) Ausns el llias
Sl o) Y1 apany Sl s e Assall Lyl g o Ml a2
s pall L) 1Y) il o 31 3paal & i D il daa) ye Slalie] oy
Ll gy 3 il Allad Cullad sl gl 4
Fas pall Cilaal s 4 ) Claalusddl 4n 55 ) el 2y 5

S 0 o shaall 38 Jlie oy A 3ally peleall Jaall £ 55 3503 6

L) palalall
AN sl b ol B 7
Al Kol o oty Loy )iy et skl o 8
Y1 b Lalgn Sl ipnall Ln 1 0350 o 9
Ll o (520 JISEN 5 £ 1Y) e (b s 3all Sl 20l 10

3

A 1 oy i Leiaaly A pal) 8 A Y AN Gy 11

8 acle B a3 Y
Leilh o oal £l bt A8 5 e dssgall aandi 12
Aalital) gl siane 5 ALY G il sall 2 5ean By A 3all 2 58513

sl e cntil G (i jall 5 G sall Al ) o il JSel) 263 14

gl (e Yo B sall 45 ) g (el Lpiany ae Clas gl Ay, 38155 15

o
L sall Jahy daal) (e L)l il gall 2y 16
agie a8 giall (5 gisall (Gaiadl dga ol 2 (s sall a iy 17

e (B Aaliall ol L) B agi g pilall Jslally o silasall 2l 18

i Jumil Jle sl gl cglec
Ol S 43 (505 gni e La ) g3 Fsnall 30 5255 .19

Ly (e Yy agreniis Cplalall ¢ laY) e Jag A 3all 5,000 2588 20

el 5 pusa 5 agalgal agilal Jsa Aaal ) L550 (a () 5l sall 2y 21
il (3,0l (il gall e gheall Gusneall 3500 jisi 22

Jshily Aleiall cilalad¥) g ST Chaal o Lol Auswsall 55000 a3 23

;\.\N ‘)A:\MIA”
N valide (liste)

N

460
460
460
460
460

460

460
460
460
460

460

460
460
460

460

460
460

460
460
460

460
460

460
460

BBl pLSAY e <l Ll AaY) Badi 102 A J g2

Moyenn
e
4,31
4,04
4,15
3,57
3,99

4,02

4,14
4,20
3,67
3,93

4,08

4,24
4,15
3,98

3,85

4,28
4,13

3,85
3,84
4,22

4,18
4,13

4,07

Siiinal) B ) il ghd e gl Badaa g Aol g Ay Aesspall i 1

Ecart
type
,568
,862
,662

1,187
,940

, 7167

,586
77
1,291
,983

,818

,662
,871
,982

1,089

,676
,700

1,100
1,024
,688

,699
,684

,842

Fréquenc | Pourcent
e age
Gilsa e 4 ,9
s 13 2,8
Valide Gl 5 280 60,9
Bada (381 50 163 35,4
Total 460 100,0
gl ¥ paat g <l ) Al aha die Aapall g A £ sa a2
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
"Zj; il 13 2,8
Gdse e 13 2,8
Valide Ulas 44 9,6
Gilse 261 56,7
B2y (38 5 129 28,0
Total 460 100,0
A all i) ¥ o ol $Y) sl A sl i) i) dan) e lais) oy 3
Fréquen | Pourcent
ce age
Gdse e 8 1,7
U 24 5,2
Valide 38 5e 202 43,9
828y (39 5 226 491
Total 460 100,0




Gadldl

09 eaJéAJA

Anaiaall gty A Al Aad Cullad daugal) b 4

Fréquen | Pourcent
ce age
) -
LT @ 59
Gilse e 92 20,0
Valide Ao 28 6,1
Gilse 219 47,6
B2l (38 5 94 20,4
Total 460 100,0
dwnpall Cilaal gad 450 8N claalual) 4xa 5 i paily aly 5
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
LT e 30
Gilse e 35 7,6
Valide Ao 17 3,7
Gilse 271 58,9
Bady (38 5 123 26,7
Total 460 100,0
gl Cpalaladl A8 ¢ Cila ghaall AS L a9 Ausi'galls Slaadl Jadl £ g 39 6
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
dﬁsij:f; 2 4
8 sa e 18 3,9
Valide o 64 13,9
Gilse 260 56,5
ady (38 5 116 25,2
Total 460 100,0
AN AT B ailigal) ) a1y 7
Fréquen | Pourcent
ce age
(85 e 10 2.2
Ul 21 4,6
Valide Gilse 323 70,2
Bady (38 9 106 23,0
Total 460 100,0
Al Aol pa caalily Lay ) iy Lgiladd ol 3 10Y) a gl 8
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
&Si)ef— 4 9
@8 sa e 19 41
Valide RTEW 21 4.6
Gilse 162 35,2
Bady (38 9 254 55,2
Total 460 100,0
ZU) A Lgalga Jlad¥ Alpaal) Lig g oii) aladiiualy 3 10Y) as83 9
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
LT 4 8,9
Gilse 70 15,2
Valide U 26 5,7
Gilse 184 40,0
B2y (38 5 139 30,2
Total 460 100,0
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09 @3‘)&

\gpiliga sl JSINI9 1Y) 5 8 b gl s 2L 10

Fréquen | Pourcenta
ce ge
Bk (3l e 2 16 3,5
Gl e 34 7.4
. Ao 42 9,1
Valide (3 50 244 53,0
By (381 50 124 27,0
Total 460 100,0
GRS Y AN ) AN pasaaly a 680 g Lgiladly Acuagall B A Y ClaLEl Gh s 11
Fréquen | Pourcent
ce age
) -
LT s 2,8
Gilse e 4 ,9
Valide Ulae 46 10,0
Gilse 266 57,8
ady (88 9 131 28,5
Total 460 100,0

@Eﬁdﬂy\éilﬁﬁﬁmﬂﬁhﬂ\&ﬁ 12

Fréquen | Pourcent
ce age
s
e 19 41
e 2 4
Valide  Gils 149 32,4
S 1 290 63,0
Al
Total 460 100,0

TR Lol sinaan 3 alabd) (3 Gl sl 398> (Bt Annaa'sall gl 13

Fréquen | Pourcent

ce age
Sl B 4
By
38 e & 40 8,7
Valide Alae 12 2,6
Gilse 237 51,5
Bady (58l 9 169 36,7
Total 460 100,0

Aal o ciddl A (o il g dsal) D) ga aailll JGgl) 2o 14

Fréquen | Pourcent

ce age
sl BRE 33

(]
Gilse e 33 7.2
Valide o 38 8,3
s | 23 51,3
st i | 138 30,0

Total 460 100,0
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09 28, 3ale
i £l o Yy A all Ay g parll Lgudary e cilaa gl ) (381958 15
Fréquen | Pourcenta
ce ge
Golge
e 28 6.1
Gilse s 39 8,5
Valide Alsa 26 57
Gil 5 247 53,7
Bady (38l 50 120 26,1
Total 460 100,0
A gall JAI Jaadl ¢ Ll G giligall i 16
Freq:enc Pourcentage
B
3 5e 10 2,2
RTEWY 28 6,1
Valide dﬂ:}‘ 243 52,8
2l 179 38,9
sy
Tot ] 460 100,0
al

e (8 5l 5 gial) G g ol S Cgibsall psy 17

Fréquenc

o Pourcentage
g
8l 5a 15 3,3
3
N
; 41 8,9
)
Valide j'g‘ 272 59,1
i 5
3 132 28,7
By
Ta°|t 460 100,0
el o kil aglas jluwa (b Aalial) o) jlafind (8 agiad )5 pdlal) Joliilly ¢ gilh pall j2dy 18
s
Frequen Pourcentage
ce
-
SrEL g 2,0
Ay
GYse e 69 15,0
Valide RTENY 57 12,4
Gl 3e 173 37,6
s | 152 33,0
Total 460 100,0
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ol gal) ABS 4y (gaihy gad Ao W )98 duweu3all 512} a5 19
Fréquence | Pourcentage
e
38 5a 9 2,0
By
2 72 15,7
. Sl
Valide e 13 28
3 e 255 55,4
S 111 24,1
Ay
Total 460 100,0

aias e bl e Yy agaaandi g Galaladl £ 101 CISE Jag A sal) 30 ag8S 20

Fréquen Pourcentage
ce
Sl B 7
Ay
Gilse e 11 24
Valide Ulsa 18 3,9
Gil s 151 32,8
Bady (381 5 277 60,2
Total 460 100,0
ptl g 5una g pgealgeal agilal Joa daal jl) A3 (a5l gall sy 21
Fréquen Pourcentage
ce
Skl B 4
Ay
Gilse e 4 .9
Valide e 54 11,7
G 5 249 54,1
Bady (381 5 151 32,8
Total 460 100,0
Aadlall (3 hlly (sl gall ila glaal) dsnasal) 3030 Jhgi 22
Freq:enc Pourcentage
e
s 23 5,0
Alaa 13 2,8
Valide Gl 5 307 66,7
L4l
o 117 254
Ay
Total 460 100,0
10 el g glailly Adlaial) cilalad¥) g JSEY) daaaf oLl dasall 30 aigS 23
Frquenc Pourcentage
2 48 10,4
& e
A 4 ,9
Valide Gil s 276 60,0
el IIREY 28,7
By
Total 460 100,0
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Statistiques descriptives

N Maximum Moyenne | Ecart type

Gaal e dusall adiad 24

AT e A s o gl 460 5 4,22 ,822
e glaall

il sl JS A3l i 25

Jlae (& 4 gl il ol ISy 460 5 3,98 ,757
Lebalis

ledd 5 Cilaie s yall =15 26

allu) Gaal alasiuly 5 jpae 460 5 4,27 ,624
A il

Al Jalaty A all 258527

Ll 5l A8 jmal Apndlinl) dua HA0) 460 5 4,14 ,787

Cpasdlially dalall 4l

bl e hn bl gas 460 5 4,27 ,735

i dal e Opedliall cilatia 460 5 4,21 732
Jadl Al L) e <l Claing

Clladdl )l s el cpaiid 30

il glaalls 3 g 35l cpabasy) 460 5 2,76 ,851
Opmdlial) Jpn
Cla pde duszall Geind 31
25 Al clgalall g <)y gal) 460 5 4,31 ,603

Cmiliall Jga la slaally

Jiley ol dss gl (paiud 32
(il e ) (ddliaal 2e )
sl A A 3 aan
Candliall J s e slaally

O laal) Y A sl paind 33

Toala®y) LAYl Laiadial 460 5 4,08 ,916
Crmilial) Jsn e glaally o 33l

Leandlia (63 ) sar A gall (i 34
e sheally o 3l

L) i ) Al s 35
Lo el (sl A (e

L) s e Asall Jead 36

paibad; Clatia zlily 2 460 5 4,03 ,878
Ao sile JISa1

48 e o dawngall Jas 37

bl alal) o il cildae 460 5 4,07 ,874

Claliial ) paiuly f sall 5538
ool e s

Clatie ZUBY Auswsall 2 39

) aiad (laal 83 gall Aalle 460 5 4,19 ,739
O e A8l

o 181,53l e dusall adixs 40

Lhan 330 3 (5 Al cilinise 460 5 3,68 1,268
EP]

Gl jla e dnsall aciad 41

Gl S e Jal&) Jad e 460 5 4,19 ,883
skl g

4 e o dangdl Jasi 42

&y dal e Buaal) sl 460 5 4,13 ,861
Lglio dgan sal 4y 8 Al i)

Aadil yi) e dungell adiai 43

A Clanse ga zlauiVl 460 5 4,20 ,654
RS sl

Gllad) jla e duusall aaiad 44
Lealy,f 535 dal ge

Aelua Al aded 45

Sl il slaall e Lgtasdl yin) 460 5 3,56 1,173

A )l iy (e Cimes

N valide (liste) | 460

460 5 2,04 ,899

460 5 4,22 ,666

460 5 3,84 ,968

460 5 4,03 ,830

460 5 4,02 ,924
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(o) ST sita il il AAaY) 50 102 4B Jsia

Cila glrall (p a9 pan (A Claa ol ST Ctal o Awasall Maini 24

Fréquence Pourcentage
Valide &3l 2|7 1,5
Gilse 2 | 18 3,9
A 120 4,3
Gilse ) 177 38,5
sl 38150 | 238 51,7
Total | 460 100,0
Lkl Jlaa (8 A o1 i) ol LN 5 ) ghail) JS Asa3all g5 25
Fréguence Pourcentage
Valide s il 2 | 5 1,1
s e | 23 5,0
s | 37 8,0
Gilse | 306 66,5
81k 3l se | 89 19,3
Total | 460 100,0
Aon o S Codla¥l) Gaan aladily § jran il g Ciladia duwsal) m5 26
Fréquence Pourcentage
Valide s ) 44 9,6
&8s | 168 36,5
sl 3850 | 248 53,9
Total | 460 100,0
Opmablially dualid) dpuadlisl) L) Jal) 48 el dpeadlisl) A L) Aid) Jolady A 3all a5l 27
Fréquence Pourcentage
Valide il »2 ]33 7,2
yas ] 15 3,3
Gl s« | 265 57,6
sady (381 50 | 147 32,0
Total | 460 100,0
Opdliall (8 o glaall pan (o G gpuanaiia 518 dsaly 28
Fréquence Pourcentage
Valide 84 Gilse 2|6 1,3
Gdse e |12 2,6
e 1,5
Gl | 172 37,4
sady (381 50 | 263 57,2
Total | 460 100,0
e Al ) Ja il cilaviia gu Jal (e gpeadial) claiie o8 il glra dasasall gani 29
Fréquence Pourcentage
Valide — sa 38l e | 4 9
Gilse e |12 2,6
A | 25 5,4
@8l | 157 34,1
sl (3l 50 | 262 57,0
Total | 460 100,0
Calial) J 9 o glaally 39 S CoabuaB) Gallaall UGy dssspall (aieds .30
Fréquence Pourcentage
Valide  3ads Gilse 2 149 10,7
Gilse 22 | 75 16,3
Alas | 287 62,4
Gilse | 36 7,8
Bady 33l 5e | 13 2,8
Total | 460 100,0
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Oopmial J g e glnally 320 AL g il pa5pall lipiay dasa sl (i 31

Fréquence Pourcentage
Valide  Gils« & ]4 9
AENY V) 4,8
Gilse ] 174 37,8
sl 385« | 260 56,5
Total | 460 100,0
cilaglrally 39 35l) Al A ga 4L Qanan (ilpldd il )] (Adlidall aMeY) Jiluyg UL A sal) Cpaind 32
Cpdlial) J s
Fréguence Pourcentage
Valide  3xdy 38 5. 2 | 102 22,2
& e 1300 65,2
e 9
@8 sa | 44 9,6
sl 38150 | 10 2,2
Total | 460 100,0

Cnedlial) Jga cila glaally a9 5l Auabai®Y) JLAYL duawadial) cdlaal) e A gal) paiud 33

Fréguence Pourcentage
Valide — #xdy 38150 52 116 3,5
Gilse e |22 4,8
U114 3,0
Gilse | 266 57,8
Baky il se | 142 30,9
Total | 460 100,0
la glrally 39 5l Lgaadlia P dwgal) cpaind 34
I I Fréquence Pourcentage
Valide 323y 35 2|2 4
Sse 2 1 4 9
Alaa 1 39 8,5
Gilse | 152 33,0
sy il 50 | 263 57,2
Total | 460 100,0
W sl (addS A (L) s ) Aanagal) aad 35
Fréquence | Pourcentage
Valide  3ads 3850 e | 22 4,8
Gilse 0 | 34 7.4
Aaa ] 24 5,2
Gilse | 296 64,3
8%y 38l se | 84 18,3
Total | 460 100,0
e slia JUSdl 5 pailady clatie Flily 2 (o) oda o A gal) Jari .36
Fréquence | Pourcentage
Valide a3y 3850 2 | 11 24
Gilse e | 31 6,7
RTEY B 24
Gilse | 287 62,4
sk 8l 5e | 120 26,1
Total | 460 100,0
s JLy G s Aalid) 615l cibiles A1 s o Ausasall Jari 37
Fréquence Pourcentage
Valide 323385 2|3 Ve
Gilse e | 32 7,0
s | 46 10,0
Gilse ] 227 49,3
5y 3él 50 | 152 33,0
Total | 460 100,0




sl

Gadlal

10 ?EJdAJA

i3 b g5 labin) )l el dusisal) @38

Fréquence Pourcentage
Valide saiu@éise 2|5 1,1
Gilse e | 31 6,7
Alsa | 28 6,1
Gilse | 276 60,0
sl il 5e | 120 26,1
Total | 460 100,0
o A8l 4 ) el (ladal B3 gl Adle Cilaiia LY Awsall i 39
Fréquence Pourcentage
Valide sy @85 214 .9
Gilse 52| 8 1,7
AUlsa | 42 9,1
&85 ] 249 54,1
Bady (381 50 | 157 34,1
Total | 460 100,0
A8 gl Lgiuan B3 (5 A am;,..elsbm\gsa dusgall 2aiad 40
Fréquence Pourcentage
Valide 313 3850 ¢ | 38 8,3
Gilse 2 |75 16,3
AUsa ] 13 2,8
G85e ] 204 443
sada (38 50 | 130 28,3
Total | 460 100,0
Snghilly Gial) ST (e JIERY Jal (e AT LA S A gall 2aini 41
Fréquence Pourcentage
Valide 323 3850 22 | 13 2,8
Gilse 2 |15 3,3
Alsa ] 21 4,6
G5 ] 235 51,1
sl (38150 | 176 38,3
Total | 460 100,0
Lgeadlia A gal 4y g8 Aol fins] pudg Jal ¢ Baad) el 48) 0 o Asnagal) Jaxi 42
Fréquence Pourcentage
Valide 32335 2 | 13 2,8
Gilse e |11 24
ulsa| 33 7,2
Gilse | 249 54,1
sady (381 50 | 154 33,56
Total | 460 100,0
Callsl) (adat 5 A Clawse pa gl A i) Ao el aaind 43
Fréquence | Pourcentage
Valide 31335 214 .9
Gilse e | 7 1,5
AUsa ] 17 3,7
Gilse | 133 28,9
sada (381 50 | 209 65,0
Total | 460 100,0
Ll Bab 5 Jal (e Al JUA o dugal) 2l 44
Fréquence | Pourcentage
Valide 32535 214 .9
Gilse e | 41 8,9
usa| 44 9,6
Gl | 223 48,5
sady (3850 | 148 32,2
Total | 460 100,0




Gl

10 é)&ﬂa

dn JA) Ly 00 ran ) Cilaslaall 15 Ll ] Alua (b dusaipall 2k 45

Fréquence Pourcentage
Valide 328 68l e | 42 9.1
Gilse ¢ |53 11,5
Alsa | 51 11,1
G385 ] 234 50,9
By 3dl 5« | 80 17,4
Total | 460 100,0
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ues descriptives

Statistiq

N

Moyenne

Ecart type

LS g Al Jaas

Dl P g iy

Lt s e papadi] jaius

il )Y Ly cleas) (g

e L pall o5

Gl Sl daiads

gl A gall Jag

O dlala e oyl

By

& Osabsall Jalay

A Ay G5

558 e sall Glls

RIS IRTPA

Gial (3 puatll 5 Cilazaall

e 5 iy & el

O

G el g apanal oy 51

il b (il sal)

sl @l jlgall skl

8l Gaant g LiSY g

Gl e

Jae Cilaal duss el o

LSl alaty Lo Aol

e Adsdladly ¢ 30

daa AR oyl

= A;g}aﬁ” JSel pasay

Jomdl 3] A8y Fus )

43 el da2a

2 05l sall aaiuy

0 5o Lsal A 3l

pedlllal sl

Lok s 5l 1,5

Oe G LS clala

dalaill L3 JDla

58 A gall 55

S g e Ll

By

iladd ¢y sila gall

EEBUECTP

3 S s ) Sl

acall L gl ALl dgal)

L o) 535 alasiny all

clide el L cila sladl)

I

il sl Lo el Sl

Ledkes Fara 2o 30U

Cilamall s 5l Slia

Gaadl uliall 3 5620

el

3328y Lo el Sl

e e dlls cibily
N valide (liste)

46

47

48

49

.50

.52

.53

.54

.55

.56

57

.58

.59

.60

.61

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460

460
460

4,02

4,15

4,25

3,43

4,18

2,20

4,04

4,35

3,57

3,99

4,02

4,14

4,20

3,67

3,93

1,076

,690

,701

1,168

776

775

,619

,862

,662

1,187

,940

, 7167

,586

Naa

1,291

,983
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Osl e By gsia cbal LlaY) 825 :02 A3 Jgaa
pe) Y Wik ladil) (o Lguda g £ (sl ainas J)sa P (1o L5 S g Assall Jari 46

Fréguence Pourcentage
Valide Bk il 2 | 24 52
Gilge e | 32 7,0
Uaa | 22 4,8
Gilse] 216 47,0
828 il 5« | 166 36,1
Total | 460 100,0
Ol sl dauadia Gladd s sal) 0385 47
Fréguence Pourcentage
Valide  Gilse 22|12 2,6
ass | 44 9,6
Gilse | 267 58,0
sady (381 50 | 137 29,8
Total | 460 100,0
Al s clala o ciaill sgad) dasall Ji 48
Fréquence Pourcentage
Valide  &¥s 2|13 2,8
s | 31 6,7
Gl | 171 37,2
sl (38 50 | 245 53,3
Total | 460 100,0
ALl Aling (i3l g silisal) Jalaiy 49
Fréquence Pourcentage
Valide  3dy 38150 52 | 14 3,0
Gilse e | 128 27,8
yas | 53 11,5
Gl | 178 38,7
By (38150 | 87 18,9
Total | 460 100,0
G530 ClYe 51 A pladl) 58an) 5 geill g Classall 8 A PN 3 ) sall g B i) A sall dllad 50
Fréguence Pourcentage
Valide  #ady 38l9e 52 | 7 1,5
Gse 22 120 43
yaaf 2 4
G5 | 284 61,7
sl il 5e | 147 32,0
Total | 460 100,0
Ol g ilBad) (Graniy a5 A slhaall ol jlgall s ohat) Acss 5l (B (il gall g 5 gral sy pansl a5
Fréquence | Pourcentage
Valide  3ady 38150 52 | 78 17,0
Gse 2 ] 235 51,1
sl 1124 27,0
Gilse | 23 5,0
Total | 460 100,0
daa A8l Japdii g dple AdaBlacall g ) g0 3l iluaiSly (alahy Lasd Aol g Joo il sl ai 52
Fréquence Pourcentage
Valide G ]9 2,0
U= ] 28 6,1
Gilse ] 297 64,6
sady (38 50 | 126 27,4
Total | 460 100,0
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11 eBJd'AlA

Adlend Aadd Juadl (el A8y Asspall B el Sl anas 53

Fréquence Pourcentage |
Valide 3284 Gl 2 113 2,8
¥l e 113 2,8
Asa | 44 9,6
Gilse ] 261 56,7
sl 3850 | 129 28,0
Total | 460 100,0
gt Alaiu) g (il 31 Bae Lal Assagal) (B () gilh gall 2y 54
Fréquence Pourcentage
Valide ¥ 2|8 1,7
Aaa ] 24 5,2
G851 202 43,9
sady (381 50 | 226 491
Total | 460 100,0
Jaladl) (A Lgd ol A (e Gl S cilala Lebad dus3all 2555
Fréquence Pourcentage
Valide Bl (38 50 2 | 27 59
Gilse e | 92 20,0
Ay | 28 6,1
Gilse | 219 47,6
sl 350 | 94 20,4
Total | 460 100,0
O3l LS e palinn Juall @l 38 duazall A58 56
Fréquence Pourcentage
Valide Bl 3850 2 | 14 3,0
Gse 2] 35 7,6
sl 17 3,7
Gilse | 271 58,9
sady (3850 | 123 26,7
Total | 460 100,0
OOl Arg o ladd (g gall L 57
Fréquence Pourcentage
Valide — #ady Gilse 52 | 2 4
Gilge 2| 18 3,9
Ay ] 64 13,9
Gils« | 260 56,5
sady (38150 | 116 25,2
Total | 460 100,0
AL cBe sl b Clla glaall Lin o) 53S5 alaA00Y Al acal) 8 60 Aaidlall 43580 ) o< A gal) Alliai 58
Fréguence Pourcentage
Valide  Gilse 2|10 2,2
Uaa | 21 4,6
@8l ] 323 70,2
sl 38150 | 106 23,0
Total | 460 100,0
gtes daddd 4o D) il yul) s 3all ellid 59
Fréquence Pourcentage
Valide 3ai Gilse 2|4 ,9
Gilse 2 119 4,1
s ] 21 4,6
Gd5e] 162 35,2
sy 3850 | 254 55,2
Total | 460 100,0
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Lgttes daadd Lualiall 3 3¢l g ciliral) A sal) dliad 60

I Fréquence | Pourcentage |

e oo Alald cilily sasly A pal) dliad 61

Fréquence

Pourcentage

Valide sy 385 e | 41 8,9
Gilse 52 | 70 15,2
AUsa | 26 5,7
G| 184 40,0
sady (38 5« | 139 30,2
Total | 460 100,0
Valide sl 3850 2 | 16
Gilse s | 34
uaa | 42
Gilse | 244
By il se | 124
Total | 460

3,5
7.4
9,1
53,0
27,0
100,0

danpal) Lluad) Jabu S Wby cufpstiial) dlaal cuiifi 103 ad) Jgan

Statistiques descriptives

N Ecart type | Moyenne
sl clEde 5 460 ,308 4,03
(el clSA 460 ,252 4,07
ekaill) 1S3 460 ,287 4,05
Toagl iy 45 460 415 4,07
& jidall juadl 460 ,459 4,05
Landll ddee 8 e 460 AT2 4,02
Janll 3 dag) gall 5 il Jlaa 460 ;714 3,99
4 el iy Jandl bz 5 4yimdl 2550 | 460 , 310 4,09
o sl 5iSll S 460 ,449 4,16
dlial) 613 460 ,303 4,14
Csal 6183 460 ,461 4,03
ol i) Calladl) o183 460 ,485 3,96

460 ,532 3,96

460 ,311 4,18

460 ,513 3,98

460 ,534 3,98
N valide (liste) 460




Gadlal

12 eﬁ ) éﬁlﬂ
(85il)) Axilaay) cildg @l e AU ANOVA ala¥) cpbal) jhas) il 101 a8y Jgan
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl QlESe 3,0 Inter-groupes | ,138 1 ,138 1,452 ,229
Intragroupes | 43,415 458 ,095
Total | 43,552 459
(sl o1SA)) Inter-groupes | ,015 1 ,015 ,231 ,631
Intragroupes | 29,145 458 ,064
Total | 29,160 459
(ealaiil) o183 Inter-groupes | ,047 1 ,047 ,570 ,451
Intragroupes | 37,738 458 ,082
Total | 37,785 459

(andl) diliaay) clig dll (o RESIANOVA alal) cpbal) jlis) it 102 a8, Jgas

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Ozl QlESle 3,0 Inter-groupes | ,730 3 ,243 2,591 ,052
Intragroupes | 42,822 456 ,094
Total | 43,552 459
(Ll oS Inter-groupes | ,358 3 ,119 1,892 ,130
Intragroupes | 28,801 456 ,063
Total | 29,160 459
(ool 1<) Inter-groupes | ,280 3 ,093 1,134 ,335
Intragroupes | 37 506 456 ,082
Total | 37,785 459

(alad) Jagall) duilaay) clig il (o A ANOVA o) ol jlas) gl :03 a8 Jgaa

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl lESle 3,00 Inter-groupes | 1,808 3 147 1,244 274
Intragroupes | 41,744 456 ,118
Total | 43,552 459
(sl LSl Inter-groupes | 1,054 3 ,147 1,244 274
Intragroupes | 28,106 456 ,118
Total | 29,160 459
(sealatil) £1SA)) Inter-groupes | 1,741 3 272 ,408 ,528
Intragroupes | 36,045 456 ,668
Total | 37,785 459
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(Alis) Sgimall) dilany) cilbg dl (o RISUANOVA (s3aY) (bl JLad) milii :04 ad) Jgan
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Ol ClEble 5l Inter-groupes | ,320 1 ,320 3,392 ,066
Intragroupes | 43,232 458 ,094
Total | 43,552 459
(Ll LS Inter-groupes | ,180 1 ,180 2,842 ,092
Intragroupes | 28,980 458 ,063
Total | 29,160 459
abaiill o183 Inter-groupes | ,145 1 ,145 1,763 ,185
Intragroupes | 37,641 458 ,082
Total | 37,785 459

(Z\esg.d\ 8all) dailaay) cilig al) (e st ANOVA L’gal;‘\ﬂ Cpbidl) JLaA) mili 105 a8y Jgaa

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl QlEble 5,00 Inter-groupes | ,248 3 ,083 ,870 ,456
Intragroupes | 43,304 456 ,095
Total | 43,552 459
(i) £lSA)) Inter-groupes | ,227 3 ,076 1,195 311
Intragroupes | 28,932 456 ,063
Total | 29,160 459
aabaiill o183 Inter-groupes | ,271 3 ,090 1,099 ,349
Intragroupes | 37,514 456 ,082
Total | 37,785 459

(Al <l gall) duiliaay) cildg Al (e Cidsl ANOVA ol oubidll jlas) gt 106 a8y Jgaa

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Ol cldiSle 5l Inter-groupes | ,342 3 114 1,204 ,308
Intragroupes | 43,210 456 ,095
Total | 43,552 459
(i) £1SA)) Inter-groupes | ,245 3 ,082 1,285 279
Intragroupes | 28,915 456 ,063
Total | 29,160 459
(ealaiil) £1SA)) Inter-groupes | ,229 3 ,076 ,929 427
Intragroupes | 37 556 456 ,082
Total | 37,785 459
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Ol e 1Y Jo¥) amlly edlia) pISH) sladf Con Bl Y CDalas ddgian 101 A8 Jgan

Corrélations

= =

ol LS
alil) LS S| ati N
(s Corrélation de 499
Pearson
Sig. (bilatérale) | ,000
N | 460

>SS LA Corrélation de e
144

Pearson

Sig. (bilatérale) | ,002

N | 460

osliall £183 Corrélation de -
,153

Pearson

Sig. (bilatérale) | ,001

N | 460

sl 6183 Corrélation de -
,519

Pearson

Sig. (bilatérale) | ,000

N 1460

>y alladll o183 Corrélation de -
478

Pearson

Sig. (bilatérale) | ,000

N ] 460

Gl LS e 58l Corrélation de | ,
Pearson

Sig. (bilatérale)
N|460

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Ol clBle By AN sadly adlinl) oASH) Mol o JaliY) cDlalaa Abgiuaa 102 o) Jgis

Corrélations

Sl e e.da.u.. Al

(i) £lSA)) Corrélation de Pearson | ,322"
Sig. (bilatérale) | ,000
N | 460

> Sl oA Corrélation de Pearson | ,200™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460

oudliall £1S3 Corrélation de Pearson | ,530™
Sig. (bilatérale) | ,000
N | 460

sl £S5 Corrélation de Pearson | ,118"
Sig. (bilatérale) | ,012
N ] 460

i) Callall 4183 Corrélation de Pearson | ,013™
Sig. (bilatérale) | ,004
N ] 460

Cb sl lEe sl Corrélation de Pearson | 1
Sig. (bilatérale)

N | 460

**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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O3l ClBle By GG aadly adlial) oS sladf s BLSY) CDlalaa Abghan 103 a3y Jgia

Corrélations

05230 A8 e 5

JENEETINER Corrélation de Pearson | ,478™
Sig. (bilatérale) | ,000
N | 460
o>l SN Corrélation de Pearson | ,561
Sig. (bilatérale) | g1
N | 460
dliall 6183 Corrélation de Pearson | ,044
Sig. (bilatérale) | 144
N ] 460
Ol £l83 Corrélation de Pearson | ,578
Sig. (bilatérale) | 444
N ] 460
o) i) Callad) (183 Corrélation de Pearson | ,387
Sig. (bilatérale) | 27
N ] 460

O30 A yra sl Corrélation de Pearson | 1
Sig. (bilatérale)

N | 460

**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Osol) cldle By auld) sally bl ol slad (LYY CDlalas dghiaa 104 a8 Jg2>

Corrélations

ool cBdle 1)
L 1Sl e 4l

(dliil) o\SH) Corrélation de Pearson | ,566"
Sig. (bilatérale) ] ,000
N | 460

PN pE-i{ AN Corrélation de Pearson | ,547"
Sig. (bilatérale) ] ,014
N | 460

(rdliall o183 Corrélation de Pearson | ,644™
Sig. (bilatérale) | ,003
N | 460

SETB U Corrélation de Pearson | ,498™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460

Y calladl) (183 Corrélation de Pearson | ,625™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 460

e Al Gl I AESe 5l Corrélation de Pearson | 1
L5l i<l Sig. (bilatérale)

N | 460

**_ La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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Corrélations

GadLdll

14 a3, sl

Gl S e )

‘;gjédﬂ\ <83

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,650"
,000
460

Lol i) A5

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,237"
,000
460

i) pad

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,302
,000
460

ol Alee B2 )

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

467"
,000
460

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,631"
,000
460

iy deall Ja g 5 Ay sixall 7 5l
i yeal

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

414"
,000
460

S S G S0

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

1

460

sl e B SE sy oalitil) sl slad oo BLEY) COlelaa Abghias 102 o) Jgia

Corrélations

Sl lidle rula.u,

w.l:'aﬂ\ £SA)

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,650
,004
460

PR R

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

372"
,000
460

& yidall juadll

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,553"
,007
460

Dasdll Aglee 44 )

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

458"
,005
460

Janll 3 fae) 3all 5 p2 1 Jlne

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

478"
,000
460

iy Janll b g 5 4 ginal 5 M)
il

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,523"
,008
460

ol e (s-\L-\Jv. Al

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

1

460

101 a8 Jgaa
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Gadlal

14 ?EJdAJA

Sl e 5l

L sl il e il
edatill o183 Corrélation de Pearson | ,735™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 460
Aoagl iy 45 Corrélation de Pearson | ,245™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
Akl juadl Corrélation de Pearson | ,518™
Sig. (bilatérale) | ,002
N 1460
oanl) dglee A I Corrélation de Pearson | ,879™
Sig. (bilatérale) | ,001
N 1460
Jaall (8 Rag) sall 5 a2 liill Jlne Corrélation de Pearson | ,473™
Sig. (bilatérale) | ,000
N | 460
iy Janll a g g 4 gl =5 M) Corrélation de Pearson | ,259™
4yl Sig. (bilatérale) | ,003
N | 460
Lo sl e Al il 30 clddle 5 )1 Corrélation de Pearson | 1
Sig. (bilatérale)
N 1460

Ol lBle By ald) sally adaitl) plSH) Mol oy JaliY) cDlalaa Abgiuas 104 A3 Jgan

Corrélations

uy)l\ 2\.5‘):.4 32l

bl 1SN Corrélation de Pearson | ,680™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
Aoai) Y A5 50 Corrélation de Pearson | ,680™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
& ilall juadll Corrélation de Pearson | ,661"
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
owedl) dlee 84 I Corrélation de Pearson | ,542"
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
Jasdl b Gae! sall 5 a2l Jlaa Corrélation de Pearson | ,364™
Sig. (bilatérale) | ,000
N 1460
A yral y3i g Jaall Ja grim 5 4 ginall 5 ) Corrélation de Pearson | ,159"
Sig. (bilatérale) | ,001
N 1460
O A8 jra 30 Corrélation de Pearson | 1
Sig. (bilatérale)
N 1460

w. o,

Ol ClBle By Al sally adaiil) plSH) Sladf o Bl Y) cDlalaa Abgiias 103 a3 Jgan

*k
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eanaiil) elSAY alaaly udlinl) elSAY ala) (g el YY) CMlalaa A8 giuan 101 ) Jgia
Corrélations

RIS
S\SAl) 1S3 RIS callall
Al | el o5l | el i)
Al ) A5 Corrélation de . . . .
,178 ,245 ,428 ,237
Pearson
Sig. (bilatérale) | ,000 ,004 ,000 ,002
N 1460 460 460 460
il juad Corrélation de . . . .
,407 ,440 ,508 ,393
Pearson
Sig. (bilatérale) | ,005 ,0077  |,000 ,000
N 1460 460 460 460
owndll Alae (84 ) Corrélation de X . . .
447 ,529 ,500 , 738
Pearson
Sig. (bilatérale) | ,017 ,033 ,000 ,000
N 1460 460 460 460
&8 el sall 5 a2 liill Jlae Corrélation de " " " "
,663 ,441 ,358 ,673
Jazll Pearson
Sig. (bilatérale) | ,008 ,008 ,000 ,000
N 1460 460 460 460
Jarll o giia s &y ginall 25 M) Corrélation de . . . .
,334 ,559 ,145 ,325
4 pall i Pearson
Sig. (bilatérale) | ,000 ,002 ,002 ,000
N 1460 460 460 460

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).



GadLdll

16 aBJ‘SAlA

Ogl) Cldle §laly udlisl) plSUN Jg¥) dad) cp Jasaundl) anY) 7 agad pafl il 101 o8) Jgo>

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1],3842 ,234 ,229 ,12755
Cl1 o~ SAIPrédicteurs : (Constante), .a
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | ,113 1 113 6,926 ,009°
Résidus | 3,221 458 ,016
Total | 3,334 459
sl @lide 3 5l3a. Variable dépendante :
Cl sl ssall sSAIPrédicteurs : (Constante), .b
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 3,773 ,049 77,447 ,000
Cl1 a5 sl o8A | 029 ,011 ,184 2,632 ,009

Uz e 35y Variable dépendante :

Ol e B)lal ‘f.uél.'\ﬂ\ sl AEY aead) (o Jased) sV igad pal il (02 a8y Jgaa

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1].,385° ,213 ,208 ,12225
Cl244lal ¢ 1S53, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | ,375 1 375 25,100 ,000°
Reésidus | 2,959 458 ,015
Total | 3,334 459
sl e 3 5l3a. Variable dépendante :
Cl2u4duall ¢ 83p, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 4,555 131 34,734 ,000
Cl2dud) £S3 1,168 ,034 ,335 5,010 ,000

sl @lddle 3 5l3a. Variable dépendante :



Gkl
16 ?EJ d’AJA

Qs NS Blalg puadliTl oL AN ) Oy Jased) JJaniY) g dgal ol il 103 B Jgan

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
11,6712 ,450 A47 ,09622
Cl3us ) <\S3a. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,501 1 1,501 162,099 ,000°
Résidus | 1,833 458 ,009
Total | 3,334 459

05l @i 3 )3a. Variable dépendante :
Cl3us M «\S3b. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 6,044 ,169 35,841 ,000
CI3 us ) s1S3] 532 ,042 ,671 12,732 ,000

Ol cldde 3 )3a. Variable dépendante :
Qs SBS 5))aly oLl oL aulyl) Sl (o msaad) JJasIY) el S il 104 B Jgan

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1],645° ,416 ,413 ,09920

Cl4 a3 i) Gl 2833, Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,386 1 1,386 140,835 ,000°
Résidus | 1,948 458 ,010
Total | 3,334 459
ol @lde 5 lila. Variable dépendante :
Cl4 5 i) Glladll \S3h. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 2,651 ,105 25,153 ,000
Cl4 5 i) alladll 1S3 ] 315 ,027 ,645 11,867 ,000

O30 @i 303, Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

Gadldl

16 é\;dﬂa

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,7502 ,562 ,560 ,08583
a. Prédicteurs : (Constante), sSill il Cl
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen Sig.
1 Régression 1,875 1 1,875 254,563 ,000°
Résidus 1,459 458 ,007
Total 3,334 459
CRMys: 3l <8de 5 5lala. Variable dépendante :
Cl~dull ¢<Nb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,507 ,087 28,657 ,000
S udlill G ,351 ,022 ,750 15,955 ,000

CRMus: 3l &8e 5 l0a. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1].,3842 ,248 ,243 ,11980
OlMéas i) 45 0a. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | ,492 1 492 34,306 ,000°
Résidus | 2,842 458 ,014
Total | 3,334 459

CRMuys: 3l @@le 5 l0la. Variable dépendante :
Ol14agl siuy) 435 b, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 5,911 ,344 17,204 ,000
Ol i) 45,11 1,494 ,084 ,384 5,857 ,000

CRMu sl &de 3 )3, Variable dépendante :

Qs SBS 5))aly adiiil) ASA SN dad) s asead) JIasiV) el ol il 102 o8y Jgn

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
11,5922 ,350 ,347 ,10461
0124 jiidll juadia. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,167 1 1,167 106,661 ,000°
Résidus | 2,167 458 ,011
Total | 3,334 459

CRMy sl S8 3 l3a. Variable dépendante :
Ol24 ikl Huadlb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 3,147 ,073 43,030 ,000
0124 jiidll el | 186 ,018 ,592 10,328 ,000

CRMy sl <8 3 )3, Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
11,5162 ,266 ,262 ,11119
OI3_ssdll lee 4 4 i3, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | ,886 1 ,886 71,690 ,000°
Résidus | 2,448 458 ,012
Total | 3,334 459

CRMy sl w8 3 l3a. Variable dépendante :
Ol3_ il Llee 4 4e b, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 2,992 ,107 27,872 ,000
OI3 il ddac A3 1 ] ,225 ,027 ,516 8,467 ,000

CRMy s w8 3 5l3a. Variable dépendante :

Qs SBS 5))aly (adiiil) olSAU alyl) dad) Cyss Jasal) n¥) £ igal il il 104 o8) Jsaa

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
11,4792 ,230 ,226 ,11390
Ol4daall 4 dael sall 5 a2l Jisea. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | ,765 1 ,765 58,987 ,000°
Résidus | 2,569 458 ,013
Total | 3,334 459

CRMy sl &8 3 5l3a. Variable dépendante :
Ol4dand) & dael 5all 5 a2liill Jiasb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 3,522 ,050 70,754 ,000
Ol4dend) & dasl sall 5 a2l Jae | ,089 ,012 479 7,680 ,000

CRMy s <& 3 5l3a. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

GadLdll
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Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1],625° ,390 ,387 ,10133
Ol5% jaall 1 Jeall b summ 5 4y 51l 5 )lla. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,301 1 1,301 26,694 ,000P
Résidus | 2,033 458 ,010
Total | 3,334 459

CRMy sl w8 3 l3a. Variable dépendante :
OI5%8_aall i 5 Jaall Ja graia 5 4 5inall = 5 ,llb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 2,705 ,106 25,437 ,000
s Jend) o gram 5 4 sinall 5 )
0I5 % ,292 ,026 ,625 11,256 ,000

Qs NS Bla) yiiag oaliil) oSN e Cp daadl s gisal i illi 106 by Jsan

Récapitulatif des modéles

CRMus )l @Ee 3 ,)liVariable dépendante :

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1].8012 ,641 ,640 ,07770
Ol kil ¢\SNig, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 2,139 1 2,139 34,277 ,000°
Résidus | 1,195 458 ,006
Total | 3,334 459
CRMys: 3l @&e 5 ,l0la. Variable dépendante :
Ol bl <\SNIb, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 1,804 111 16,192 ,000
Ol ki) £S3 | 513 ,027 ,801 18,822 ,000

CRMy sl & 3 5l3a. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

11,8092 ,655 ,648 ,07678

SSICI2, udliall £1S3 Cl4, easlyiwY) il £33, Prédicteurs : (Constante),
CH sl sl (SMICI3, o3l

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 2,184 4 ,546 92,640 ,000°
Résidus | 1,150 455 ,006
Total | 3,334 459

CRMuys: 3l Q&le 5 l0a. Variable dépendante :
Cl o sl siSill (SNICI3, sl £S3CI2, dliall £183 Cl4, o~ i) Callaill ¢ 1S3, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 4,832 ,210 23,037 ,000
Cl1 a5l sl s3I 029 ,008 ,183 3,516 ,001
Cl2uduall ¢85 ] 133 ,026 ,266 5,027 ,000
Cl3usl «183],325 ,039 410 8,425 ,000
Cl4 s iy calladll 213 | 195 ,023 ,399 8,370 ,000

CRMy s & 3 5l3a. Variable dépendante :

(il \SA e oadblis) o\SA aaxiall ani¥) Asgina) 0 dapddl L) 102 ad) Jgan

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1],7312 ,534 ,524 ,13947

SSICI2, Ludliall £1S3 Cl4, o>l i) llaill (1S53, Prédicteurs : (Constante),
Cl o 55 £ SNICI3, sl

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 4,343 4 1,086 55,814 ,000°
Reésidus | 3,793 455 ,019
Total | 8,136 459

Ol sl (SNg, Variable dépendante :
Cl o> 1Sl oSAICI3, sl e1SICI2, il £183 Cl4, ool iu¥) il c1S3b, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta ! Sig.

(Constante) | 6 029 ,381 15,824 ,000
Clastssill sSA Y 4og ,015 523 8,632 ,000
Cl2ptall s3] 574 ,048 .350 5,696 ,000
Cl3us N 831 441 ,070 ,356 6,290 ,000
ClA il ¥l Aladll 1S3 | g7 ,042 114 2,052 ,041

Ol kil c\SNla. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

(bl

Modeéle R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

11,8702

, 7157

,750

,06467

lladll (S3C|2, pdliall (1S3 | ailatill cISMla. Prédicteurs : (Constante), Ol
Cl30s ) ¢\S3CI1, (o 8 55S3) o\SAI Cl4, ool i)

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 2,523 5 ,505 120,627 ,000°
Résidus | ,811 454 ,004
Total | 3,334 459

us M Edle 5 lda. Variable dépendante : CRM
Cl, o> 5580 £S3 Cl4, oai) i) Allaill (S3C12, pdliall o185 | akaiill SVIb, Prédicteurs : (Constante), Ol

Cl3us il e85
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.

1 (Constante) | 2,446 227 10,766 ,000
Cl1 o~ sl oS3 ) 014 ,007 ,081 2,009 ,046
Cl2udlal (1S3 | 032 ,010 173 3,216 ,002
Cl3us )l +183] 144 ,032 ,182 4,483 ,000
Cl4 a8 ) callall (13 | 132 ,021 ,242 6,430 ,000
il SN0l | ,359 ,028 ,663 14,918 ,000

ozl clidle 5 lda. Variable dépendante : CRM
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(reaiiil) £lS3 J Y

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode

1 L) i) dgs )l
30|,
LSICI2, el
>y Callaall | Introduire
+&3Cl4,
SSACIZ, s
Cl15 > 5l il

us )l wldSe 3 ,l0a. Variable dépendante : CRM
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

11,6992 ,488 475 ,09380

callaall £IS3CI2, bl 2183 O, Al i) 45 )la, Prédicteurs : (Constante),
Cl a5l SHICI3, sl #183 Cl4, ol i)

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,627 5 ,325 36,994 ,000P
Résidus | 1,707 454 ,009
Total | 3,334 459

us M clidle 5 lda. Variable dépendante : CRM
CI3, 0 83 Cl4, o~ iy callaill (SXC|2, dliall £183 O, dansl i) 435 Mb. Prédicteurs : (Constante),

Cl st sSal el
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.

1 (Constante) | 4,662 ,246 18,985 ,000
Cl1 a5l sl SA 020 ,010 ,118 2,034 ,043
Cl2ulall c183] 140 ,031 ,250 4,530 ,000
Cl3usl «183],278 ,045 ,351 6,158 ,000
Cld ol i) sl c1S3 | 168 ,031 ,308 5,482 ,000
Ol1aas) iyl 450 ] ,036 ,018 124 2,009 ,046

Ol clide 3 \3)a. Variable dépendante : CRM
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode

T[ 012, diid oaad
Cl1, > sl o183
CI2, Lsilial) 413
calladl) (\Sa | -

Cl4, gl i)
CI300 5231 o183

Introduire

Ol e 3 )3a. Variable dépendante : CRM
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1],7632 ,582 ,571 ,08476

sSCI, (Sl £ SMIOI2, & il juadla, Prédicteurs : (Constante),
Cl30s:3)) 6183 Cl4, o) il lladll ¢SICI2, (eiliall

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,940 5 ,388 54,004 ,000P
Résidus | 1,394 454 ,007
Total | 3,334 459

us M clidle 5 lda. Variable dépendante : CRM
>y Calladll (CI2, Gdliall $lS3CH, a1l (SAIOI2, & il Huadib, Prédicteurs : (Constante),
Cl3us¥ <\sCl4,

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 3,783 ,259 14,623 ,000
Cl1 a5l <l o8N | 022 ,008 ,128 2,645 ,009
Cl2u-dtal £S5 | 104 ,028 ,185 3,686 ,000
Cl3us M e85 ) 177 ,043 ,223 4,063 ,000
Cl4 s i) Glladl oS3 | 129 ,028 ,236 4,642 ,000
0I124 jiidl juadl | 157 ,023 ,396 6,963 ,000

Ol <lide 3 )\3a. Variable dépendante : CRM



GadLdll

19 “-\EJ‘EAAA

) Jau gy gl e Blalg uadlisl) oS slaf oy ABMal) Augina) adl) Japdll JLA) 103 3) Jgan
(crandaiil) £lSAM L)

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode

1 Adee A3
LSUOI3, sl
SS3CH, o sl
cK3CI2, pdldl | | Introduire
&3CI3, o
PPN R [ BN
Cl4b

os )l ldSe 3 ,l0a. Variable dépendante : CRM
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1],7262 ,527 ,515 ,09016

SICH, a5l LSNOIB, sl Adee 34 Na. Prédicteurs : (Constante),
Cldas i) Glladll £S3CI3, 503 £S3CI2, (dliall

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,757 5 ,351 43,228 ,000P
Résidus | 1,577 454 ,008
Total | 3,334 459

Ol <lide 3 )3)a. Variable dépendante : CRM
SSCI3, s sS3CI2, udliadl (ISICTH, (o sy (SNMIOIZ, Lwadll ke & 42 b, Prédicteurs : (Constante),
Cl4 s yin¥) Calladl

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 4,087 275 14,867 ,000
Cl1 a5l sS3 £ 1S3 | 025 ,009 144 2,806 ,006
Cl2udtal 4S5 ) 116 ,030 ,207 3,879 ,000
Cl3usl e183) ,212 ,046 ,268 4,561 ,000
Cl4 ol i) sl c1S3 | 108 ,033 ,198 3,279 ,001
OI3 il ddac A3 1 ] ,146 ,032 ,306 4,508 ,000

ozl dlidle 5 l3a. Variable dépendante : CRM
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode

1 :i-n;\}alb ‘acl.\'.m Jas
SS3014, Jaal) b
SSACI2, Gudlaall

S3CIH, (sl | Introduire
el i) callal)

(\S3C14,
C135¢ 5230

Ol el 3 )3a. Variable dépendante : CRM
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,723°2 ,5622 ,510 ,09062

a. Prédicteurs : (Constante), Jias aelill dae gall 5 & JaallOI4, £1S3 LELICI2,
S8 a sl SSAICTH, oS3 Calladl) sl 1Y) Cl4, 183 52 NICI3

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,741 5 ,348 42,401 ,000°
Résidus | 1,593 454 ,008
Total | 3,334 459

us M dlidle 5 lda. Variable dépendante : CRM
il ¢ SACH, (o oSl S SAICI2, (rdliall ¢1S3014, Jaadl & due) sall 5 peliill Jlasb. Prédicteurs : (Constante),
Cl3us 3V £83 Cl4, ol iy

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 4,255 ,261 16,326 ,000
Cll sl sl s8I 019 ,009 114 2,163 ,032
Cl2u4liall 5131 128 ,030 ,228 4,291 ,000
Cl3usi 831 216 ,047 274 4,643 ,000
Cl4 gl i) Gallasll oS3 | 126 ,032 ,231 3,988 ,000
Ol4denll & deel sl 5 a2lill Jias | ,107 ,025 279 4,262 ,000

Ol clide 3 )\3)a. Variable dépendante : CRM
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode

1 Lyl £
iy Jasll Ja s g
ASHQO|5, G peal
L&3CI1 s @)S}ASSS\
ASICI2, Ll | -
S3CI3, o
oY) Gallal
Cl4b

Introduire

us )l wldSe 3 ,l0a. Variable dépendante : CRM
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

11,6992 ,488 475 ,09380

<SAOI5, 4é rall Hliy Jasll b sy 4y 5mdll - 5 )lla. Prédicteurs : (Constante),
Cld o i) Gl £183CI3, (500 £183C12, Guiliall £1SCI, o sh 53

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 1,627 5 ,325 36,984 ,000P
Résidus | 1,707 454 ,009
Total | 3,334 459

Ol <ldde 3 )3)a. Variable dépendante : CRM
Cl2, sdlall (\SXCI, (o> 5l sSall £ lSAIOIN5, A8 jaall yiii 5 Janll Ja stuza s 4y g1l 2 5 JlIb. Prédicteurs : (Constante),
Cld sl fiay) Gilladl) (18CI3, ¢ s #183

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | 4,490 274 16,378 ,000
Sl o LSAl)
Clloa s ,029 ,009 ,168 3,155 ,002
Cl2usldl ¢85 ] 131 ,031 ,234 4,263 ,000
Cl3us) £183] ,260 ,048 ,328 5,447 ,000
Cl4 2 muy) callasll c 1S3 | 125 ,042 ,228 2,947 ,004
iy Jeadl b sam g 4y sinall 5 )
Ol54 ydl ,087 ,043 ,167 2,002 ,047

ozl clidle 5 lda. Variable dépendante : CRM



GOkl
20 aEJ alal)
Zlaall Y cOlalaa 101 a8 Jgaadl

Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate  S.E. C.R. P Label
Ol <-—- (I , 388,044 8,836  kE*
CRM <--- 0OI , 359,025 14,577 kE*
CRM <--- (I 212,018 11,755  ***

Sptln Jsilly Sydiaadl U915 Slosall bl il 102 ) J gaa)

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Ol <-- (I 531
CRM <--- OI ,561
CRM <--—- (I ,452

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
CI 076,008 9,975  ***
el 029,003 9,975  H**
e2 ,004  ,000 9,975  k**

Matrices (Group number 1 - Default model)

Total Effects (Group number 1 - Default model)

CI 0]

Ol ,388 ,000
CRM | ,351 ,359

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

CI 0]

Ol 531,000
CRM | ,750 ,561

Direct Effects (Group number 1 - Default model)

| ¢ ol




CI Ol
Ol ,388 ,000
CRM | ,212 359

Gl

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

CI Ol
Ol 531,000
CRM | ,452 561

Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

CI Ol
OI ,000 ,000
CRM | ,139 ,000

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

CI OI
OI ,000 ,000
CRM | ,298 ,000




