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Abstract

This study is concerned with one of the most important concepts that has
provided solutions for service institutions (organizations) in particular on light
of strong comptetion and rapid technological change, And has made a
significant difference at the Ilevel of the institution, management

(administration), employees and customers.

Despite the use of customers relationship management from some
institutions as a solution for their survival and continuation in the market,
however, it is often not applied in an appropriate manner and its results are not
evaluated, therefore, we have chosen this topic, which is: the evaluation of the

application of CRM in Algerian banking institutions

The aim of this study was to try to assess the application of customers
relationship management at TRUST BANK ALGERIA, and since there are no
uniform or standard evaluation criteria, we tried to conduct the evaluation on
three levels: the administration's understanding of the importance of applying
this concept ,then knowing how to practice it by the bank and assess the
effectiveness of these practices, and finally assess the impact of these practices
on the expected results of the implementation of this concept, most importantly
loyalty, through a personal interview with the marketing manager at the bank,

and by conducting a survey on two levels: employees and customers.

Key words : Customers, Customers relationship management, Relationship

marketing, Loyalty, Technology
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aujourd’hui), 31 édition, MAXIMA, Paris, 2003, p50.
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ddl=idly (VE1,VE2,VE6,VET,VE8,VE9) hyxiall auay :(FAETD)J5Y) Jalall .1

oSer Ly calalSie Ald e ol i) Aelaa 3 @l Pl oSleal
cilagleall Jialy Jelad e 5,08 :4ives

bl 320 @ Cuaaty slawy (V3,V4,V5) chuidl acay ((FAE2) SG) Jalad) .2

Ko Al cagie Al ya clacly Slaall Chial (adn lad oo

S pghiy clibud) Sae 18 Euaal taiias
edlaal) e §)0) B il juainl) audi 1 AN Gllaal)

ae) gLyl Cun (e Agilige olad Y Aubs Lulul ) s cilyine Gl
padlaminl (saay Sl dslis o (palasall Cligay ¢ Al Aad) dulee B agShadly aahians
S Tane cind Jrand) Baadd il gl dlastiaaly Ciila gl JalS5 (s o cadls ) Leligad
s KMO jlaa) ansies alall dudaill bl dadla 520 (g Stlly cJanl) e
;S Jpaal) 8 mnse sa LS Bartlett jladls duledl)

58l paial) auiil Bartlett jLasly KMO e :(4/5) Jssall

Bartlett ,Lasly KMO L5
(Kaiser-Meyer—Olkin) KMO i34 748
Bartlett jLasl Khi—deux approx. 265,666
ddl 45
3 giadl) ,000

Sbaay) dilaill 2l e alaeWh Bald) dlae) e 1yl
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120 0,60 o STs 2 <0.748 1y 5 KMO Lige of (4/5) Jsaall maas

0,05 o« Ji a5 0.000 (gl ail Jaxdu il Bartlett jlasl Wi cJalall 13gd Y

O Sle pai A Al dumpdl) gaiy Mol daball el Lgeall (g5
holall Jlaill llall Aadls 5l S5 4iey sansl) Adstan & LakalsyY) A siadl

@il eaiall auin jsaa o bl Jdasl) dile Gadss AlSal) (e S 2

VE10, VE11, VE12, VE13, VE14, VE15, VE16, ) 2la¥) chuiadl (e ¢Sl

sl alasinly Ayl Al daphy bl ddsall W ((VEL7, VEL9, VE20

s culyitia (g JaliyV) Adgeiaal 33 adll Jia S35l Joaall e oty caelaiall

gl

(Sl uainl) sty ARlaiall Jalgal) (pa Bynsall Cubil) L 2(5/5) Jsand

35l asdl
el ) ATl (G
A i) | B pedal) il A saciaall algall U yuus

1 3,405 34,053 34,053
2 1,409 14,087 48,140
3 1,170 11,698 59,838
4 927 9,268 69,107
5 , 766 7,656 76,763
6 ,646 6,458 83,221
7 ,564 5,639 88,861
8 ,466 4,660 93,520
9 ,364 3,637 97,157
10 284 2,843 100,000

Sbany) dulaill =3 Je alde Y Bald) dlae] (e 1 jaaal)
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oo il (il jeaial) ani jsad elall Jilail) o (5/5) Jsaad) e g
S kil e (%59.838) iy Jalsall 038 craals G H3S o s Jalse3
Al i e L ey lee

Lo HST i 95 %34.0535 Lan V) Jelall juad) cplall A o Jaadl LS
mins %14.087 o st SB Jalell i) Gl A W edalsall 5l Jane 50
Bl 5 s (6/5) Jsaadl W s - S cplal (e % 11,698 A Jalal)
Poptl) den Aoty dalse 3 (A alall

o) Adee day ()8 puain) alty Aklaiall Jalgad) Adsiiaa :(6/5) gl

o) ey Jalgal) Al giae

Jals—el

1 2 3

VEID | g i8all 8)als Al ol b cilagall i il 50 | 730
Jaaall

ezl o] ) ity cuagdl 1)
L@-;!).«: :-L'q)! ‘f pRSED n u_..\da)d\ Siéls.qg 8)\&}“ e}ﬁﬁ

Sbany) dulaill 23 Je alae Vb Bald) dae] et jaaal)
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Jalgad) ol ) Ll patie U elawil aans & a3l 2aadls (6/5)Jsandl DA e
SIS bl @il ¢(0-5) oo ST G5 o (Ao cdaant ST Gl e el

ity (Jrend) e AR 3ol Aalad) el b s pall hylis il 5))VELQ
iy (sl gall o)\l dtulsns Jualy il 2 R)VETT 0,730 op8 oty V) Jalal
gl A leislonag el Aubus Ggalagall SBIVET2 «0.6360 5ot Jreaty S Jalall
0.739 & s dalad) 138 8 hesd 51 @in G Lol S Jalall ay (lee
aead Sl I Jalall ity (agalalsitly agih] ) adids il sally 3)0Y) w3g)VEL3
it (e elny] (b abagen e (ailasall 316lKa 3))3Y1 2 58)VET4 <0.8362 Lok
B3] (8 (el sall B &5 Clyga Jans 3))3Y) as8)VELS ¢0,7872 Jak Jaesiy J5¥) Jalall
e Gsilasall 2)VELH <0.651 o Jaenty S Jalell ity (eDkanl) e 28
Gl WVELT 0.7114 o daesty GIE Jalall iy (sDleall ae Jalail b
=)VEL8 (0.698 4 o dpeay G Jalell iy (‘Gn o Lily Qaanll: J 53l
S Gl s G Jalall L iy (Gl odae pe kg ABDle oy ) 0 silasall
alad¥) S o JalSis saaiiy gl ) VET 58 Jale SV Wl 0,732 o) Jaess
Sbs 0,517 5o Jsealy S AN Jolall aiid (Dlaad) Ly (il Citlla s
it dabse 3 (e 0585 CRM il g gl Lelall cligla

alaaly ddlaidls (VE10,VEI3,VEL4) @hsndl acar :((FAE3) J) daladl .1

asen Civn agililay LA AT agiS)liay aed) g L )s Leaila g 313

ool gal) ol B Aalsaw t4in0ns (e Nl
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Jduali e by (VEITVEI2,VELS) chuad) aay :(FAE4) JG) el .2

Coilhgal) Cilga :aipan (Sar il ey ) Lebigaty il Al il (il el
L) Al (s

sty (VE1I6,VE17,VEI8,VE19) clyidll acasy :(FAES) il Jalad) .3

e M ALEYL daeally angill Tasal ag€lals eDlanll Gaadd (il sal) Saxiad (Sa

aaad) Ao Kl it (e cdaeal) Laadl Slid) Gl ageal) il

L sl g3Sil) A SIEL Cillaall

Shlly ¢eDand) ClBe 53] Gakii e sl Cuilall Henall 13 Ciie Gla

Q) Jsaall 8 mmage s LS Bartlett

Liaslsi€il) an) Bartlett jLidly KMO e :(7/5) Jsaal

Bartlett ,lasly KMO 5

(Kaiser-Meyer-Olkin) KMO 3. 762
Bartlett jLasl Khi-deux approx. 149,220
dd| 15

3 gaadl) ,000

Sbaa) dilaill 2 e alaeWh Baldl dlae) e 1yl

a1l 0,60 (e Sl am 0.732 1 i KMO i o (7/5) sl moas

0,05 o« Ji a5 0.000 (g5l ail Jaxdu Wils Bartlett jlaal W Jalall 13gd aY)
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O Glo st A Aphall daajdl) iy Jully duahall 8 aded) dygieall (s

abalall Jabaall L) £ Mm il S5 diay sangl A ghan & GbliY) A siadl

sl Lagl €l o joma o alall Julasll Ayl audas BlSa] (ga ST 2a

sl sl L ((VE20,VE21,VE22,VE23,VE24,VE25) 3LaY) chusiall (s

sl Sy (3 slal Jsanll e Uliaats caalatiall sl aladinly Syl ol Kall 3 yhay

saall 138 Clyskia o Tl V1 A8 saaal Aglal

Lo ol 95 iy Adlaial) Jalgad) e Bpuaiall Cbiil) daai 1(8/5) J g

3513 il
Jalse ) ATl
A il | Bl ol A sadinall Jalgal) Lo pusis
1 2,768 46,136 46,136
2 ,993 16,556 62,692
3 , 759 12,650 75,342
4 ,643 10,709 86,051
5 ,486 8,095 94,146
6 ,351 5,854 100,000

Sbany) dulaill 2 e alde Y Ball) dlae] (et jaaal)

e oo il Lagg€ill ani el aladl Jiail) o (8/5) Jsaall (g sy

Gum ) cplal) (o (%46.136) oty Jolall 138 aale Gam )38 Slas Caa 22l

alad) Julail) i Ada (9/5) saad) W s - Jadsall 58l Jana (0 B ST sy
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ool Ades ay Laglgi€il) andy Adlaial) Jalgal) A ghiaa 1(9/5) Jgial

sl Sy Jalgal) Rl gian

Jalgal)
1
VE20 Dlac eliny 5yshia 4 ol il 2ainy | 756
VE21 Dlee zo daalgll Faa Joa i Jilu g i) Jaatiog ,692
VE22 | lealls ialall clagleall Jaial 5yshia clily 52l i) iy 714
Gmas Ol IS
VE23 Aleldy Ao pu eDlaall Sl Jay clid) o 2 ,643
VE24 eDleall g AR 5ylals Alaiall il aaiiy 2ay) AT i) gl 587
VE25 $Daal) po A 53] 2oy AU acal) Lel) 3oy daas 670

Sbany) dulaill 2 Je alae Y Ball) dlae] (et jsaal)

gl doladl ) al e S elamil pan o5 4l Laadl oDlel Jpanll DS (g

: SIS bl il ¢(0.5) o ST Dl 4l IS Cus (Jaaas 58T el e

0.7560 5 Jaesd HSh (4Dlee b)Y 5yoiie duid alai clill adin) VE2()

0.692 & o Jueady (4Bbee ae doalill Bsm Tuagli€s Jilus Glidl Jaxing) VE2]

ool S8 olaalls Aalall clasbeall daial 3ygkie cibily saclE il axiau)VE2D

Jaas (e by A puns Dlaal) JSLae o i) ) VE23 <0714 5 sk Jaaas (pmes

po 3D Bl Aol Gl iy aa) Al dll L)VE24 0,643 5

acall Ll 5y} (Lt VE2S sa5 e LAT W VE23 «0.587 ok Jaans (haal

10.670 0538 Joeaty Jalall aitid ((Dlandl aa 28Uall 3yla] lady oM
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aas (FAEG) a5 aaly dile e 08 Laglosall auil lalall olille Jall
sedl Gady L J$ aaad) (VE20,VE21,VE22,VE23,VE24,VE25) iyl

Laglgi€l g taiaans (e MLy ¢ daanl) qn Al 5] Fnilin) nslsiSi

Jaand) e ABMad) §)03) Zuili anad s anll) callaal)

OB Agas e el GlBle 5laY ol ubi 2l sy sl Gl
isdla (e Sl Bartlett jlaaly KMO Li50 (e IS I Joaall magy puidasal
t lolal) Jalaill il

CRM ) ilii i ; gaal Bartlett jLidls KMO e :(10/5) Jseall

Bartlett ,Lasly KMO 5
(Kaiser-Meyer—Olkin) KMO 5. ,829
Bartlett jLasl Khi—deux approx. 273,225
ddl 15
4 siadll ,000

Sy Bl i e slae Yl Laldl dlae) (e 1 jaadl
211 0,60 o »STs Sliae <0.829 1y 5a KMO iise off (10/5) Jseall moias
0,05 o« Ji 585 0.000 (sl ail Jaxdi ils Bartlett jlasl Wi cJalall 13gd Y
o e pai A Al Gl pady Ml bl S adadl digiaal (g5
lelall il il Ladls Sl 2S5 4bey csansgl) Adgtian & Akl V) 4 shuadl
DA )l il aai saa o alad) Jalatl diyla Gulad 2slSa) o S 2a
«(VE26,VE27,VE28,VE29,VE30,VE31) alal) chusidll (o Ol sl aa

sl ey ALl ey Lalall sl oeils ada ) Jpanl W auss
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CRM.) il aiy Aibaial) Jalgadl ¢ya Bpusdal) (bl Lonss :(11/5) Jgaad

3l sl
Jalsal G Al el A
A adl) | 3pedal) il A sadinall (algall U pusi
1 3,590 59,833 59,833
2 , 707 11,791 71,625
3 ,637 10,610 82,235
4 453 7,550 89,785
5 ,354 5,894 95,679
6 ,259 4,321 100,000

o) sl it e slaeYU Haldl dae) (e adl

Janl) ae 28R 5yl il s omal alad) il o (11/5) Jsand) (e ey

o (%59,833) iy Jalall 13 aalu dum ¢ )3lS dlas Caa aaly dale e iud

i) Llae 3y CRM il aiy Adlarial Jalgal) Adghuaa :(12/5) Jsaal

o5l Adeny ALl aey Lalall sl el Aadla ) Jyaad) W Gy . SH ol

1l 3 Jalgal) 3 e

Jalsall
1
VE26 3ua Avilhgay il Slaal) 2D 730
VE27 Janll ae AR Byl) Fpasliind alaic) ae lali)) €1 Juand) ol 779
VE28 aDlee ¢Ys oliy b Jiiall i) Goaa o 757
VE29 | po 28all 3)lY Zoniiliin) sk ey cBlaladll aas 8 3005 elul) ges .
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Sbany) dulaill = Je alae Y Bald) dlae] (e 1 joaall
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s dele ) ol e IS el pans 5 asf 2l (12/5)dsaadl DA e
SIS ) il aaat ST Gulad e

0,8502 L8 Lad € Jaeaty (3am 4slises Gl oSlaall D)VE26
G Jaany (aend) ae 28l 3))) Loilins) dlaie) aey lalsl ST aenll maal) VE27
0.7985 L doeay (aDlee oYy slb 4 Jidiall olill o 3aa3)VE28 0.821
(Dlas ao ABDL BlaY Lasliin) poli 2 DLl aaa 3k el 52)VE2O
Adladl) (ge (sen pend) me A 51 Lasliny il AS)VE30 0.7440 50 Juealy
A 5y Gl & clull za)VE3T 5aY) juaiall W 0,790 0)88 Jaeaty (Raaidail)
0,875 2,35 daesd Sl Jalall i (aendl aa

(FAET) 25 sDlaall Bl 5))) il aui onad anly Jale o Ll s
VE30, VE29, VE28, VE27, VE26,) & abicall jeall 138 chuiia JS s
D gy e il (3 Slaall GBle 5y 365 (g Byl il sty letis (VE3]
L sShaad) e 5] il s dalall 138 Apans Ky Nl o cpaila ol

aasall Glidl alal) clall o ) leald ¢ slaal) JS Gl il Gage 2
Gub oo Shaa) diaall Gali lealad o asih Gy dalse 8 (e 05Si (ailasall
G Ancase oay bl Chiie o Al QB Cibise (edAnW sl laasy)
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Clpiially Jalgall ¢ slaall ilidal anagi adls :(13/5) Jsaadl

Jskaal)

Jalgal)

) puial)

ClBle 5y)a) Ll g aul

FAE] cilesleall Dliiads Julas e 5,3

VE1,VE2,VE6,VET,

Shanll VES,VE9

FAE2 L shaiy cliladl sacE Cuaas | VE3,VE4,VES
o @riall puaial) auit | FAE3 o€ liay cpaila sally 3,)53Y) oLaia) | VE10,VE13,VE14
Juenll ge 202l 3))) | FAE4 Al Al il sdl) a5 | VET1,VE12,VE15
FAES head) Feaad il ) JlSs | VE16,VE17,VELS,

VE19

L)€l anits | FAEG basleill jagi | VE20,VE21,VE22,
VE23,VE24,VE25
CRM il anii | FAE7 CRM il aves | VE26,VE27,VE2S,
VE29,VE30,VE31

Sbany) dulaill =3 Je alde Vb Bald) dlae] (et jaaal)
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Ol gall dagall Glutedld aaial) jlaad¥) milll (ae @ AUl Gl

bty sl nsall QLB slae Sle Lol sl guliy oLall e

Calite (s il el alagY AiSaal) sasiall sVl z 3l eliy Ll Ayl Jalsall

deaad) Ao 5l sdale juadi! daaial) jlasdy) zigad :gsY) callaal)

Dlady) Zisa Gk die Lo Ulaad al) <0l dalaty o sfin ddaiill o4 (8

e A By Gadat B (i) peatall dnaal Glial (Qead) Glo 3S5) dalad (gilnal

A Jsandl b peange sb LS ¢(Jsanl)

deandl o 5 sdale il amiall iV g dsai :(14/5) Jsiad

Coefficients®®

e cDlaledll | D leledl)

Al Al

Uaal

zAgaill B el | Béta t Sig.
FAEI Slosled) Pzl e 5paall | 251 ,091 2531 2,772,007
FAE3 O gall olan 3ylay) Al | -,329|  ,091]  -,333| 3,632,000
FAE4 el Aubus e outbagd) Cisa | -,3731 098] -,378| 3,815/ ,000
FAEG badeill da| 3540 121 ,358| 2,922,004
FAE7 Jaanl) ae A8 3)l0) il | 345,107 3491 3,219,002

a. Variable dépendante : FAES Jwaal) o 580

b. Régression linéaire a l'origine

Sbaay) dilaill 2l e alaeWh Baldl dlae) e 1yl




224

o S tdale (B oulal) et e 5% clasd) ST (14/5) Jsandl G
Ligins o Lol aad (Olasal) cOllas) Lbnad) B cDlalaall 28 daglie DA (ed ¢ Jaenl
Galhdl dadll 3 1,96 e ST L Al t a8 o LS 0.05 >0 ANV (e e
o Hal) rsplls &y FAE7 (FAE6 (FAE4 (FAO3 (FAEL :lalsals Julls
A el dubie o (pilasall Clge (uilagall olad BIY) Aubin clesleall Slannd
sle 3Sal) 1 sas FAES (alall it 8 i (Jsend) go 2Dl 53] il Ll il
(0,349 0,358 =0,378 0,333 0,253) bVl il JS& ade g5 o(sanl)
Al e

Al Adadll laaty) eV slee ) Jeasill (S Jpanll DA Cpas

FAES = 3, FAE1 + [3,,FA3 + f3,,FAE4 + f3, . FAEG
+ By, FAET + &5

FAES5 = [, FAE1 + 3,,FAE3 + 3,,FAE4

+ ,306FAE6 + BO7FAO7 + eys
FAES5 =0,253FAE1—-0,333FE3—-0.378FAE4 + 0,358FAEG
+ 0.349FAE"7 + e,

(FAE4 (FAQ3 (FAE]) dliall cilpriall (saa] e 55 Al (o) s oSa

i b WSFAES 2l sl e (FAE7 (FAEG6

@ld dl 4l e (0.253) 0ysll FAES yundl e FAED sl ,ib o)
FAE5 Luadl 50y ) a5 %1 2 FAED uadl sa0by gli a1 cilndl LEN

el Ak ) Al ey Sl (%25.34
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ttals pdil aaial) laad¥) gigal 1 AU qullaal)
W pghaig cilibud) Bac 8 duaaty cilagleall JDladia) Ao 5381
Sl e guld e lgle Uliast ) i) Jady agki 3l o3 b
Sl (Laysskiy i) 5206 Euan) 5 (lesbeall Dl Sl 5,30) el (el
@ s WS craadl Appe ) ag Al drerd) pe A8 30Y pbadal) cibleadl

: Jal Jsaal

ilaglaall Pt o 5,08 1Jale il aiall iy g dgai 1(15/5) Jgaad

Coefficients™”
e cDlledll | D eledll
S
Wasl)

z sl B =l | Béta t Sig.
FAES Jeaadl e Su0 218,096 ,217] 2,270|,025
FAE7 Jaanll ae AU 3yla) =il | ,369| 095 ,370| 3,881,000

a. Variable dépendante : FAE] laghaal) JMaiu) o 5,48
b. Régression linéaire a l'origine

Sbany) dulaill 2 Je alae Vb Bald) dlae] e 1 jsaal)

o 5l sdale B ocplall s Ao 58 chundl ST (15/5) dsaadl

o Ll aa (Ubasall @Blas) 4 jlad) B cDlalaall o daslie DA (ed ¢ Dleal) Plaind
il 81,96 e €1 L AL t a8 o LS 0.05 >0 ANV (siue die dgina
B il cdaend) e S5ty as FAET (FAES :(alsals Jully cdallad)
S5 cclasbedll Dl e 5yl : a5 FAET dalal it 8 J3 (Jsendl g 28Dl

il e (0,370 <0,217) ol il (i ade
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Al Adadd) jlaay) eV abee ) deasill (K Jpandl DA (g

FAEl = 3,.FAE5 + 8,,FAT + &,,

FAE1 = f3,. FAES + 3,,FAET +¢,,
FAE1=0,217FAE5+0,370FE7 +¢,,

W ghaiy clibed) 3ac B Guaad tdale  juuddl aaial) jlaady) z s :(16/5) Jsad)

Coefficients®”

e Claleall | el
el | Agbed
Waal)
z sl B =l | Béta t Sig.
FAE6 basleiall 8] 319,093 ,320| 3,427,001

a. Variable dépendante : FAE2 W yughig cilibul) 32018 Euaas

b. Régression linéaire a l'origine

Shany) dulaill 23 Je alae Y Ball) dlae] (et jsaal)

sclE Cyaat) sdale B ol e e 5)38 chsnd) ST (16/5) dsaad) o

Aad Ll ans (Ubead) dalas) 4 baall B Jelaall Gad daalio DA ad cl(opkaiy il

iadll 31,96 oo ST ALG t Aed o WS 0.05 >0 AN (g die Aygies

tons FAE2 Jalall jain 3 Jany (Laslsi€ll 3 5) gag FAEG :alalls allyy callad)

1(0,320) Gl pdlae IS8 ale g o Wpashiis ililall saclE Cyaa)

Al Adadll Y] eV olee ) Jeasill (S Jpandl A (pa

FAE2 = 3, FAE6 + &,,

FAE2 = [3,, FAEG +¢,,
FAE2 = 0,320FAEG + ¢,
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CRM il : Jale _yeadiil ataial) jlaai¥) 7 dgai : i) calbaal)

Dty zhsar Gk die Lo Uhaan Jll A0l dalaty o st Adaiill o4 (B

Gk (e Apall el CaBida sy (3laial) (Qaendl pe 28l B)la) i) alal (glonal

) Jpanll b peage s LS caanll i 38l 5

Jrand) e ABal) 5y @il s dale padil dnaiall jlasi¥) zdgai :(17/5) Jgaad)

Coefficients®”

e EOlalaall | e elall
Alaeall el
Waall
z sal B | wull | Béta t | Sig.
FAEI Glasleall Dol e 5,08l 1195 ,081 ,195| 2,406,018
FAES daandl Ao 5800 208(  ,080 ,206| 2,608,010
FAE6 ladeaall b0 ,482]  ,080 ,483| 6,059,000

a. Variable dépendante : FAE7 Juall pa 48lal) 503 guilis

b. Régression linéaire a l'origine

Sbany) dulaill 23 Je alde Y Ball) dlae] (e 1 jsaal)

Y @ rdale & bl i e 5y chunal SST(17/5) Jsaad) o

2t Ll am (Ulsall Elalas) Ay lbaddl B cdlaleall o Aanlie DA (pad (Jrand) ae 3])

il 81,96 e ) L ALt a8 o LS 0.05 >0 AN (siue die dgina
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2) ¢ sag FAET (elall it b Ja5 (Lasdsi€ill 5agiy Juaadl o SN cCilasladl)

e (0,483 0,206 <0,195) ohs¥u dle < adde 555 o(dmandl ae @D 51

i il
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Al Agadd) laay) eV abee ) deasill (S Jpandl DA ey

FAE7 = 3, FAE1 + 3, ,FAE5 + 3, FAEG + &,
FAET = [, FAE1 + 3, ,FAE5 + [3,, FAEG + ¢,

FAET =0,195FAE1 + 0,206FAES +0.483FAEG6 + ¢,
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Shsally Jalail) Ay aladiuly
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O gall A gal) lafiadd S £ 3gall 1(1/5) JS)

e ™
1 FE1 0,253
D) e 5080 FES
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e ™,
FE3 -
slad i) Aulue 75 333 0,349 0,206
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M A FE7 1
e p 00 Al g @
FE4
daandl 2
e gl (i -0,378 -
PRI
e _/ 0,358
p . FE2 .
FE6 183 51518 Gunag e
laglgied) 22 |0,320 —L L kg oLl
e vy

Sban) dilaill 2 e alaeWh Baldl slae) (a1 jaadll
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Aad) awiall laai¥) z3la sl (e lede Jomnidl) Adlaay) w1} ol
gy (uihsall dapall Olanndld Sleill z3saill dalas WiSey (ol JSAl 8 daiia sl
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V28 Shanll e il 3925 | 798
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V30 il e Jalal) Alalse B Al ol | 790
V31 4l Mgy il Slasly edl | 875
V32 il e Wl sl | 850

Sban) dilaill 2 e slaeWh Bald) dlae] (e 2 sl

o by dale ) aal puatia U elail pans @3 4 Jaadls odlel Jsaall PlA e

: SIS ital) calSs ¢(0-5) e S) 06 o e cdaaat ST Gl

oo Jpmall Baas g Y il D)V29 0.798 5 stk dsesty (Dleall ke

)M Jraaty (é_‘.uj\ &= Jelatl) Alialga ‘;s al) L..g.ﬂ)V30 «0.744 4 S Jreaty (:’\.A.J;M
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asih Aty dalse 9 zhaial U Leald ¢ pslaall JS1 i) il (aje 2

AU Jsaad) 8 Aaime s DA (e QL) 13g) il 230l iy

Clpiially Jalgall «slaall ascgi Gadls 1(33/5) Jsaall

skl Jalgad) el
sagall auini | FAL lajaad s deadll ¢lal | V5, V6, V7, V9
FA2 dausaldl | VI, V2, V3
FA3 el 5255 [ V4, V8
24 o | FA4 az3ll | V10, V11, V12
eDlaall Llan¥) v | FAS Sl Aalles 3l | V16,V17,V18,V13,
V14,V15
FAG6 dualsill Aseus | VI9,V20,V21
L)l i | FAT7 505l al5ills culad gil) o dailadll | V23, V24, V25
FA3 Laaylls seidl | V22, V26
eYsll aviti | FAQ 5l | V27,V28,V29,V30,
V31,V32
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sSardl dagal) GluiudU aaeiall laady) milil e taalll Gasal)
Jalgad) zhatinls Slaall angall Gl slae o lalall dalaill by abill say
Ciliie Gn il Bl dlaly AKed) saidl ) il el Ll Ayl
A& Jale juudill aamiall jlaaiy) gz igai :J5¥) qlaal)
DY) migal ki die lgle llasy i @l dalany s st idaill la <
p ) Jsaall b miase o LS AR Jalal (g)badl)

AN Jale jpaadlil 35al Jaai¥) gz gai (34/5) Jgaad

Coefficients™”
e Ollaladd)l | O lalal)
4)laxall A)laall
Uaal)
zAgaill B | wledl Béta t Sig.
FAO1 Wiy dedll ol 161,067 161] 2,411| ,017
FA02 dwgaldl | 145,048 ,145] 3,043| ,003
FAO3 alaleall 325 | ,242]  ,053 2421 4,545| ,000
FAOS il Aallas Adlad | 215,068 ,215| 3,170 ,002
FA06 Jalgll e | ,2311  ,050 ,231| 4,620| ,000
FAO7 | ase b aliVly ciladsill aw dlaall | 128,059 1281 2,181| ,030
FAO8 Laayl sl | ,239]  ,065 ,239| 3,668| ,000
a. Variable dépendante : FAQ4 4a_lf
b. Régression linéaire a l'origine

Sbany) dulaill 2 e alde YW Ball) dae] (e 1 jsaall
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Pl ged Ad Jale & plall jauds Lo 5)08 @l ST (34/5) dsaad) oo

ANV (e die Aygina a Ll an (Obed) CBllae) djbadl B clabad) o Aaslic
tdelsalle My dillaall dadll 8 1,96 e ST Ll LGt a8 of S 0.05 >0
iadll o) il 4y FAO6 (FAO5 FAQ7 FAO8 FAO3FAQ2 (FAQI
g Anlad) cJoalsl Agen (glKal Aallae Adlad Allad) sasn Aasalddl clajads
sy Al sy FAOA daled) juusdn (8 Jass (Laplls Hsedlly caseslls allly clad il
(0.239 <0.128 0.213 0.215 <0.242 0.145 0.161) ohs¥l ilw < adde

Al e

Al dasll laat¥) c¥olee () deasill (S Jsoadl DA e

FAO4 = B, FAOl1+ B,,FAO02+ B,,FAO3+ B,,FAOS5
+ B, FA06+ B, FAO7 + [, FAO8+ ¢,

FAO4 = 3, FAO1+ [3,,FAO2+ [3,,FAO3+ 3,, FAO5

+ [, . FAO6+ 3., FAOT + 3,, FAO8+¢,,
FA04=0.161FA01+0.145FA02+0.242FA03+0.215FA05
+0.231FA06+0.128FA07 +0.239FA08 + ¢,,

Ll jgndd) sdale paudil adaial) jlaai¥) zigad @ AUl Gallaall
D) zisel Gauli DA (e laale Jeanial) bl Jdasy cllaall 138 6 o si
1 o il JS8 S5 ) dalsall IS alal dal e claplly el ale e (glundl)

aladl
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Ll i) Jale ppuadlll smial) Jlaai¥) zigad Jlasi¥) z3sad 1(35/5) Jsaad

Coefficients®"®

z3sall B | ladl Uaall Béta t Sig.
FAOL | Wi 5 aeasll clal| ,372 ,065 ,372| 5,734 ,000
FAO3 daladll 324a| ,160 ,063 160 2,527 ,012
FA04 a4l ,339 ,074 ,339| 4,590, ,000

a. Variable dépendante : FAQ8 Ladl | gnid)

b. Régression linéaire a l'origine

Shan) dilaill 25l e slae Y Lald) dae) e 1 yadl
Ll pptl) dale (b oulall i o 5)8 chsiall ST (35/5) Jsaad) o
i“':‘f}‘“ﬁ‘é%—"i s oDl S lae) Ay jledll B COlalaall o Anilie PAA (10 Eun
Alls dalhad) dadl) 81,96 e ST Ll ALl t a8 o LS ¢ 0.05 > o AV (5
(3D Aaleall 539 clpuais Fardll eldf) il a5 FAQ4 (FAQ3 (FAQT :dalsallé
0.372) sVl il IS ade 555 byl jseil) 585 FAOS dalall ypusis (3 Jas
il e (0.339 <0.160

A Adadll laay) eV slee ) Jeasill Joaadl DS (e San

FAO8= B, FAO1+ B,,FA03+ B, FAO4+ &,

FA08= f3,, FAO1+ ,,FA03+ 3, FAO4+e,,
FA08=0.372FA01+0.160FA03+0.339FA04 + ¢,
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Vgl el adaial) jlasiV) zdgal 1(36/5) Jgaad)

Coefficients®®

COlalaall
Ajladll e cDaleal Ll
z3salll B Slnall sl Béta t | Sig.
1 [FA04 w503 070 503 7,168,000
AT e SR 056 176 3,164,002
5051l oI5
FAOS | Ly jsa| ,247 063 247 3,901,000

a. Variable dépendante : FAQ9 &Yl

b. Régression linéaire a l'origine

Sbaay) dilaill 2 e alaeWh Baldl dlae) e 1 jaadll

O G oYl dale 8 ol auds e 5508 ciial) ST (35/5) sasdl oo

i Yo ygine ad Lol aai (Obuall COllas) &yl B cDlladl ad dadlie s

tdelsall Mallys cAallaall Zaidll 3 1,96 (e ST Led 3Ll t a8 o LS <0.05 >0 A

0.503) chs¥L sile JS adde F55 <oVl sa5 FAQ9 dalall juuis & Jaxs (Lajll

il e (0.247 <0.176




253

Al Agdadd) syl eV obee ) deagil) Jsaall DA e oSas

FA09 = 3, FAO4+ 3,,FAO7 + [3,,FAO8 + &,,

FAQ9 = 3, FAO4+ 3, FAO7 + 3,,FAO8 + ¢,
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Zalaall) dale of a3 Laiw (V) dale o Bp8la e Rheas iy (Lialls sedlly 42)
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Aalles Llled hpusaldl) (o S Lolag) il (R&) dale of Laadl o Jullg
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Gun ¢(0.231) 58 Jabiar (dealsill Asens) dalas Lulaal (3&) Jale Load il
A A sall Bngliing & Jadl) Jalie bl e LeBDlas s dsall G Jlai¥) pae g
«(0-145) 238 Jolray (Rpssaldll) dolay B L3k eDlee o Abish ClBle cly e
Aaadl) aaail sald) Cailadly eDland) alaial sty L 14

ANl il e dplad) dele e Sb (@) dale o il Caal &
i ae AL Cama L3 O ) age dale sag ¢(0.128) o8 Jalaas (3505l
sdsay pie a2 LGN O VI S OS8 Sige e sdeas OIS Oy 4 s (Jalsal
A (e Gy Jaaall g gy R ApaS i sd < ES LS

elaly Alaledl Basa AR (go UG Bylae Ay Lula) (Lipll sedll) dale iy
0B Jelaa (Wiaais deadll o) dale o Halie il Sl Sl G ((Wiaas dendl)
cns Las (0.426)= S 53k o (0.054) o) il e il ) 23Layl (0.372)
Cus bl Ol aal e 2aadl) ol 1y el Gum el eDlaal Lowally Jalall 138 Lpaal Ul
i) e alelail Can aals clgade Jaany 52318 aal Laadl) e

dale s il e gal (Lajll Heeidll) dale & Hdlie JS5 Jigall SEI dalad)
drenl) 48 & Ll Hendll 5 LS Cua ¢(0.339) 0)28 Jaleas Lula) 35 sas ¢(321)
cll iat Ly gl e Y Alage sag Lol ABVgg olia) bl age dale AR (4 celidl

(Lol sl dele Ao il dS8y lulaal Jig Lol (Alalaal 3252) Jale
«(0.242)=S ik &l (0.082) o) yilua ye il ) ALRYL (0.160) o) Jalaw
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(5l Aallae dllad cipngalall) tdalsall o IS0 (Ll sedll) dale il LS
0.072 <0.049) sl Hale y el <3 (lad sl o Aalaall ¢ Joal il A pge
V) dalsall Ay ae Aylaally Chsmaa alsad) o2 il of a5 ccanl) e (0.043 <0.078
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ARl o Gpulad Jolse D 530l Ahmyy Lulad 304 (V) Jolal Zpslly Ll
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(Laaplls Hendll) Gyl e yilae ye 8B ) A8yl (0.503) o) Jaleas (38) Jale
sl Bl Jalad) 138 Al W jelay Cus ¢(0.586)= S il 6l (0.083) 4 Lk
On Al A8 el bygya W ey Lae oWl Henidll ) 138 (saatng il Slae (gl Lia)lly
g Aligh Ao el Al Ala e gDlae 5 A gal)

Jalaey (Ll el dale (e b (s3) dale o pla) il il 6
il 61 (0.120) 5 Lo (A&) Gub oo dlw pe il 1) ALLYL (0.247) o)
Juandl (53l Lol (32a3 pre s clialls Hsnd diay oVl Hsad IS o Cum ¢(0.367)=K
@25 Iuh gl galle Laplly Hsndlly 481 (e IS o LS cal oVl 3in3 (g e
AR ey il Joeal) A8Ble Aogi B Gl U< uaiy AV 3L) ) Legie aaly JS 500

(2550 ANy cilaisill o Ailadll) Jalal jilae el 580 Jaads ) 4
G LS G ((0.250)= S Ll (o (0.074) 08yl s (0.176) oy Jalaay
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Claladdl (sWsll) (Ao pile 2 (Slad) B A5 sasall Adlally (lajaas Al
Usgn) Jales (ool Aallae 3lad) Jale Wi .cansil) e (0.228 <0.199 <0.084)
Elalaalls (eYll) (o slaa e Lulag] Ll g Sleall Llani¥l Glilaall (Jualsil
Cuilsall iy 3 Auhall a8 Chaaiall € el K5 Lae el e (0135 <0.126)
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Glleal) o A0l oda (ulad) Jilaall i opliniall mibil) ) Jsaall (Lanst sl ¢ gy
Grbill ldlie 35 G Anlag] ADle dgas Auball Caa il Sy oSl b (gylill janally
DA ey daepp Dluad SO0 ) Al o sy Liad Cua il atany Jled
Ula s aaiall laai¥) #3la elins Lelell didaill gyl e 45 Liad (5301 Slan) (ulal)
et b G

il b sead) S 53] ok (e Byl il (' ¢ VY1 e i) G ydll —

Bl 3y 8 Chleal) aud Heaad alall o) Of WlaaY :'cilleally Ll Lolsyl il
bl 5ac 8 Cuaat ccilasbeall dabaiy Pl e 5adll) L ulale e sl Juand) aa
Ot el zisall B U mag saxiall laaiV) 23l ely BIA ey oLk
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L ceed V) L ) dacajill o it diag

b Danll GlBdle 5)a) Guli o sl gl of 1 AGE Ll Gyl -

@il paiall au sl alad) olid) of LlaaY ' gpdl) peaiall Lulag il el
Cnilasall Cifiga ¢ pilagall olas 3laY) i) (A delse 3 0o il daesd) ae AL 514
L ea g aaeiall laad¥) z3la oly DA e o(dsendl o S50 Tane el Al (g
O sl 3l Jsead) ae 883D 5y @il o) cpilasal) Ol Sl zasail b
Crilasal olad B Al e IS H8Le e IS8 Aoy caeall o S Tae yila
cndle it o V) cdaead) e 5 Ta ke ge Gl Aubin e cpilasall s

(rend) o Kl Tane) Gl Jalall oY) il Coacay Lea b opalalal)

L Cuaed Al due il Aacajil) ) i diay

Aull & Slaall QlBle 5)la] Guda e sylaiiall Ftl) o AN dae @l G @l -

by dale e i LSl jimal lalall sl of Dl aslyiSall g Llad s
Sl zigall W miag aawid) etV zile sly DA ey cbagdsiSill g sy
Clasl i€l i H8le IS8 Lulagl 3l aead) e A83aD) )1 il o cpilisall @l
craall o Sl Tase Gk oo Liad il e (S

Al gatia ZAGY Gae jall Al of TS e

Slaall GBe 3l Gul e sl il (St il Gyl Al -

Oe Bl el b Glegledll Pl e pailly daaad) o S Tae o Lilay)
ulag) i3 daell ae 38D 30 il dale o cuilasall i Jleill 35l s

lelaall Pl e 5ymlly Jaaal) e 350 Tae e IS o il (<305
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Algaa L)l B il Faa il (f peiiess diag
Clayy 55 Bige Jladl Gulal) clllie Qlel of Jsll oSa ¢Gan Laa W)
oSt il s3a o) WS el pill) s A il e ol Sle IS8 L) A5l

e oY) Ayl A ydll Jais ey il 3 5yl paially cilileall e
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e AL 4s G Anla] ADle dgas Auhall Cua gl My ey el ) gap s
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zila elig bl didaill Guh e 4 i @) Slaayl dibatll (PIA ey daeyd
b Lo Gl bla g aaatiall lasaV)
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Gub oo AL Wls) el Slee oYy ol Al AaB Loyl dumjill -
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Al Tt B ) 8 Aty A Zg ke o6 13 el sy
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Questionnaire destiné aux employés

Mes dames et messieurs :

Dans le cadre de 1’élaboration d’une theése de Doctorat en « communication et
marketing »au niveau de ’université de Blida II, j’ai le plaisir de vous remettre
ce présent questionnaire qui a pour objet: L.’évaluation de I’application de la

gestion des relations clients au sein des Entreprises bancaires Algériennes.

Aussi, pour une meilleure appréciation du résultat de 1’étude nous comptons sur
votre professionnalisme, et vous prions de répondre le plus objectivement

possible a questionnaire.

Nous vous informons par ailleurs, que les informations collectées resteront
anonymes et ne seront utilisées que dans le cadre de cette these et pour des

besoins strictement scientifiques.

Merci de votre collaboration
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Chapitre 1 : Evaluation des Opérations du CRM dans la banque

Données Pas du tout | Pas Sans | D’accord | Entierement
d’accord d’accord | avis d’accord

La banque est en contact
régulier avec ces clients afin
de comprendre leurs besoins et
attentes.

La banque utilise des logiciels
pour réaliser des opérations
marketing a destination des
clients

La banque collecte des
données et met a jours
régulierement les bases de
données clients

Les bases de données clients
dont dispose la banque
permettent de fournir une
image complete de ses clients.

La banqueprocede a une
segmentation de ces clients en
fonction de leurs spécificités
afin de mieux appréhender leur
comportement.

La banquefait en sorte de
fidéliser ses plus important
clients

La banque effectue
régulierement des études de
marchés et sur sa clientele.

La banque exploite les
informations disponibles sur
ces clients a fin de mettre en
place sa stratégie.

La banque possede un plan
intégré de gestion de la
relation avec ses clients.
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Chapitre 2 : Evaluation de la dimension « marketing interne »du CRM de la

banque

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

L’administration de la banque
fait participer le personnel
dans les choix spécifiques a la
gestion de la relation client.

La banque communique sa
politique et ces idées aux
employés.

Le personnel tient compte la
politique de la banque et les
met en pratique.

L’administration préte
attention a ces employés et
tient compte de leurs opinions
et suggestions.

L’administration récompense
ces employés en fonction du
degré de satisfaction de ces
clients.

L’administration organise des
cessions de formations pour
ces employés

Les employés traitent avec le
client avec facilité

Que pensez-vous de ce qui
suit « le client a toujours
raison «

Les employés de la banque
agissent de maniere a
construire une relation forte
avec ses clients.

10

Il existe une solidarité et une
coordination entre tous les
services afin de satisfaire les
clients
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Chapitre 3 : Evaluation des besoins technologies du CRM

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

La banque utilise des moyens
technologiques développés
pour satisfaire ses clients

La banque utilise des moyens
technologiques modernes afin
de communiquer avec ces
clients.

La banque utilise une base de
donne développée afin de
préserver les informations de
ces clients en toute sécurité et
dans le secret total.

la banque trouve des solutions
aux problemes des clients de
maniere rapide et efficace.

La banque a développé des
procédures permettant
d’évaluer les décisions
relatives a la gestion de la
relation avec le client.

La direction de la banque
donne tous les moyens afin de
réussir la gestion de la
relation client.

Chapitre 4 : Evaluation des résultats du CRM

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

La relation des clients avec la
banque et ces employés est
excellente

Le client de la banque est plus
a I’aise apres que celle-ci ait
adopté une stratégie de
relation client.

L’objectif de fidélisation des
clients de la banque est
atteint.
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La banque a enregistré une
augmentation de ces ventes
apres avoir développé une
stratégie de gestion des
relations clients.

La mise en place de la
stratégie de gestion des
relations clients a permis
d’améliorer I’efficacité
organisationnelle.

La banque a réussi la mise en
place de la gestion de la
relation client .

Informations personnelles :

Vous étes employé au niveau de cette entreprise depuis : ...........cevvviiineennn..
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Questionnaire destiné aux clients

Mes dames et messieurs :

Dans le cadre de 1’élaboration d’une theése de Doctorat en « communication et
marketing »au niveau de I'université de Blida II, j’ai le plaisir de vous remettre
ce présent questionnaire qui a pour objet: L’évaluation de I’application de la

gestion des relations clients au sein des Entreprises bancaires Algériennes.

Aussi, pour une meilleure appréciation du résultat de 1’étude et compte tenu de
votre professionnalisme, nous vous avons choisis pour répondre objectivement a

ce modeste questionnaire.

Certains de votre compréhension, et tout en vous remercions par avance, nous
vous rappelons que ces informations sont anonymes et ne servirons que dans le

cadre de la recherche scientifiqueet serons traiter dans un secret le plus total.

Merci de votre collaboration
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Chapitre 1 : Evaluation de la qualité des services de la banque

Données Pas du tout | Pas Sans | D’accord | Entierement
d’accord d’accord | avis d’accord

La banque est bien située
(géographiquement)

La banque possede une
belle architecture

Les espaces intérieurs de
la banque sont
confortables.

Le personnel de la banque me
traite de maniere convenable

La banque améliore
constamment ses services

Le traitement des
opérations au niveau de la
banque ne prend pas
beaucoup de temps

Je traite avec cette banque
pour la qualité de ses services.

Je traite avec cette banque
pour la courtoisie de son
personnel.

Les services de la banque sont
meilleurs par rapport a ceux
de ces concurrents

Chapitre 2 : Evaluation du degré de confiance du client a la banque

Données Pas du tout | Pas Sans | D’accord | Entierement
d’accord d’accord | avis d’accord

Toutes les informations sur les
services de la banque sont
disponibles

Je traite avec cette banque
parce que je luis fait
confiance.




302

Ma confiance envers la
banque me donne un
sentiment d’engagement vis-a-
vis d’elle.

Chapitre 3 : Evaluation du traitement des plaintes du client

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

La banque est a I’écoute de
mes doléances.

La banque répond toujours a
mes doléances et plaintes.

La banque traites les
problémes que je pose avec
rapidité

La banque résous mes
problémes avec objectivité et
sans discrimination

La banque essaye d’éviter que
les mémes plaintes se répetent.

La banque prend en
considération les doléances de
ses clients pour améliorer ses
services

La banque prend I’initiative de
me contacter quand j’ai un
probléme avec eux.

Je suis informé lorsqu’un
probleme général concernant
les clients se produit

Il est possible de contacter la
banque par téléphone ou par
email pour se renseigner
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Chapitre 4 : Evaluation de la satisfaction

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

Je suis satisfait des services
qui me sont offerts par
I’entreprise.

Les services offerts par la
banque répondent a mes
attentes

La banque répond a mes
requétes avec efficience.

L’entreprise veille au respect
de ses engagements.

Je suis fiere de traiter avec
cette banque.

Chapitre 5 : Evaluation du degré de fidélité

Données

Pas du tout
d’accord

Pas
d’accord

Sans
avis

D’accord

Entierement
d’accord

Ma relation avec cette banque
est importante pour moi

L’existence de la banque est
un acquis pour les clients.

Ma relation avec la banque ne
s’arréte pas une fois les
prestations terminées.

J’ai I’intention de continuer de
traiter avec cette banque.

Je ressens une appartenance
est une fidélité en vers cette
banque.

Je parle positivement de la
banque
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Informations personnelles

1. Age :
D <de 20 ans D 21-29 ans D30—39 ans D 40-49 ans

D 50 ans et plus

2. niveau d’instruction
D Primaire DMoyen D Lycée D Technicien Supérieur
D Universitaire

3- occupation:

D Sans emploi D Retraité (e) D employé
Détudiant D commergant D Fonction libérale
D Cadre moyen D Cadre supérieur D Chef d’entreprise
4- sexe

[ | Masculine

| | Féminin

5- Vous étes client au niveau de cette banque depuis : ..............ocvvvennnnn.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,808 9|
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,706 8
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,815 8
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,864 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,915 31
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sexe
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  féminin 49 46,7 46,7 46,7
masculin 56 53,3 53,3 100,0
Total 105 100,0 100,0
age
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  20-29 ans 33 31,4 31,4 31,4
30-39 ans 54 51,4 51,4 82,9
40-49 ans 13 12,4 12,4 95,2
50 ans et plus 5 4,8 4.8 100,0
Total 105 100,0 100,0
experience
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide <de1an 12 11,4 11,4 11,4
1-5 ans 54 51,4 51,4 62,9
5-10 ans 32 30,5 30,5 93,3
10 ans et plus 7 6,7 6,7 100,0
Total 105 100,0 100,0
fonction
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  cadre superieur 17 16,2 16,2 16,2
cadre 16 15,2 15,2 31,4
administratif 72 68,6 68,6 100,0
Total 105 100,0 100,0
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VAE1
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 2 1,9 1,9 1,9
sans avis 9 8,6 8,6 10,5
d'accord 51 48,6 48,6 59,0
entierement d'accord 43 41,0 41,0 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE2
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 6 57 57 6,7
sans avis 28 26,7 26,7 33,3
d'accord 40 38,1 38,1 71,4
entierement d'accord 30 28,6 28,6 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 6 5,7 5,7 57
sans avis 12 11,4 11,4 17,1
d'accord 59 56,2 56,2 73,3
entierement d'accord 28 26,7 26,7 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 13 12,4 12,4 13,3
sans avis 27 25,7 25,7 39,0
d'accord 41 39,0 39,0 78,1
entiérement d'accord 23 21,9 21,9 100,0
Total 105 100,0 100,0
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VAE5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 7 6,7 6,7 6,7
sans avis 38 36,2 36,2 42,9
d'accord 48 45,7 45,7 88,6
entierement d'accord 12 11,4 11,4 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE6
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 5 4.8 4.8 4.8
sans avis 12 11,4 11,5 16,3
d'accord 40 38,1 38,5 54,8
entiérement d'accord 47 44,8 45,2 100,0
Total 104 99,0 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,0
Total 105 100,0
VAE7
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 13 12,4 12,4 13,3
sans avis 39 37,1 37,1 50,5
d'accord 40 38,1 38,1 88,6
entiérement d'accord 12 11,4 11,4 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAES
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 6 5,7 5,7 5,7
sans avis 37 35,2 35,2 41,0
d'accord 41 39,0 39,0 80,0
entierement d'accord 21 20,0 20,0 100,0
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VAE9
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 13 12,4 12,4 13,3
sans avis 35 33,3 33,3 46,7
d'accord 49 46,7 46,7 93,3
entierement d'accord 7 6,7 6,7 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE10
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 9 8,6 8,6 8,6
pas d'accord 25 23,8 23,8 32,4
sans avis 44 41,9 41,9 74,3
d'accord 24 22,9 22,9 97,1
entiérement d'accord 3 2,9 2,9 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE11
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 4,8 4,8 4.8
pas d'accord 17 16,2 16,2 21,0
sans avis 17 16,2 16,2 37,1
d'accord 49 46,7 46,7 83,8
entierement d'accord 17 16,2 16,2 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE12
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 7 6,7 6,7 6,7
sans avis 24 22,9 22,9 29,5
d'accord 46 43,8 43,8 73,3
entierement d'accord 28 26,7 26,7 100,0
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VAE13
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 4,8 4,8 4.8
pas d'accord 16 15,2 15,2 20,0
sans avis 41 39,0 39,0 59,0
d'accord 29 27,6 27,6 86,7
entiérement d'accord 14 13,3 13,3 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE14
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 15 14,3 14,3 14,3
pas d'accord 17 16,2 16,2 30,5
sans avis 42 40,0 40,0 70,5
d'accord 23 21,9 21,9 92,4
entiérement d'accord 8 7,6 7,6 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE15
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 2 1,9 1,9 29
sans avis 9 8,6 8,6 11,4
d'accord 59 56,2 56,2 67,6
entierement d'accord 34 32,4 32,4 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE16
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 14 13,3 13,3 13,3
sans avis 21 20,0 20,0 33,3
d'accord 53 50,5 50,5 83,8
entierement d'accord 17 16,2 16,2 100,0
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VAE17
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 13 12,4 12,4 12,4
pas d'accord 45 42,9 42,9 55,2
sans avis 23 21,9 21,9 77,1
d'accord 16 15,2 15,2 92,4
entierement d'accord 8 7,6 7,6 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE18
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 4 3,8 3,8 3.8
sans avis 8 7,6 7,6 11,4
d'accord 67 63,8 63,8 75,2
entiérement d'accord 26 24,8 24,8 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE19
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 3 29 29 29
sans avis 2 1,9 1,9 4.8
d'accord 75 71,4 71,4 76,2
entierement d'accord 25 23,8 23,8 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE20
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 3 29 29 29
sans avis 6 57 57 8,6
d'accord 51 48,6 48,6 57,1
entierement d'accord 45 42,9 42,9 100,0
Total 105 100,0 100,0
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VAE21
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 10 9,5 9,5 9,5
sans avis 21 20,0 20,0 29,5
d'accord 54 51,4 51,4 81,0
entierement d'accord 20 19,0 19,0 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE22
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 4 3,8 3,8 3.8
sans avis 21 20,0 20,0 23,8
d'accord 61 58,1 58,1 81,9
entierement d'accord 19 18,1 18,1 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE23
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 4 3,8 3,8 3,8
sans avis 18 17,1 17,1 21,0
d'accord 62 59,0 59,0 80,0
entiérement d'accord 21 20,0 20,0 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE24
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 10 9,5 9,5 10,5
sans avis 19 18,1 18,1 28,6
d'accord 50 47,6 47,6 76,2
entiérement d'accord 25 23,8 23,8 100,0
Total 105 100,0 100,0
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VAE25
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 7 6,7 6,7 7,6
sans avis 22 21,0 21,0 28,6
d'accord 60 57,1 57,1 85,7
entiérement d'accord 15 14,3 14,3 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE26
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 3 29 29 2,9
sans avis 29 27,6 27,6 30,5
d'accord 59 56,2 56,2 86,7
entiérement d'accord 14 13,3 13,3 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE27
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas d'accord 5 4.8 4.8 4.8
sans avis 36 34,3 34,3 39,0
d'accord 47 44,8 44,8 83,8
entiérement d'accord 17 16,2 16,2 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE28
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 23 21,9 21,9 21,9
sans avis 53 50,5 50,5 72,4
d'accord 21 20,0 20,0 92,4
entierement d'accord 8 7,6 7,6 100,0
Total 105 100,0 100,0
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VAE29
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 1,0 1,0 1,0
pas d'accord 6 57 57 6,7
sans avis 50 47,6 47,6 54,3
d'accord 37 35,2 35,2 89,5
entiérement d'accord 11 10,5 10,5 100,0
VAE30
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 7 6,7 6,7 6,7
sans avis 41 39,0 39,0 45,7
d'accord 45 42,9 42,9 88,6
entiérement d'accord 12 11,4 11,4 100,0
Total 105 100,0 100,0
VAE31
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas d'accord 8 7,6 7,6 7,6
sans avis 44 41,9 41,9 49,5
d'accord 48 45,7 45,7 95,2
entiérement d'accord 5 4.8 4.8 100,0
Total 105 100,0 100,0
sAaldat) et
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 285
d'échantillonnage. ’
Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 261,156
ddl 36
Signification ,000
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Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance % cumulé

1 3,585 39,833 39,833
2 1,257 13,963 53,796
3 ,926 10,285 64,081
4 ,858 9,537 73,618
5 ,642 7,133 80,750
6 ,605 6,718 87,468
7 413 4,589 92,057
8 ,408 4,534 96,591
9 ,307 3,409 100,000

Rotated Component Matrix®

Component
1 2
V1 ,573
V2 JI77
V3 ,810
V4 ,816
V5 ,650
V6 ,605
V7 ,624 ,487
V8 ,627
V9 ,734

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with

Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 3

iterations.

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 748

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 265,666
ddl 45
Signification ,000
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Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance % cumulé

1 3,405 34,053 34,053
2 1,409 14,087 48,140
3 1,170 11,698 59,838
4 ,927 9,268 69,107
5 ,766 7,656 76,763
6 ,646 6,458 83,221
7 ,564 5,639 88,861
8 ,466 4,660 93,520
9 ,364 3,637 97,157
10 ,284 2,843 100,000

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3
V10 ,730
Vi1 ,636
V12 ,739
V13 ,836
Vi4 , 787
V15 ,651
V16 , 711
V17 ,698
V23 ,732
V24 424 517
Extraction Method : Principal Component
Analysis.
Rotation Method : Varimax with Kaiser
Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 732

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 149,220
ddl 15
Signification ,000
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Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance | % cumulé

1 2,768 46,136 46,136
2 ,993 16,556 62,692
3 ,759 12,650 75,342
4 ,643 10,709 86,051
5 ,486 8,095 94,146
6 ,351 5,854 100,000

Component
1

V18 ,756

V19 ,692

V20 714

V21 ,643

V22 ,587

V25 ,670

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité

d'échantillonnage. 829
Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 273,225
ddl 15
Signification ,000

Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance | % cumulé

1 3,590 59,833 59,833
2 ,707 11,791 71,625
3 ,637 10,610 82,235
4 ,453 7,550 89,785
5 ,354 5,894 95,679
6 ,259 4,321 100,000
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Composante
1
VAE26 ,730
VAE27 779
VAE28 ,757
VAE29 ,781
VAES30 ,800
VAE31 ,793
Coefficients™”
Coefficient
s
Coefficients non | standardis
standardisés és
Erreur
Modeéle B standard Béta t Sig.
1 FAC5 ,218 ,096 217 2,270 ,025
FAC7 ,369 ,095 ,370| 3,881 ,000
a. Variable dépendante : FAC1
b. Régression linéaire a I'origine
Coefficients™®
Coefficient
s
Coefficients non standardis
standardisés és
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 ‘ FAC6 ,319 ,093 ,320| 3,427 ,001
a. Variable dépendante : FAC2
b. Régression linéaire a I'origine
Coefficients™
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 FACAH ,251 ,091 ,253 2,772 ,007
FAC3 -,329 ,091 -,333 -3,632 ,000
FAC4 -,373 ,098 -,378 -3,815 ,000
FAC6 ,354 ,121 ,358 2,922 ,004
FAC7 ,345 ,107 ,349 3,219 ,002
a. Variable dépendante : FAC5
b. Régression linéaire a l'origine
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Coefficients®®

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 FACA ,195 ,081 ,195 2,406 ,018
FAC5 ,208 ,080 ,206 2,608 ,010
FAC6 ,482 ,080 ,483 6,059 ,000

a. Variable dépendante : FAC7

b. Régression linéaire a I'origine
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,789

|

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,666

3

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,877

&

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

844

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,896

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,952
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:dadal) il

sexe
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  féminin 54 271 271 271
masculin 145 72,9 72,9 100,0
Total 199 100,0 100,0
age
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide <de 20 ans 1 5 5 5
20-29 ans 47 23,6 23,6 241
30-39 ans 76 38,2 38,2 62,3
40-49 ans 48 241 241 86,4
50 ans et plus 27 13,6 13,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
niveau
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  Primaire 3 1,5 1,5 1,5
Moyen 9 4.5 4.5 6,0
Lycée 18 9,0 9,0 15,1
Technicien Supérieur 30 15,1 15,1 30,2
Universitaire 139 69,8 69,8 100,0
Total 199 100,0 100,0
occupation
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  Sans emploi 4 2,0 2,0 2,0
Retraité (e) 8 4,0 4,0 6,0
employé 39 19,6 19,6 25,6
étudiant 7 3,5 3,5 29,1
commergant 27 13,6 13,6 42,7
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Fonction libérale 4 2,0 2,0 447
Cadre moyen 33 16,6 16,6 61,3
Cadre supérieur 42 21,1 21,1 82,4
Chef d’entreprise 35 17,6 17,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
experience
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide <de1an 28 141 141 141
1-5 ans 95 47,7 47,7 61,8
5-10 ans 44 22,1 22,1 83,9
10 ans et plus 32 16,1 16,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
\'A|
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 8 4,0 4,0 4,0
pas d'accord 13 6,5 6,5 10,6
sans avis 12 6,0 6,0 16,6
d'accord 76 38,2 38,2 54,8
entierement d'accord 90 45,2 45,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
V2
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 12 6,0 6,0 8,5
sans avis 44 22,1 22,1 30,7
d'accord 82 41,2 41,2 71,9
entierement d'accord 56 28,1 28,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
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V3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 21 10,6 10,6 13,1
sans avis 21 10,6 10,6 23,6
d'accord 86 43,2 43,2 66,8
entierement d'accord 66 33,2 33,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
v4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 9 4,5 4,5 7,0
sans avis 10 5,0 5,0 12,1
d'accord 82 41,2 41,2 53,3
entiérement d'accord 93 46,7 46,7 100,0
Total 199 100,0 100,0
V5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 3 1,5 1,5 1,5
pas d'accord 17 8,5 8,5 10,1
sans avis 57 28,6 28,6 38,7
d'accord 86 43,2 43,2 81,9
entierement d'accord 36 18,1 18,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V6
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 19 9,5 9,5 9,5
pas d'accord 46 23,1 23,1 32,7
sans avis 29 14,6 14,6 47,2
d'accord 75 37,7 37,7 84,9
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entierement d'accord 30 15,1 15,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V7
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 1 5 5 5
pas d'accord 10 5,0 5,0 5,5
sans avis 42 21,1 21,1 26,6
d'accord 94 47,2 47,2 73,9
entierement d'accord 52 26,1 26,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
\'t:]
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 14 7,0 7,0 9,5
sans avis 32 16,1 16,1 25,6
d'accord 84 42,2 42,2 67,8
entierement d'accord 64 32,2 32,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
V9
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 31 15,6 15,6 18,1
sans avis 46 23,1 23,1 41,2
d'accord 78 39,2 39,2 80,4
entierement d'accord 39 19,6 19,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V10
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 7 3,5 3,5 3,5
pas d'accord 22 111 111 14,6
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sans avis 28 141 141 28,6
d'accord 86 43,2 43,2 71,9
entierement d'accord 56 28,1 28,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
Vi1
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 5 5 5
pas d'accord 7 3,5 3,5 4,0
sans avis 33 16,6 16,6 20,6
d'accord 98 49,2 49,2 69,8
entierement d'accord 60 30,2 30,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
V12
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 1 5 5 5
pas d'accord 10 5,0 5,0 5,5
sans avis 43 21,6 21,6 27,1
d'accord 96 48,2 48,2 75,4
entierement d'accord 49 24,6 24,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V13
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 12 6,0 6,0 8,5
sans avis 34 171 171 25,6
d'accord 102 51,3 51,3 76,9
entierement d'accord 46 23,1 23,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
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V14
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 24 12,1 12,1 14,6
sans avis 55 27,6 27,6 42,2
d'accord 82 41,2 41,2 83,4
entierement d'accord 33 16,6 16,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V15
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 9 45 45 45
pas d'accord 32 16,1 16,1 20,6
sans avis 33 16,6 16,6 37,2
d'accord 87 43,7 43,7 80,9
entiérement d'accord 38 19,1 19,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V16
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 7 3,5 3,5 3,5
pas d'accord 20 10,1 10,1 13,6
sans avis 50 25,1 25,1 38,7
d'accord 75 37,7 37,7 76,4
entierement d'accord 47 23,6 23,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V17
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 12 6,0 6,0 8,5
sans avis 75 37,7 37,7 46,2
d'accord 75 37,7 37,7 83,9
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entierement d'accord 32 16,1 16,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V18
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 6 3,0 3,0 3,0
pas d'accord 13 6,5 6,5 9,5
sans avis 61 30,7 30,7 40,2
d'accord 84 42,2 42,2 82,4
entierement d'accord 35 17,6 17,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V19
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 4 2,0 2,0 2,0
pas d'accord 17 8,5 8,5 10,6
sans avis 25 12,6 12,6 23,1
d'accord 96 48,2 48,2 71,4
entierement d'accord 57 28,6 28,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V20
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 7 3,5 3,5 3,5
pas d'accord 24 12,1 12,1 15,6
sans avis 45 22,6 22,6 38,2
d'accord 72 36,2 36,2 74,4
entierement d'accord 51 25,6 25,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
Va1
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 8 4,0 4,0 4,0
pas d'accord 16 8,0 8,0 12,1
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sans avis 23 11,6 11,6 23,6
d'accord 78 39,2 39,2 62,8
entiérement d'accord 74 37,2 37,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
V22
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 7 3,5 3,5 3,5
pas d'accord 15 7,5 7,5 11,1
sans avis 15 7,5 7,5 18,6
d'accord 102 51,3 51,3 69,8
entierement d'accord 60 30,2 30,2 100,0
Total 199 100,0 100,0
va3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 7 3,5 3,5 3,5
pas d'accord 28 141 141 17,6
sans avis 30 15,1 15,1 32,7
d'accord 95 47,7 47,7 80,4
entierement d'accord 39 19,6 19,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V24
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 6 3,0 3,0 3,0
pas d'accord 23 11,6 11,6 14,6
sans avis 41 20,6 20,6 35,2
d'accord 92 46,2 46,2 81,4
entierement d'accord 37 18,6 18,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
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V25
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 6 3,0 3,0 3,0
pas d'accord 15 7,5 7,5 10,6
sans avis 46 23,1 23,1 33,7
d'accord 83 41,7 41,7 75,4
entiérement d'accord 49 24,6 24,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
V26
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 4 2,0 2,0 2,0
pas d'accord 9 4,5 4,5 6,5
sans avis 32 16,1 16,1 22,6
d'accord 98 49,2 49,2 71,9
entiérement d'accord 56 28,1 28,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
Va7
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 3 1,5 1,5 1,5
pas d'accord 7 3,5 3,5 5,0
sans avis 34 17,1 17,1 22,1
d'accord 98 49,2 49,2 71,4
entierement d'accord 57 28,6 28,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
Va8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 4 2,0 2,0 2,0
pas d'accord 11 5,5 5,5 7,5
sans avis 32 16,1 16,1 23,6
d'accord 98 49,2 49,2 72,9
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entiérement d'accord 54 27,1 27,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V29
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 6 3,0 3,0 3,0
pas d'accord 18 9,0 9,0 12,1
sans avis 54 27,1 27,1 39,2
d'accord 75 37,7 37,7 76,9
entiérement d'accord 46 23,1 23,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V30
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 6 3,0 3,0 3,0
pas d'accord 10 5,0 5,0 8,0
sans avis 36 18,1 18,1 26,1
d'accord 101 50,8 50,8 76,9
entierement d'accord 46 23,1 23,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V31
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide pas du tous d'accord 5 2,5 2,5 2,5
pas d'accord 12 6,0 6,0 8,5
sans avis 62 31,2 31,2 39,7
d'accord 76 38,2 38,2 77,9
entierement d'accord 44 22,1 22,1 100,0
Total 199 100,0 100,0
V32
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  pas du tous d'accord 3 1,5 1,5 1,5
pas d'accord 14 7,0 7,0 8,5
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sans avis 30 15,1 15,1 23,6
d'accord 101 50,8 50,8 74,4
entiérement d'accord 51 25,6 25,6 100,0
Total 199 100,0 100,0
sdablatl) bl
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 773
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 519,949
ddl 36
Signification ,000
Valeurs propres initiales
Composante Total % de la variance % cumulé
1 3,545 39,384 39,384
2 1,357 15,083 54,467
3 ,867 9,638 64,105
4 ,845 9,390 73,495
5 ,659 7,327 80,821
6 ,612 6,805 87,626
7 474 5,268 92,895
8 ,342 3,800 96,695
9 ,297 3,305 100,000
Composante
1 2 3
VAO1 ,571
VA02 ,904
VAO3 ,693
VA04 ,842
VAO05 ,739
VA06 757
VAQ7 ,655
VAO8 ,751
VA09 ,754
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Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 630
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 101,868

ddl 3

Signification ,000

Valeurs propres initiales
Composante Total % de la variance | % cumulé
1 1,839 61,314 61,314
2 ,696 23,187 84,501
3 ,465 15,499 100,000
Composante
VA10 731
VA1 ,845
VA12 ,768
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 873
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 794,348
ddl 36
Signification ,000

Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance % cumulé

1 4,613 51,253 51,253
2 1,137 12,628 63,882
3 ,713 7,925 71,806
4 ,593 6,587 78,394
5 ,558 6,203 84,596
6 ,448 4,975 89,571
7 ,342 3,795 93,366
8 ,326 3,623 96,989
9 ,271 3,011 100,000
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Composante

1 2
VA13 ,708
VA14 ,810
VA15 ,799
VA16 ,767
VA17 ,726
VA18 ,665
VA19 ,821
VA20 ,837
VA21 ,687

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité

d'échantillonnage. B4

Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 375,512
ddl 10
Signification ,000

Valeurs propres initiales

Composante Total % de la variance | % cumulé

1 3,090 61,806 61,806

2 ,633 12,668 74,475

3 ,508 10,153 84,628

4 ,401 8,015 92,643

5 ,368 7,357 100,000

Composante
1 2

VA22 ,873

VA23 ,658

VA24 ,701

VA25 ,898

VA26 ,791

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 882

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 669,458
ddl 15
Signification ,000
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Valeurs propres initiales
Total % de la variance | % cumulé
1 3,976 66,266 66,266
2 ,615 10,246 76,512
3 ,522 8,705 85,216
4 ,331 5,516 90,733
5 ,304 5,060 95,793
6 ,252 4,207 100,000
Composante
1
VA27 ,821
VA28 ,798
VA29 , 744
VA30 ,790
VA31 ,875
VA32 ,850
Coefficients™®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 FAO1 ,372 ,065 ,372| 5,734 ,000
FAO3 ,160 ,063 ,160| 2,527 ,012
FA04 ,339 ,074 ,339| 4,590 ,000
a. Variable dépendante - FAQO8
b. Régression linéaire a l'origine
Coefficients™®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 FA04 ,503 ,070 ,503 7,168 ,000
FAQ7 ,176 ,056 176 3,164 ,002
FA08 247 ,063 ,247 3,901 ,000
a. Variable dépendante . FAQ9
b. Régression linéaire a l'origine
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Coefficients®®

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

S

Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.

1 FAO1 ,161 ,067 161 2,411 ,017
FA02 ,145 ,048 45| 3,043 ,003
FA03 ,242 ,053 242| 4,545 ,000
FA05 ,215 ,068 215| 3,170 ,002
FA06 ,231 ,050 231 4,620 ,000
FA07 ,128 ,059 128 2,181 ,030
FA08 ,239 ,065 239| 3,668 ,000

a. Variable dépendante : FA04

b. Régression linéaire a l'origine
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