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° Budha Anuradha, M.M. Bagali, Corporate Social Responsibility & Purchase Behaviour of Customers
And Shareholders: A Study On Indian Private Multinational Companies, International Journal of
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! Stanislas Magniant, Eric Lévy-Bencheton, Social CRM: Towards enhanced Customer Relationship
Management, White-paper, p. 07, disponible sur le site internet:
https://atos.net/content/dam/global/we-do/atos-social-crm-white-paper.pdf, consulté le: 25/12/2016, a:
15:57.

2 Dorota Buchnowska, Social CRM for Customer Knowledge Management, Contemporary Economy,
Vol. 5, Issue 4, 2014, pp. 71-72.
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Ambrose Jagongo, Catherine Kinyua, The Social Media and Entrepreneurship Growth (A New

Business Communication Paradigm among SMEs in Nairobi), International Journal of Humanities and
Social Science, Vol. 3, No. 10, Special Issue, May 2013, p. 218.
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% Richard Stern, Five Ways Social Media is Impacting Customer Service, White paper, Jacada, 2010,
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Marketing, consulté le: 28/01/2017, a: 19:33.
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2 Charity Pradiptarini, Social Media Marketing: Measuring Its Effectiveness and Identifying the Target
Market, Pradiptarini UW-L Journal of Undergraduate Research XIV, 2011, p. O1.
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> Ross Wilson, How to build brand evangelists with 3 winning examples, disponible sur le site internet:
https://www.ignitesocialmedia.com/social-media-strategy/how-to-build-brand-evangelists-with-3-
winning-examples/, consulté le: 05/07/2017, a: 11:41.
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Sisira Neti, Social media and its role in marketing, International Journal of Enterprise Computing and

Business Systems, Vol. 1, Issue 2, July 2011, p. 06.
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! Clodagh O’Brien, The Emergence Of The Social Media Empowered Consumer, Irish Marketing
Review, Volume 21, Number 1 & 2, 2011, p. 35.
2 Celina Olszak, Tomasz Bartus, Multi-Agent Framework for Social Customer Relationship
Management Systems, Issues in Informing Science and Information Technology, Volume 10, 2013, p.
372.
¥ Muhammad Anshari, Mohammad Nabil Almunawar, Framework of Social Customer Relationship
Management in E Health Services, Journal of e-Health Management, Vol. 2012, 2012, p. 06.
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Joel Gnanaprgash, Prasad Kulkarni, Antecedents and Consequences of Social CRM Strategies
Adopted By E-Tailers in India during Peak Season on Demand, Twelfth AIMS International
Conference on Management, p. 935, disponible sur le site internet: http://www.aims-
international.org/aims12/12A-CD/PDF/K485-final.pdf, consulté le: 27/12/2016, a: 11:28.
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Geeta Rohra, Mridul Sharma, Social CRM — Possibilities and Challenges, White Paper, p. 05,
disponible sur le site internet:

http://www.tcs.com/SiteCollectionDocuments/White%20Papers/ConnectedMarketing Whitepaper Soc
ial CRM%E2%80%93Possibilities Challenges 0912-1.pdf, consulté le: 25/12/2016, a: 18:31.
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! Dennison J. DeGregor, Engage your most valued customers with responsive, productive, and social
conversations. Social Customer Relationship Management, Viewpoint paper, Hewlett-Packard
Development Company, 2012, p. 01, disponible sure le site internet: http://docplayer.net/3355163-
Engage-your-most-valued-customers-with-responsive-productive-and-social-conversations.html,
consulté le: 14/02/2017, a: 10:33.

% Barton J. Goldenberg, The Definitive Guide to Social CRM: Maximizing Customer Relationships with
Social Media to Gain Market Insights, Customers, and Profit, Pearson Education, United States of
America, New Jersey, 2015, p. 03.

3 Joel Gnanaprgash, Prasad Kulkarni, Op. Cit., p. 936.

* Barton J. Goldenberg, Op. Cit., pp. 03-04.
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Source: Chess Media Group, Guide to Understanding Social CRM, 2010, p. 07, disponible sur le site
internet: http://www.slideshare.net/JacobMorgan8/quide-to-understanding-social-crm, consulté le:
02/01/2017, a: 11:11.
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! Chess Media Group, Guide to Understanding Social CRM, 2010, p. 07, disponible sur le site internet:
http://www.slideshare.net/JacobMorgan8/quide-to-understanding-social-crm, consulté le: 02/01/2017,
a:11:11.
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Source: Chess Media Group, Guide to Understanding Social CRM, 2010, p. 07, disponible sur le site
internet: http://www.slideshare.net/JacobMorgan8/guide-to-understanding-social-crm, consulté le:
02/01/2017, a: 11:11.

! Nipa Avlani et al, CIO considerations for CRM in a social media world, A Microsoft Services
Enterprise  Architecture  Paper, 2012, p. 05, disponible sur le site internet
www.microsoft.com/enterprisel/it-trends/social-enterprise/articles/CIOConsiderations-for-CRM-in-a-
social-media-world-Part-2.aspx, consulté le: 25/12/2016, a: 18:09.
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! Pour renforcer la relation opérateur-client Mobilis instaure le Golden Club, disponible sur le site
internet: https://www.liberte-algerie.com/actualite/mobilis-instaure-le-golden-club-107122/print/1,
consulté le: 24/05/2018, a: 13:01.
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RelationClients. ENTREPRISE@mobilis.dz :"u\}
\ Il

doleance.php?action=1: laxl slc adi,all (.

. N
mobilis.dz/entreprises/prise_rdv.php : xcgo 35V 6@.

:g Sy & <hittp://www.mobilis.dz/ar/entreprise _ar/index.php s Ay ad sall e aal sia ol | ghai) 1 juaal)
12:21 Al e 2018/05/23

(s sl b Ly JeaY) (e L) Sl e st 35k s Gl g s pall o a3 R0 18 I8 (e
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Prise de Rendez

Secteur d'activité:

Sélectionner un secteur v

Nom de I'entreprise

Nom:
Fonction
Sélectionner une fonction v
Wilaya:
Sélectionner une Wilaya v
Commune:
v
Déja client: ©0ui OMon
Numeéro de contact
Adresse Ema
Nombre de salariés
Sélectionner le nombre d'employés v

Message

(*) Champ obligatoire

D KT

Source: Prise de rendez vous, disponible sur le site internet:

http://www.mobilis.dz/entreprises/prise rdv.php, consulté le: 23/05/2018, a: 12:38.
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Ade o Taially elldy dussally alall o SV adsall e 8 jlaiu) dl ) o5 @lld 2ny Legon 55 st al
O3l Gl ) AU Culiall adill ae de ge 33T L5 cJiaall 8 ranadic Jd (e ledia 2 "Jla )"
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Source: Contactez-Nous, disponible sur le site internet: http://www.mobilis.dz/doleance.php?action=1,
consulté le: 23/05/2018, a: 12:44.
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Maobilis- Direction Générale :

Adresse : Quartier des Affaires, Bab Ezzouar, Alger
Tél: 023821313
Fax: 023821230

Service clients :

Depuis un numeéro postpaye : BER

Depuis un numeéro prépaye : 888

0660 600 666

Depuis un fixe : 0660 600 588

Service Entreprises :

Numéro court depuis une ligne mobilis : 859
Numéro long depuis une autre ligne : +213(0) 660 60 09 99
Fax: +213(0) 22 54 21 46

RelationClients.ENTREPRISE@mobilis.dz
{Du Samedi au Jeudi - de 03h00 & 20h00)

Source: Contacts, disponible sur le site internet: http://www.mobilis.dz/numero_adresse_utile.php,
consulté le: 23/05/2018, a: 13:19.

sle ouox «((web conseillers) w iy 4as e o i Ji (el andll 138 o) ) 3 L3Y) jaad
Lsiial) gl g ol ol Gl o1 aes dallady (505 (Al 5 ((Multimédia) saasiall Lils o)) (ge

Foe B ol pal A g(udll Aubs) )l Ll 5 Lehad) iy A8y dunseS (Galn g Jaad
o somn g (sl e A 055 G el 5 e BaS sl (ol ae 38D B 10Y wan peae dal e clgilelaia)

O L a5 YT a5 (Credo) Ll sl
el il Y] S G Gl Y e 1(oiSll BERY) i) clabiaY st 7

Dneill s s 3 e Laliadl dpadl jiu) () 3 sall (8 A el daadl jin) G 55 2008 A Jslad caed slaall
Slo Blaall of Cua oo 3l A8E ) g yall At AE (e JESY) T o paall il T ka0 cdma A8l o)

! La Relation Clients de Mobilis Une Plateforme des plus Performantes, disponible sur le site internet:
http://www.mobilis.dz/communique_persse, consulté le: 24/05/2018, a: 12:42.
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! Espace Mobilis Café Le Premier Espace Technologique Dédié aux Clients, disponible sur le site
internet: http://www.mobilis.dz/communique_persse, consulté le: 23/05/2018, a: 15:02.
% politique qualité: Ooredoo, Op. Cit., consulté le: 05/08/2018, a: 11:20.
il (287 L ¢ g e e Jle S
iy (152 a (il g e ozl b galla !
® Politique qualité: Ooredoo, Op. Cit., consulté le: 05/08/2018, a: 11:20.
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Ooredoo Annual Report, 2017, p. 72.
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Ooredoo Annual Report, Op. Cit., p. 18.
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https://www.facebook.com/pa/MobilisOfficielle/community, consulté le: 02/06/2018, a: 13:28.

“ Mobilis Facebook Accueil, disponible sur le site internet: https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/,
consulté le: 02/06/2018, a: 13:30.

Mobilis Facebook Personnes, disponible sur le site internet:
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Mobilis Facebook A propos, disponible sur le site internet:
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consulté le: 03/06/2018, a: 13:40.
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Source: Mobilis Facebook, disponible sur le site internet: https://www.facebook.com/MobilisOfficielle,
consulté le: 03/06/2018, a: 13:40.
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Source: Mobilis Facebook Photos du journal, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/photos, consulté le: 02/06/2018, a: 15:30.
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! ATM Mobilis YouTube, disponible sur le site internet:
https://www.youtube.com/user/TVMobilis/about, consulté le: 04/06/2018, a: 12:23.
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM_Mobilis, consulté le:
04/06/2018, a: 14:01.
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM_Mobilis, consulté le:
04/06/2018, a: 14:35.
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM_Mobilis, consulté le:
04/06/2018, a: 14:10.
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM _Mobilis, consulté le:
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM_Mobilis, consulté le:
04/06/2018, a: 14:18.
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04/06/2018, a: 14:38.
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Source: Mobilis Twitter, disponible sur le site internet: https://twitter.com/ATM _Mobilis, consulté le:
04/06/2018, a: 14:28.
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1 ATM Mobilis LinkedIn, disponible sur le site internet: https://www.linkedin.com/company/mobilisatm,
consulté le: 04/06/2018, a: 14:55.
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Source: ATM Mobilis LinkedIn, disponible sur le site internet:
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Employés chez ATM Mobilis

Monsieur Zeghlache N -
Voir le profil
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Voir le profil
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Voir le profil

Fouad Bouabdellah ) -
Voir le profil

Smain AQUISSI
System Administrator & Oracle Data Base administrator

Voir le profil

Source: ATM Mobilis LinkedIn, disponible sur le site internet:

https://www.linkedin.com/company/mobilisatm, consulté le: 04/06/2018, a: 14:59.
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Source: ATM Mobilis LinkedIn, disponible sur le site internet: https://www.linkedin.com/jobs/search,
consulté le: 04/06/2018, a: 15:03.
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Source: ATM Mobilis LinkedIn, disponible sur le site internet:
https://www.linkedin.com/company/mobilisatm, consulté le: 04/06/2018, a: 14:57.
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Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet: https://www.instagram.com/mobilis.dz/,
consulté le: 03/06/2018, a: 15:35.
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! Mobilis Instagram, disponible sur le site internet: https://www.instagram.com/mobilis.dz/, consulté le:
03/06/2018, a: 15:35.

221



3 $Y 5 (i (B SlaiaY) Jual sl Jilaus plaiiaaky (CRM) Gl 3l gon A8SMall 303 Ll sad 52 il b Uiaa

o=l Instagram a8 e il ) o ) elatindy puliy sa A 5all pll dnin 533 ) 5 2(110) ng Jead)

Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet: https://www.instagram.com/p/Bc-
UmUBHD8C/?taken-by=mobilis.dz, consulté le: 03/06/2018, a: 15:45.
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Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet:
https://www.instagram.com/p/BjKNEizH35|/?taken-by=mobilis.dz, consulté le: 03/06/2018, a: 15:34.
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Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet:
https://www.instagram.com/p/Bb_pWalHsPh/?taken-by=mobilis.dz, consulté le: 03/06/2018, a: 15:48.
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Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet:
https://www.instagram.com/p/BjR5IHMHMF5/?taken-by=mobilis.dz, consulté le: 06/06/2018, a: 15:37.
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Source: Mobilis Instagram, disponible sur le site internet:
https://www.instagram.com/p/BdQTHkDnwqy/?taken-by=mobilis.dz, consulté le: 03/06/2018, a: 15:43.
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Source: Ooredoo, disponible sur le site internet: http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers,
consulté le: 16/05/2018, a: 14:38.
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! Ooredoo  Algérie Facebook Community, disponible sur le site internet:

https://www.facebook.com/pg/OoredooDZ/community, consulté le: 05/06/2018, a: 16:30.
“ Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet: https://www.facebook.com/OoredooDZ/,
consulté le: 05/06/2018, a: 15:34.
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Source: Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/OoredooDZ/, consulté le: 05/06/2018, a: 15:56.
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Source: Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/OoredooDZ/photos, consulté le: 05/06/2018, a: 16:18.
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Source: Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:

https://www.facebook.com/OoredooDZ/photos, consulté le: 05/06/2018, a: 16:15.
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Source: Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/OoredooDZ/photos, consulté le: 05/06/2018, a: 16:04.
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Source: Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/OoredooDZ/photos, consulté le: 05/06/2018, a: 16:06.
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Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:

https://www.facebook.com/pg/OoredooDZ/community, consulté le: 06/06/2018, a: 14:35.

Ooredoo Algérie Facebook, disponible sur le site internet:
https://www.facebook.com/OoredooDZ/, consulté le: 06/06/2018, a: 14:45.
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https://www.facebook.com/pg/OoredooDZ/community, consulté le: 06/06/2018, a: 14:38.
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Fiabilité

uan) Jlatl) ilds 1(04) b Galall

@i Y dde i) gl 1Y)

1 U3 A pall (et LS Ll L) Jalanay dualid) Jghand) .1

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclus?

Total

60
0

60

100,0
,0

100,0

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

Statistiques de fiabilité

39

Variance de I'échelle
en cas de suppression

d'un élément

Corrélation compléte
des éléments

corrigés

Alpha de Cronbach en
cas de suppression de

I'élément

Alpha de Cronbach | Nombre d'éléments
,857
Statistiques de total des éléments
Moyenne de I'échelle en
cas de suppression d'un
élément

Q1 162,92
Q2 162,93
Q3 163,08
Q4 163,32
Q5 163,27
Q6 163,35
Q7 163,35
Q8 163,45
Q9 163,43
Q10 163,35
Q11 163,42
Q12 163,50
Q13 163,28
Q14 162,87
Q15 163,08
Q16 163,25
Q17 163,50
Q18 163,28
Q19 163,28
Q20 163,15
Q21 163,23
Q22 163,30

59,976
58,911
59,569
56,898
58,131
59,181
59,045
61,811
59,504
58,909
58,959
57,102
58,647
57,711
57,332
58,258
57,780
57,223
58,206
57,723
58,894
56,586
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,291
,435
,276
,545
441
,319
,358
,036
,368
437
,435
,506
411
,650
,542
,450
,482
474
412
,530
,395
,640

,855
,852
,856
,849
,851
,855
,854
,860
,853
,852
,852
,850
,852
,848
,849
,851
,850
,850
,852
,849
,853
,846
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Q23 163,35 58,197 ,497 ,850
Q24 163,48 57,339 ,555 ,849
Q25 163,57 58,826 ,436 ,852
Q26 163,57 59,097 ,369 ,853
Q27 163,03 60,914 ,147 ,858
Q28 163,15 61,418 ,073 ,860
Q29 163,37 61,456 ,088 ,859
Q30 163,30 61,502 ,072 ,860
Q31 163,35 62,299 -,028 ,862
Q32 163,43 62,250 -,017 ,861
Q33 163,33 62,328 -,033 ,862
Q34 163,38 59,901 ,348 ,854
Q35 163,27 62,097 -,002 ,861
Q36 163,35 59,350 ,375 ,853
Q37 163,40 59,939 ,354 ,854
Q38 163,43 61,572 ,102 ,858
Q39 163,43 60,962 ,180 ,857

U A gall Gl ) slaag dualdl) Jglaal) 2

Statistiques

Hasas ouiall oyl ol (5 giedl) Caidl) 5l
N Valide 60 60 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0 0 0
Tableau de fréquences
s gal)
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Ol 0 A 30 30 50,0 50,0 50,0
Valide sl danse 30 50,0 50,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
o)
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
SA 37 61,7 61,7 61,7
Valide &l 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Syl
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
4 30 Y 20 e 24 40,0 40,0 40,0
4w 40 30 e 28 46,7 46,7 86,7
Valide 4. 50 ) 40 e 6 10,0 10,0 96,7
4u 50 e S 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
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(aslaill (5 ghnal)
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
g 5 8,3 8,3 8,3
ESIES 50 83,3 83,3 91,7
Valide
Ll el 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
ualall
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
dalas i) 16 26,7 26,7 26,7
Valide oM 44 73,3 73,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
§ual)
Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
s G i 9 15,0 15,0 15,0
Gl 5is 05 M 01 o 22 36,7 36,7 51,7
Valide Gl 5is 10 05 e 16 26,7 26,7 78,3
@l 5ins 10 o S 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Test-t
Statistiques sur échantillon unique
N | Moyenne | Ecart-type | Erreur standard moyenne
Q1 60 4,68 ,469 ,061
Q2 60 4,67 475 ,061
Q3 60 4,52 ,567 ,073
Q4 60 4,28 ,613 ,079
Q5 60 4,33 ,572 ,074
Q6 60 4,25 571 ,074
Q7 60 4,25 ,541 ,070
Q8 60 4,15 ,481 ,062
Q9 60 4,17 457 ,059
Q10 60 4,25 A74 ,061
Q11 60 4,18 ,469 ,061
Q12 60 4,10 ,630 ,081
Q13 60 4,32 ,637 ,069
GOl e A8l 5 o] Aondl yins) G 60 4,32 ,297 ,038
Q14 60 4,73 446 ,058
Q15 60 4,52 ,567 ,073
Q16 60 4,35 ,547 ,071
Q17 60 4,10 ,573 ,074
Q18 60 4,32 ,651 ,084
Q19 60 4,32 ,596 ,077
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Q20 60 4,45 ,534 ,069
Q21 60 4,37 ,520 ,067
Q22 60 4,30 ,561 ,072
Q23 60 4,25 ,508 ,066
Q24 60 4,12 ,555 ,072
Q25 60 4,03 ,486 ,063
Q26 60 4,03 ,520 ,067

LN e A8l 5 1) dpail yis) (8 e lain) daal 5l il g e 60 4,30 ,352 ,045
Q27 60 4,57 ,500 ,065
Q28 60 4,45 ,534 ,069
Q29 60 4,23 ,465 ,060
Q30 60 4,30 497 ,064
Q31 60 4,25 AT4 ,061
Q32 60 4,17 418 ,054
Q33 60 4,27 ,482 ,062
Q34 60 4,22 ,415 ,054
Q35 60 4,33 AT5 ,061
Q36 60 4,25 AT4 ,061
Q37 60 4,20 ,403 ,052
Q38 60 4,17 ,376 ,049
Q39 60 4,17 418 ,054

Ll Y (Baas 60 4,27 ,248 ,032

A83al) 5 1) Al i) (B e lain ) daal sl il 5 aladia) sl | 60 4,30 ,202 ,026

Sl ae
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. Différence | Intervalle de confiance 95% de la différence
(bilatérale) | moyenne Inférieure Supérieure
Q1 27,796 | 59 ,000 1,683 1,56 1,80
Q2 27,157 59 ,000 1,667 1,54 1,79
Q3 20,711 59 ,000 1,517 1,37 1,66
Q4 16,212 59 ,000 1,283 1,12 1,44
Q5 18,042 59 ,000 1,333 1,19 1,48
Q6 16,951| 59 ,000 1,250 1,10 1,40
Q7 17,907| 59 ,000 1,250 1,11 1,39
Q8 18,520 59 ,000 1,150 1,03 1,27
Q9 19,766 59 ,000 1,167 1,05 1,28
Q10 20,432| 59 ,000 1,250 1,13 1,37
Q11 19,540 59 ,000 1,183 1,06 1,30
Q12 13,530 59 ,000 1,100 ,94 1,26
Q13 19,009| 59 ,000 1,317 1,18 1,46
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e ANl 5513 At i) ki | 34,365 [ 59 ,000 1,319 1,24 1,40
oo
Q14 30,107 | 59 ,000 1,733 1,62 1,85
Q15 20,711| 59 ,000 1,517 1,37 1,66
Q16 19,119 59 ,000 1,350 1,21 1,49
Q17 14,859 | 59 ,000 1,100 95 1,25
Q18 15,673| 59 ,000 1,317 1,15 1,48
Q19 17,102| 59 ,000 1,317 1,16 1,47
Q20 21,017| 59 ,000 1,450 1,31 1,59
Q21 20,371| 59 ,000 1,367 1,23 1,50
Q22 17,934| 59 ,000 1,300 1,15 1,45
Q23 19,045| 59 ,000 1,250 1,12 1,38
Q24 15,581| 59 ,000 1,117 97 1,26
Q25 16,471| 59 ,000 1,033 91 1,16
Q26 15,402 | 59 ,000 1,033 ,90 1,17
b elainY) Jool i il s a2 | 28,571 | 59 ,000 1,299 1,21 1,39
b g 8 5513 sl i)
Q27 24,284| 59 ,000 1,567 1,44 1,70
Q28 21,017| 59 ,000 1,450 1,31 1,59
Q29 20,564 | 59 ,000 1,233 1,11 1,35
Q30 20,243| 59 ,000 1,300 1,17 1,43
Q31 20,432| 59 ,000 1,250 1,13 1,37
Q32 21,594| 59 ,000 1,167 1,06 1,27
Q33 20,336| 59 ,000 1,267 1,14 1,39
Q34 22,684| 59 ,000 1,217 1,11 1,32
Q35 21,726 | 59 ,000 1,333 1,21 1,46
Q36 20,432| 59 ,000 1,250 1,13 1,37
Q37 23,043| 59 ,000 1,200 1,10 1,30
Q38 24,046 | 59 ,000 1,167 1,07 1,26
Q39 21,594| 59 ,000 1,167 1,06 1,27
ALl eY 5 Guias 39,820| 59 ,000 1,274 1,21 1,34
ol sl il 5 oz Gt | 49,652 59 ,000 1,297 1,25 1,35

31 daadl i) (S oelainy)

AL ae 283
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Effectifs
Test-t
Statistiques de groupe
eindl N | Moyenne | Ecart-type | Erreur standard moyenne
B 37 4,36 ,292 ,048
Ol e A8BLall 5 o) A jias] Gadas )
sl 23 4,25 ,299 ,062
3 37 4,29 ,381 ,063
ALl e A8Dall 5 1) Apa) i) (8 e lain ) daal sl Jils 5 e )
S ] 23 4,31 ,308 ,064
B 37 4,32 273 ,045
ALY Y g (Bial )
] 23 4,20 ,182 ,038
A8 5,1 Al i) (A elaia ) Jual 5l Qs g alodiin) adds 83 37 4,33 ,219 ,036
Ol e ] 23 4,25 ,168 ,035
Test d'échantillons indépendants
Test de Test-t pour égalité des moyennes
Levene sur
I'égalité des
variances
F Sig. t ddl Sig. Différence | Différen | Intervalle de confiance
(bilatérale) | moyenne | ce écart-| 95% de la différence
type Inférieure | Supérieure
Hypothese de ,268 ,607 | 1,417 58 ,162 111 ,078 -,046 ,268
variances égales
& 48l BJ\.\}
N Hypothése de 1,409 | 45,981 , 166 111 ,079 -,048 ,269
Gl
variances inégales
Jilusz2  Hypothése de ,593 444 -154 58 ,878 -,015 ,094 -,203 174
ol il variances égales
& eelainy) -,162| 53,972 ,872 -,015 ,090 -,194 ,165
Hypothése de
513} gl i)
variances inégales
ALl ga A8
Hypothese de 6,969 ,011| 1,852 58 ,069 ,119 ,065 -,010 ,249
«¥y &3 variances égales
ol Hypothése de 2,030 | 57,658 ,047 , 119 ,059 ,002 ,237
variances inégales
ahdin) e Hypothése de ,209 ,649| 1,348 58 ,183 ,072 ,053 -,035 ,179
Jal gl iy variances égales
o elaay) . 1,432 55,211 ,158 ,072 ,050 -,029 173
. Hypothése de
8] daad) i)
.. variances inégales
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A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés | ddl | Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes ,585 3 , 1951 2,357 ,081
e ALl B la) gl jias] Gadas
Intra-groupes 4,632 56 ,083
ol
Total 5,217 59
Inter-groupes ,671 3 2241 1,885 ,143
b e laa ) dual s il 5 s
) ] ) Intra-groupes 6,644 56 ,119
LN ae 48311 5 1) Al yin)
Total 7,315| 59
Inter-groupes ,165 3 ,055 ,888 ,453
AL &Y 5 Gl Intra-groupes 3,461 | 56 ,062
Total 3,626 | 59
Jaal sl Jils 5 alasind sadis  INter-groupes ,148 3 ,0491 1,217 312
50 daadl i) 4 eliaY)  Intra-groupes 2,269 | 56 ,041
Gl g A8 Total 2,417 59
Tests post hoc
Comparaisons multiples
Bonferroni
Variable (1) el (J) o Différence de Erreur Signification Intervalle de confiance a 95%
dépendante moyennes (I-J) | standard Borne Borne
inférieure supérieure
4,40 A1 30 e -,176 ,080 ,193 -,39 ,04
.30 120 00 450 M40 o -,122 ,131 1,000 -,48 24
1 4w 50 oo S -,404 ,212 ,369 -,98 ,18
1 4,30 J120 e ,176 ,080 ,193 -,04 ,39
:j? .40 A 30 0. 450 M40 o ,054 ,129 1,000 -,30 41
‘-_i 1w 50 e S -,228 211 1,000 -,80 ,35
3 i 30 Y 20 on 122 131 1,000 24 48
s
’?b .50 140 0. 440 N 30 o -,054 ,129 1,000 -,41 ,30
i; 4w 50 oo S -,282 ,235 1,000 -,92 ,36
4. 30 1 20 ¢ ,404 212 ,369 -,18 ,98
450 0o A8 440 SN 30 e ,228 211 1,000 -,35 ,80
4,50 140 e ,282 ,235 1,000 -,36 ,92
3, 4,40 A1 30 e -,114 ,096 1,000 -,38 ,15
iy
% .30 4120 o« w50 40 e ,205 ,157 1,000 -,22 ,64
3, 450 g -,282 253 1,000 -,98 41
% 2 4.30 J120 e ,114 ,096 1,000 -,15 ,38
g.“ 3:;\) 140 V30 00 4w 50 40 o ,320 ,155 ,263 -,10 74
Y 7 i 50 g S -,168 252 1,000 -,86 52
Yy T .
—3; > 4.30 J120 e -,205 ,157 1,000 -,64 ,22
:33 .50 40 o w40 J 30 e -,320 ,155 ,263 -, 74 ,10
A 4 50 o S -,487 281 532 -1,26 28
'\ £
* 45,50 oo S 43,30 A1 20 e ,282 ,253 1,000 -,41 ,98
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4140 N 30 o ,168 ,252 1,000 -,52 ,86
4. 50 M 40 o 487 ,281 ,532 -,28 1,26
4,40 J 30 o ,020 ,069 1,000 - 17 21
43020 0 450 40 o -,016 ,113 1,000 -,33 ,29
450 g Sl 292 ,183 ,699 -21 79
4,30 1 20 o -,020 ,069 1,000 .21 17
% e 40 Y30 0e w50 SN 40 e -,036 112 1,000 -,34 27
;-3 50 g S 272 182 844 .23 77
7’5} 4. 30 1 20 o ,016 ,113 1,000 -,29 33
E .50 M40 o 4240 30 - ,036 , 112 1,000 -,27 34
4w 50 e S ,308 ,203 ,811 -,25 ,86
4. 30 1 20 o -,292 ,183 ,699 -, 79 21
4.50 e S 4. 40 N 30 o -,272 ,182 ,844 77 23
4. 50 1 40 0. -,308 ,203 ,811 -,86 ,25
1 4. 40 J 30 o -,090 ,056 677 -,24 ,06
5 u30 20 0« 450 ) 40 o ,022 ,092 1,000 -,23 27
'—1 5 50 o S -131 ,148 1,000 -,54 27
3 s 30 1 20 oe ,090 ,056 677 -,06 24
3‘ .40 A 30 e 450 M40 o ,113 ,091 1,000 -, 14 ,36
= :}: 4w 50 e S -,041 ,147 1,000 -,44 ,36
'i % 4. 30 1 20 o -,022 ,092 1,000 .27 ,23
:5 w50 40 e 440 30 o -,113 ,091 1,000 -,36 14
-3’ 4w 50 e S -,154 , 164 1,000 -,60 ,30
*_.%, 45 30 1) 20 e 131 ,148 1,000 -,27 54
;3? 1 50 e S 4w 40 SN 30 e ,041 ,147 1,000 -,36 44
< 4. 50 A 40 o ,154 ,164 1,000 -,30 ,60
A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés | ddl | Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes ,244 2 ,1221 1,396 ,256
L ae A8 5 la) daasil i) 3ubaS  Intra-groupes 4,973| 57 ,087
Total 5,217| 59
i el Joal ) iy Inter-groupes 1,225 2 ,612| 5,731 ,005
0 e I 50 Al Intra-groupes 6,090| 57 ,107
Total 7,315| 59
Inter-groupes ,146 2 ,073 1,195 ,310
Gl oY s (Baias Intra-groupes 3,480| 57 ,061
Total 3,626 | 59
ol i) il 5 aladin) (apdis Inter-groupes 301 2 ,150| 4,047 ,023
& A8 8 )l dand) il B eldia) Intra-groupes 2,117 57 ,037
ol Total 2,417 59

353




3l Y 5 iad b S laiaY) Jual 53 s g plaiuaks (CRM) crib ) gon ABSMaY) 5 ) Al fiaa) 4

Gla 8 lua

Tests post hoc

Comparaisons multiples

Bonferroni
Variable S sl S sl Différence de Erreur | Signification Intervalle de confiance a 95%
dépendante (I) g~ (J) <3 | moyennes (I-J) | standard Borne inférieure | Borne supérieure
’g) ) EESIEN ,086 , 139 1,000 -,26 43
= s
l Lle @l ,292 ,187 ,370 - 17 75
N 5515 -,086 1139 1,000 -,43 26
A (N
a [Cans
M) Lle bl ja ,206 ,139 427 -,14 ,55
2 Gl jo sl -,292 ,187 ,370 -, 75 17
L Lle JPESIEN -,206 ,139 427 -,55 14
b EREN ,082 ,153 1,000 -,30 ,46
3 EN g .
2 j Lo @l ,585 ,207 ,019 ,07 1,09
R 65 -082| 153 1,000 -,46 30
d 33 =l .
= o e @bl jo ,503 ,153 ,005 12 ,88
4 8 bl 5 -,585" 207 019 -1,09 -,07
Yy e EREN -,503" 153 ,005 -,88 -,12
. =l , 175 ,116 ,407 -11 46
. g5l
% e il 123|156 1,000 -,26 51
o st -, 175 ,116 ,407 -,46 11
Q wlé
? . Lle @bl jo -,052 , 116 1,000 -,34 23
B KIS e 123 156 1,000 51 26
Lle ESIES ,052 ,116 1,000 -,23 34
> ) EESIEN , 114 ,090 ,633 -11 34
8 ﬁ Lﬁ}iu )
= 9% 3 Lle il ,333 ,122 ,025 ,03 ,63
I
j@ :5 B g5l -, 114 ,090 ,633 -,34 11
% j 2 L il ,219 ,090 ,056 ,00 44
- 53 ]
% = Gl jo sl -,333 ,122 ,025 -,63 -,03
2N
Lle (el -,219 ,090 ,056 -,44 ,00

*, La différence moyenne est significative au niveau 0.05.

A 1 facteur

ANOVA a 1 facteur
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Somme des carrés | ddl | Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes ,384 1 ,384| 4,610 ,036
o A8l 5l Apndl i) (Gka
Intra-groupes 4,833 58 ,083
oLl
Total 5,217 59
elaiayl Jual gl Jilu g zax  INter-groupes ,013 1 ,013 ,106 , 746
e A8 31y datl i) 4 Intra-groupes 7,301| 58 ,126
oy Total 7,315 59
B Inter-groupes ,025 1 ,025 ,406 527
ALY e Y g (Baal
Intra-groupes 3,600 58 ,062




ALY £ g (iad b e laial) Jual g Jil g aladiuby (CRM) b3l ga A850al) 5 1) L) jins) g0 @la b lina
Total 3,626 59
ol il Jilaa g aladind (adis INter-groupes ,013 1 ,013 321 573
ol Al il (8 eliaY)  Intra-groupes 2,404 58 ,041
O g 4830 Total 2417] 59
Test-t
Statistiques de groupe
oaidll N | Moyenne | Ecart-type | Erreur standard moyenne
Aalas iy ] 16 4,45 ,190 ,048
Ll e A8 5 o] Aandl yin) G
s | 44 4,27 ,316 ,048
e A 3 1) Aol i) B elaia ) Joal il Blus mad Aslias uity | 16 4,27 ,188 047
oLl g 44 4,31 ,397 ,060
i Aalas iy ] 16 4,24 ,173 ,043
Ll oY s (Baias
go| 44 4,29 271 ,041
Al i) b el ) dual 5l il 5 alaii] (el dalas iy 16 4,32 ,109 ,027
Ol e A8301 5,1 s | 44 4,29 ,227 ,034

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur I'égalité des

Test-t pour égalité des moyennes

variances
F Sig. t ddi Sig. Différence | Différence | Intervalle de confiance
(bilatérale) | moyenne | écart-type 95% de la différence
Inférieure | Supérieure
(o Hypothése de 7,194| ,010| 2,147 58 ,036 ,181 ,084 ,012 ,350
iyl i) variances égales
483113 ,ld  Hypothése de 2,689 | 44,533 ,010 ,181 ,067 ,045 ,317
oLl e variances inégales
Jiluy me>  Hypothése de 5,265| ,025| -,325 58 , 746 -,034 , 104 -,241 174
J=lgdll variances égales
&8 ey -,442| 53,694 ,660 -,034 ,076 -,186 ,119
dmgil i) Hypothése de
@l syl variances inégales
Gl aa
Hypothése de 8,615| ,005| -,637 58 527 -,046 ,073 -,192 ,099
«¥5 383 variances égales
RSP Hypothése de -, 779 42,032 ,440 -,046 ,059 -,166 ,074
variances inégales
slaii) s Hypothése de 6,814] ,011 ,566 58 ,573 ,034 ,059 -,085 ,153
Jualsill By variances égales
o elaay) ,768 | 53,356 ,446 ,034 ,044 -,054 ,122
5l 4l i) Hypothése de
&4 variances inégales
Sl
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A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés | ddl | Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes , 758 3 253 3,173 ,031
e B 5 ) Byt i) (ke
Intra-groupes 4,459 | 56 ,080
ooy
Total 5,217 59
Inter-groupes 5541 3 , 1851 1,529 ,217
b ey dual ) Jil 5 e
) Intra-groupes 6,761| 56 121
ALl e A3l 5 1) A i)
Total 7,315 59
Inter-groupes 1231 3 ,041 ,656 ,582
bl oY 5 (Badas Intra-groupes 3,502 | 56 ,063
Total 3,626 59
Jaal sl Jils g alasiul adis  INter-groupes 226 3 ,075| 1,927 ,136
5ol Aol jiu) 4 eliay)  Intra-groupes 2,191| 56 ,039
G g A8l Total 2,417] 59

Tests post hoc

Comparaisons multiples

Bonferroni
Variable (1) 3l (J) sl Différence de Erreur | Signification | Intervalle de confiance a 95%
dépendante moyennes (I-J) | standard Borne Borne
inférieure supérieure
s 05 G 01 o ,120 112 1,000 -,18 43
B e I @i 10 N 05 e -,030 ,118 1,000 -,35 29
. @l s 10 o0 S -,181 122 871 -52 15
:g) L e Bl -,120 ,112 1,000 -,43 ,18
3‘ @l5iw 05 N 01 0o S5 10 S 05 e -,150 ,093 ,663 -,40 .10
N @l sin 10 G S -,301° ,099 ,021 -57 -,03
3 L e ,030 ,118 1,000 -,29 ,35
::]L s 10 N 05 0 s 05 Y 01 o ,150 ,093 ,663 -,10 40
?5 @l i 10 G S -,151 ,105 ,946 -,44 14
. L e ,181 122 871 -,15 52
Glsin 10 0o S8 S5 05 01 e ;301 ,099 ,021 ,03 57
@l 5w 10 S 05 o 151 ,105 ,946 -14 44
3 < sis 05 G 01 e 219 ,137 704 -,16 59
9; B pe di @5 10 ) 05 (e 237 ,145 ,647 -,16 63
3, Sl 5 10 Ga S ,051 ,151 1,000 -,36 46
% 3 A e B -,219 137 704 -,59 16
gf :1 5w 05 N 01 oo 5 10 G 05 e ,018 114 1,000 -,29 33
) Sl 5is 10 0 S -,168 122 1,000 -,50 16
25 L e 8 -,237 145 647 -,63 16
’3’ G510 SN 05 oo S5 05 G 01 e -,018 114 1,000 -,33 29
Pt Sl 5 10 e S -,186 ,130 ,943 -,54 17
s i 10 e S B e -,051 ,151 1,000 -,46 ,36
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<l sis 05 G 01 o ,168 122 1,000 -,16
< sin 10 G 05 e ,186 ,130 ,943 17
s 05 G 01 e ,038 ,099 1,000 -,23
Lw e il @l 10 SN 05 e ,126 ,104 1,000 -,16
@l sin 10 o S ,093 ,108 1,000 -,20
L e Bl -,038 ,099 1,000 -,31
% G505 0L e @lsin 10 S 05 e ,088 ,082 1,000 -14
;? @l sin 10 g S ,056 ,087 1,000 -,18
j L e Bl -,126 ,104 1,000 -,41
3 e 10 N 05 0 Slsin 05 ) 01 0o o088 082 1,000 31
@l sin 10 g S -,032 ,093 1,000 -,29
L e Bl -,093 ,108 1,000 -,39
Glsin 10 0o S8 G5 05 01 e -,056 ,087 1,000 -,29
< sin 10 G 05 o ,032 ,093 1,000 -22
1 s 05 G 01 e 126 ,078 ,685 -,09
5 B ge I @l5e 10 ) 05 e 111 ,082 1,000 11
% @l s 10 oo S -,012 ,086 1,000 -,25
% L e i -,126 ,078 ,685 -,34
2‘ Ol 05 A 01 (0 @l 10 ) 05 -,015 ,065 1,000 -,19
;: ,—;’ &l i 10 G S -,138 ,069 ,307 -,33
% A B e -111 ,082 1,000 -,34
b s 10 N 05 00 si 05 G O o ,015 ,065 1,000 -,16
5 &l i 10 G S -,123 ,074 ,608 -,33
gjf A e B ,012 ,086 1,000 -,22
% Gl 10 e S8 D5 05 M 01 0 ,138 ,069 ,307 -,05
? < sis 10 G 05 o 123 ,074 ,608 -,08

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.

1l JUad Aa gal) Gl laady) Jalaay dualdld) Jglaad) 3

Régression
Variables introduites/supprimées?®
Modéle Variables introduites Variables supprimées | Méthode
1 P Janall (il 31 e Z83Nal) 5 )13} Anl i) 8 e inY) Joal sill Jil 5 alaiins) i Entrée

a. Variable dépendante : i) e¥ 5 Gsiad

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeles

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard de l'estimation

1

,942%

,886

,885

,120

a. Valeurs prédites : (constantes), Jaall b3 ge 28all 5 ) Apadl i) A elainy) dual gl Jilu g aladin] (el il
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Gl ¥ (38ad (B elaiaY) Jdual sill i g aladiuly (CRM) cb3l ga 4B3al 3 1) Al i) 90 cla b s
ANOVA?
Modéle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
Régression 6,484 1 6,484 | 452,985 ,000°
1 Résidu ,830 58 ,014
Total 7,315 59
a. Variable dépendante : 5Ll oY 5 (383
b. Valeurs prédites : (constantes), daall Gil 3l ae 482l 3 l0) il il & elaiaY) doal gill il alasiin) (apdis
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) -2,740 ,331 -8,276 | ,000
daal 51l il 5 alasin] (s 1,638 ,077 ,942 | 21,283 | ,000
Al B l] Al i) (B o lain Yl
Jaadll Al ae

a. Variable dépendante : cibll ¢¥ 5 (s

P LB A gl Gt g s - g 8 gl oS JLEAL: aldd) Jgand) 4

Tests non paramétriques

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Joal i) (aulas sl i) Jilas 5 g Giint [ Jaal gl Jilas g pladiad (s
& 4Bl 3,10 Ll i) (A elaay) Y Bl Agail yin) (b oo laiay)
ol (bl e A83Lall 5 1) ol bl e 2831
N 60 60 60 60
. .p Moyenne 4,32 4,30 4,27 4,30
Parameétres normaux™
Ecart-type ,297 ,352 ,248 ,202
o Absolue ,108 ,115 ,153 ,133
Différences les plus .
Positive ,108 ,054 ,153 ,133
extrémes )
Négative -,107 - 115 -,134 -,104
Z de Kolmogorov-Smirnov ,840 ,889 1,187 1,033
Signification asymptotique ,480 ,408 ,119 ,236
(bilatérale)

a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.

Fiabilité

Echelle : TOUTES LES VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

Gl dde e @il (Ll

rCb Sl A gal) et i 9,8 W il Jalaay dualdldl Jglaad) 1

N %
valide 400 100,0
Observations Exclus? 0 ,0
Total 400 100,0

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

358



3l Y 5 iad b S laiaY) Jual 53 s g plaiuaks (CRM) crib ) gon ABSMaY) 5 ) Al fiaa) 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

Gla 8 lua

,939 26
Statistiques de total des éléments
Moyenne de I'échelle en | Variance de I'échelle en | Corrélation compléte | Alpha de Cronbach en
cas de suppression d'un | cas de suppression d'un des éléments cas de suppression
élément élément corrigés de I'élément
Q1 110,43 120,291 ,386 ,939
Q2 110,70 120,247 377 ,939
Q3 110,55 117,170 ,629 ,937
Q4 110,58 117,547 ,598 ,937
Q5 110,53 120,245 ,373 ,939
Q6 110,76 110,986 ,634 ,937
Q7 110,63 114,799 ,544 ,938
Q8 110,60 116,833 ,603 ,937
Q9 110,51 119,704 372 ,939
Q10 110,60 118,502 ,515 ,938
Q11 110,66 113,394 ,658 ,936
Q12 110,64 116,041 ,613 ,937
Q13 110,61 115,172 ,554 ,937
Q14 110,57 119,423 ,385 ,939
Q15 110,56 115,992 ,582 ,937
Q16 110,50 117,805 ,549 ,937
Q17 110,64 115,403 ,618 ,936
Q18 110,63 114,911 ,650 ,936
Q19 110,60 114,412 ,649 ,936
Q20 110,70 112,662 ,763 ,934
Q21 110,63 113,898 ,719 ,935
Q22 110,71 114,250 ,692 ,935
Q23 110,76 109,727 ,794 ,934
Q24 110,61 113,260 722 ,935
Q25 110,61 113,697 ,703 ,935
Q26 110,64 112,467 ,640 ,936
rO U Ao gall o) ) slaag dualdld) Jglaad 2
Effectifs
Statistiques
s 3all Caiall Cpnall a5 gial) | el pe Jalal) ) g
Valide 400 400 400 400 400
N Manquante 0 0 0 0 0
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Tableau de fréquences

Gla 8 lua

Lugall
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Ol 50 A 30 200 50,0 50,0 50,0
Valide s denie 200 50,0 50,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
ouialf
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
S 216 54,0 54,0 54,0
Valide il 184 46,0 46,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
Cyadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
4,30 M 20 e 179 44.8 44,8 44.8
440 SN 30 oo 99 24,8 24,8 69,5
Valide 4. 50 M 40 e 51 12,8 12,8 82,3
45 50 o Sl 71 17,8 17,8 100,0
Total 400 100,0 100,0
(raslatl] (5 ghnal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Ll 2l e oSl ol 30 7,5 7,5 7,5
sl 24 6,0 6.0 13,5
S50 43 10,8 10,8 24,3
Valide
EESIES 193 48,3 48,3 72,5
Lle cilud 110 27,5 27,5 100,0
Total 400 100,0 100,0
A 3al) & Jalal) ) gina
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
s G 79 19,8 19,8 19,8
Gl ss 05 N 01 e 151 37,8 37,8 57,5
Valide )
G s 05 (e S 170 42,5 42,5 100,0
Total 400 100,0 100,0
Test-t
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
Q1 400 4,61 ,510 ,025
Q2 400 4,34 ,524 ,026
Q3 400 4,49 544 ,027
Q4 400 4,46 ,542 ,027
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Al ¥ (et b oY) ual ) Jilu g aladinls (CRM) o3l e 480l 3 03] A ) 93 el laa
Q5 400 4,51 ,530 ,026
Q6 400 4,28 ,969 ,048
Q7 400 4,41 ,808 ,040
Q8 400 4,44 ,590 ,029
Q9 400 4,53 ,591 ,030
Q10 400 4,44 ,541 ,027
Q11 400 4,38 776 ,039
Q12 400 4,40 ,637 ,032
Q13 400 4,43 ,766 ,038

=laia Yl dual sill Jils o Lalaain) A sall G5 500 1 400 4,44 ,403 ,020
Q14 400 4,47 ,604 ,030
Q15 400 4,48 ,671 ,034
Q16 400 4,54 ,565 ,028
Q17 400 4,40 ,678 ,034
Q18 400 4,41 ,680 ,034
Q19 400 4,44 ,716 ,036
Q20 400 4,34 ,721 ,036
Q21 400 4,41 ,684 ,034
Q22 400 4,33 ,686 ,034
Q23 400 4,28 ,865 ,043
Q24 400 4,43 , 7122 ,036
Q25 400 4,43 , 711 ,036
Q26 400 4,40 ,858 ,043

bl Y g Lia ) (s 400 4,41 ,513 ,026
Gl oY 5 el 400 4,42 ,430 ,021
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. Différence | Intervalle de confiance 95% de la différence
(bilatérale) | moyenne Inférieure Supérieure
Q1 62,999 399 ,000 1,605 1,55 1,66
Q2 51,097 399 ,000 1,340 1,29 1,39
Q3 54,635 399 ,000 1,485 1,43 1,54
Q4 53,695| 399 ,000 1,455 1,40 1,51
Q5 56,815| 399 ,000 1,505 1,45 1,56
Q6 26,419 399 ,000 1,280 1,18 1,38
Q7 34,784 | 399 ,000 1,405 1,33 1,48
Q8 48,936 399 ,000 1,443 1,38 1,50
Q9 51,821 399 ,000 1,533 1,47 1,59
Q10 53,351 399 ,000 1,443 1,39 1,50
Q11 35,569 399 ,000 1,380 1,30 1,46
Q12 43,943 | 399 ,000 1,400 1,34 1,46
Q13 37,397| 399 ,000 1,433 1,36 1,51
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Al ¥ (et b oY) ual ) Jilu g aladinls (CRM) o3l e 480l 3 03] A ) 93 cla b lia
Lealadin dnsall iy o | 71,355 399 ,000 1,439 1,40 1,48
eyl daal 51l Jilu )
Q14 48,519 399 ,000 1,465 1,41 1,52
Q15 44,159 399 ,000 1,483 1,42 1,55
Q16 54,411 399 ,000 1,538 1,48 1,59
Q17 41,131 399 ,000 1,395 1,33 1,46
Q18 41,4411 399 ,000 1,410 1,34 1,48
Q19 40,222 399 ,000 1,440 1,37 1,51
Q20 37,099 399 ,000 1,338 1,27 1,41
Q21 41,219 399 ,000 1,410 1,34 1,48
Q22 38,632 399 ,000 1,325 1,26 1,39
Q23 29,555| 399 ,000 1,278 1,19 1,36
Q24 39,497 399 ,000 1,425 1,35 1,50
Q25 40,135| 399 ,000 1,428 1,36 1,50
Q26 32,619 399 ,000 1,400 1,32 1,48
OV eV 55 Lin ) Bal 54,977 399 ,000 1,410 1,36 1,46
L Y 5 e 66,291 399 ,000 1,425 1,38 1,47
Test-t
Statistiques de groupe
gl N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
Lealasin duansall 3l &1 ) 83 216 4,49 ,338 ,023
=iy deal sill Jilu ) Sl 184 4,38 ,463 ,034
B 216 4,46 ,483 ,033
LY Y 55 Ly (Baas .
&l 184 4,36 ,543 ,040
< 216 4,47 ,367 ,025
Ll oY 5 (s )
] 184 4,37 ,489 ,036
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene Test-t pour égalité des moyennes
sur |'égalité des
variances
F Sig. t ddl Sig. Différence | Différence | Intervalle de confiance
(bilatérale | moyenne | écart-type 95% de la différence
) Inférieure | Supérieure
oyl | Hypothése de | 37,068 | ,000 | 2,596 398 ,010 ,104 ,040 ,025 ,183
iyl | variances
sy | égales
disl | Hypothése de 2,534 | 329,100 ,012 ,104 ,041 ,023 ,185
Jal sl | variances
WY |inégales
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Y #Y g Biad b e laiaY) Jual sill Jilu g aladiuly (CRM) crbi3l) e 483l 3 03) duad) jins) 98 @la b lina
Hypothése de | 9,110 ,003 1,904 398 ,058 ,098 ,051 -,003 ,199
variances

LA.AJ 3.\3;.!;' 3 ,
égales
;y‘j}
Wy Hypothése de 1,887 | 370,033 ,060 ,098 ,052 -,004 ,199
o
variances
inégales
Hypothese de | 23,936 | ,000 | 2,356 398 ,019 ,101 ,043 ,017 ,185
variances
sannis | égales
bW Y5 | Hypothése de 2,304 | 335,474 ,022 , 101 ,044 ,015 ,187
variances
inégales
A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés | ddl Moyenne des carrés F Signification
dusal iy &l INter-groupes 7,938 3 2,646 | 18,396 ,000
Jilu il ealadin)  Intra-groupes 56,957 396 ,144
eléa¥l dal sl Totg) 64,895 399
3 Inter-groupes 4,366 3 1,455 5,726 ,001
eY 55 lia ) (5a8a3
Intra-groupes 100,645 396 ,254
ol
Total 105,011 399
Inter-groupes 5,750 3 1,917 11,171 ,000
Gl Y5 paddi Intra-groupes 67,949 396 172
Total 73,699 399
Tests post hoc
Comparaisons multiples
Bonferroni
Variable (1) coadl (J) o Différence de Erreur | Signification| Intervalle de confiance & 95%
dépendante moyennes (I-J) | standard Borne inférieure | Borne supérieure
s 40 ) 30 e 124 ,048 ,056 ,00 25
%‘u 304120« w50 )40 e ,296* ,060 ,000 14 ,46
—”; L 50 e I -,185* ,053 ,003 -,33 -,04
i 33,30 ) 20 ¢ -,124 ,048 ,056 -,25 ,00
‘_‘i 8u40 30 ¢« 450 N 40 o 172 ,065 ,052 ,00 ,35
% 45 50 e I -,309" ,059 ,000 -,47 -15
3“‘ .30 M 20 - -,296 ,060 ,000 -,46 -14
3 " .
3 .50 40 e 240 M) 30 e -,172 ,065 ,052 -,35 ,00
*l 4w 50 (e I -,482" ,070 ,000 -,67 -,30
g‘f 4,30 M 20 - 185" ,053 ,003 ,04 ,33
Y 450 oo A8 440 30 o ;309" ,059 ,000 ,15 A7
45, 50 M) 40 ¢ 482 ,070 ,000 ,30 ,67
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Gl ¥ (38ad (B elaiaY) Jdual sill i g aladiuly (CRM) cb3l ga 4B3al 3 1) Al i) 90 cla b s
43w 40 ) 30 0e 071 ,063 1,000 -,10 24
430 A 20 0 4w 50 M40 e ,096 ,080 1,000 -,12 31
4iu 50 e I -,220° 071 ,012 -,41 -,03
: 43230 ) 20 0e -,071 ,063 1,000 -,24 10
% 440 A 30+ 4w 50 40 - ,026 ,087 1,000 -,20 ,26
3; 4iu 50 e I -,291 ,078 ,001 -,50 -,08
3
N 4w 30 N 20 oo -,096 ,080 1,000 .31 ,12
?5 450 40 5+ 440 130 -,026 ,087 1,000 -,26 ,20
45u 50 e I -,316° ,093 ,004 -,56 -,07
s 30 1 20 Ge 220" ,071 ,012 ,03 41
4w 50 oo S 4 40 Y 30 e 291" ,078 ,001 ,08 ,50
4,50 1 40 o ,316* ,093 ,004 ,07 ,56
4,40 1 30 o ,097 ,052 ,368 -,04 ,23
.30 20 0 450 N 40 e 196" ,066 ,018 ,02 37
45u 50 o S -,203" ,058 ,003 -,36 -,05
4w 30 N 20 oo -,097 ,052 ,368 -,23 ,04
i 1u40 N30 e 450 ) 40 e ,099 071 998 -,09 29
2 4 50 oo S -,300° ,064 ,000 -47 -13
,Zi 430 N 20 o -196" 066 018 -,37 -,02
% .50 A1 40 0 440 ) 30 o -,099 ,071 ,998 -,29 ,09
45u 50 e I -,399" ,076 ,000 -,60 -,20
4. 30 U 20 o ,203* ,058 ,003 ,05 ,36
1 50 e I 4,40 J 30 o ,300* ,064 ,000 ,13 AT
4. 50 A 40 - ,399* ,076 ,000 ,20 ,60
*, La différence moyenne est significative au niveau 0.05.
A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification
dwsall (il 3 &y Inter-groupes 1,134 4 ,283| 1,756 ,137
Jiul ealadin)  Intra-groupes 63,761 395 ,161
@eliaYl dealsll - Totg) 64,895 399
Inter-groupes 1,417 4 354 1,351 ,251
s¥ 5l Gaad
sl Intra-groupes 103,594 395 ,262
Total 105,011 399
Inter-groupes ,817 4 ,204 | 1,107 ,353
GOl Y5 yadls  Intra-groupes 72,882 395 ,185
Total 73,699 399
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Gla 8 lua

Tests post hoc

Comparaisons multiples

Bonferroni
Variable o) gl sl (5 gl Différence de | Erreur | Signification | Intervalle de confiance a 95%
dépendante ()] J) moyennes (I-J) | standard Borne Borne
inférieure supérieure
e -,243 ,110 ,278 -,55 ,07
) & -,034 ,096 1,000 -,30 24
Al Al e oKl Al
JEERIEN -,021 ,079 1,000 -,24 ,20
We cilal y -,057 ,083 1,000 -,29 ,18
LAl G oKl ,243 ,110 ,278 -,07 ,55
A ; e 208 102 424 .08 50
3 e
—3) JEERIEN ,222 ,087 ,110 -,02 AT
3, Lle @il ,186 ,091 ,405 -,07 44
’.‘i Ayl (e oSl ol ,034 ,096 1,000 -,24 ,30
j guui -,208 , 102 424 -,50 ,08
3" Lf}zu
'j" P IEN ,014 ,068 1,000 -,18 ,20
=
3, Lle @lad ) -,022 ,072 1,000 -,23 ,18
4 Al e Sl 021 079 1,000 -,20 24
Ef (sl -,222 ,087 ,110 -, 47 ,02
=l
b @l -,014 ,068 1,000 -,20 ,18
Lle bl -,036 ,048 1,000 -, 17 ,10
Ll ) e Sl ,057 ,083 1,000 -,18 ,29
bl -,186 ,091 405 -44 07
17\35 QL&\).\
@l ,022 ,072 1,000 -,18 23
PERIEN ,036 ,048 1,000 -,10 17
b -,188 ,140 1,000 -,58 21
_ ; 5 -,023 122 1,000 -37 32
Ll (g oKl ol
PERIEN -,125 , 101 1,000 -41 ,16
Lle ailad ) -,019 ,105 1,000 -,32 ,28
LAl e ol ,188 ,140 1,000 -,21 ,58
¥ ) @l ,165 ,130 1,000 -,20 53
% b
'W JEERIEN ,063 111 1,000 -,25 38
;1 Lle il ) , 170 ,115 1,000 -, 16 ,50
- .
N Al Al e oSl ol ,023 122 1,000 -,32 37
} bl -,165 ,130 1,000 -,53 ,20
) 5 ”
PERIEN -,102 ,086 1,000 -,35 14
Lle il ) ,005 ,092 1,000 -,26 ,26
Ll e Sl ,125 ,101 1,000 -,16 41
bl -,063 111 1,000 -,38 ,25
=
i s ,102 ,086 1,000 -, 14 35
Lle ailad , 106 ,061 ,831 -,07 ,28
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RN Ny (Gad (B eladiaY) Jual gl Jilug aladiuly (CRM) Gkl g A83ad) 3 0) dati) jia) 93 cila 8 e
Ll G oKl ,019 ,105 1,000 -,28 32
I -,170 ,115 1,000 -,50 ,16
E\Sc QLM:\).\
e -,005 ,092 1,000 -,26 ,26
ela -,106 ,061 831 -,28 ,07
‘;MLJ -,216 ,118 ,675 -,55 12
) s -,029 ,102 1,000 -,32 ,26
Ll (g oKl ol
PERIEN -,073 ,084 1,000 -,31 ,16
Lle il -,038 ,088 1,000 -,29 21
Al e oSl ol ,216 ,118 ,675 -,12 ,55
) sl ,187 ,109 ,887 -,12 ,50
PERIEN ,143 ,093 1,000 -,12 41
e il 5 ,178 ,097 ,669 -,10 45
1 A3 e (Sl o] ,029 102 1,000 -,26 32
- _ b -,187 ,109 ,887 -,50 12
N s
= PERIEN -,044 ,072 1,000 -,25 ,16
>
> Ue il o -,009 077 1,000 .23 21
Ayl (g oSl Al ,073 ,084 1,000 -,16 31
o -,143 ,093 1,000 -,41 12
EIEN
@58 ,044 ,072 1,000 -,16 25
e il 5 ,035 ,051 1,000 -11 ,18
Ll e cail ol ,038 ,088 1,000 .21 ,29
o -,178 ,097 ,669 -,45 ,10
L..\S.c CIL..A\)J
@58 ,009 ,077 1,000 -,21 ,23
el -,035 ,051 1,000 -,18 11
A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des carrés | ddl | Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes 1,749 2 875 5,499 ,004
Leahaiin A sall i 5 &l Lo
Intra-groupes 63,145 397 ,159
e lan ¥l Jual 53 Jils ol
Total 64,895 399
Inter-groupes 7,862 2 3,931 16,065 ,000
Gl oYl 383 Intra-groupes 97,148 | 397 ,245
Total 105,011| 399
Inter-groupes 4,183 2 2,091 11,944 ,000
L Yy il Intra-groupes 69,516 397 ,175
Total 73,699 399
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Gla 8 lua

Tests post hoc

Comparaisons multiples

Bonferroni
Variable e Jalatll ) g & dalatll &l g Différence de Erreur | Signification | Intervalle de confiance a 95%
dépendante (1) Asns all (J) Asns el moyennes (I-J) | standard Borne Borne
inférieure supérieure
7 G505 01 o 183" ,055 ,003 ,05 32
73 K (e B ‘
—;,; ) Gl sis 05 e S ,106 ,054 ,152 -,02 24
’1 3 L (g -,183* ,055 ,003 -,32 -,05
] 3 05001 o ‘
w2 Gl sis 05 e S -,076 ,045 ,264 -,18 ,03
j ’i ) L (g -,106 ,054 ,152 -,24 ,02
3 7 Gl sis 05 (e S
<l 05 A 01 e ,076 ,045 ,264 -,03 ,18
. ) o Qs 05 101 e 361" ,069 ,000 ,20 ,53
1 L e Bl .
‘,\ & s 05 (e S ,130 ,067 ,162 -,03 ,29
3 L e i -,361° ,069 ,000 -,53 -,20
3 @l s 05 N 01 (e > .
a Gl sis 05 e S -,231 ,055 ,000 -,36 -,10
B g R e -,130 067 162 -,29 03
S & 5ius 05 (o S .
<l s 05 A 01 e ,231 ,055 ,000 ,10 ,36
G5 05 01 oe 272" ,058 ,000 ,13 41
. EAN N )
i S sins 05 3o S| 118 ,057 115 -,02 26
- s o B -272 ,058 ,000 -,41 -13
N Clsis 05 N 01 e ) .
= Gl i 05 (e S -,153 ,047 ,003 -,27 -,04
e .
S ) T (e B -,118 ,057 ,115 -,26 ,02
Gl sis 05 (e S R
&g 05 ) 01 e ,153 ,047 ,003 ,04 27

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.

PO U A sall Glntudld lasdY) Jalaay Lalid) Jgland) 3

Régression
Variables introduites/supprimées?®

Modele Variables introduites Variables supprimées Méthode
1 Peelaiay) daal sl il sl Lalaiad G zall ¢l )l Entrée

a. Variable dépendante : cil ¥ 55 La ) Gadas

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 ,756% ,572 571 ,336

a. Valeurs prédites : (constantes), =lia¥) dual sill Jilu o) Lgalasiin A sall (b5 &l )
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ALY £ g (iad b e laial) Jual g Jil g aladiuby (CRM) b3l ga A850al) 5 1) L) jins) g0 @la b lina
ANOVA?®
Modéle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
1 Régression 60,088 1 60,088 | 532,366 ,000°
Résidu 44,922 398 ,113
Total 105,011 399
a. Variable dépendante : cil ¥ 55 L) Gaas
b. Valeurs prédites : (constantes), =Wia¥! dual il Jilu sl Lealading A gall o5l &) 2
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) ,139 ,186 , 747 | ,455
1 Jile ol Lgaladin) Aanssall 305 &l ) ,962 ,042 ,756 | 23,073 | ,000
elaay) Jal gl

a. Variable dépendante : ¢5L i ¢¥ 55 Lia ) (3iias

Tests non paramétriques

t O A gal) Glniadl G gl e - g o sal oS JLIAL) (aldd) Jgaadl 4

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Lgalasiin) duwnsall (i &l ) eV g5l ) (i ¥ 5 it il
o laiay) Jual 5l Jils ) ol oL
N 400 400 400
Paramétres normaux®’ Moyenne i ol a2
Ecart-type ,403 ,513 ,430
Absolue , 105 ,125 ,090
Différences les plus extrémes Positive ,082 ,125 ,090
Négative -,105 -,110 -,087
Z de Kolmogorov-Smirnov 2,109 2,503 1,806
Signification asymptotique (bilatérale) ,000 ,000 ,003

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Ol $¥ g (383 (A S LainY) Jual sil) Jilwg a2y (CRM) ¢l e A8l 551 Al sl 90 cla b e
rdghaadl g JLEY) (b
JEN) (ugd Y
daial) O gind) ad M
03 ((01) U al) dusns sall il plaiild | 01
04 ((02) Ala yall) dosss pall Cypaall el | 02
05 Gl ae Al Lo ane il 03
06 Gl g Al yalie | 04
10 (A1l 3y pusil) Aalinsdl) dpatilly 3y usill A8Me | 05
13 Gl ae dalxival) 483l 06
18 BNl 3y gudll 3 | 07
21 () Cay yaill) il 31 e A8l 500 iy 23 | 08
22 ALY ae A8l 3oy D yualiall 09
23 LY ae A3l 5 Y A I ¢ 1 5V 10
25 ALY ae A8l Auldal 3 )aY) 11
26 Gl ae A8l ALl 5 lay) 12
29 LY ae ARl 5 oY Apeayi I CalaaY) 13
31 AN LN e A83all 5 la) culas o 33 14
32 Al ae 28NN 5 1) 8 Aeadiundl] il a1 aa 15
36 PR SS TE ERATE I I TSR] 16
37 LI e Al 5 )1a) Ami) iy elad) JLYI | 17
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Abstract:

This study aimed to identify the role of customer relationship management
strategy using social media in achieving customer loyalty in both of Mobilis and
Ooredoo companies. To achieve these goals, the theoretical framework of the study
was discussed, which included the basic concepts of customer relationship
management strategy, social media and social customer relationship management,
as well as the relationship of these concepts with customer loyalty. Two
guestionnaires have also been designed for this study companies; one addressed to
their executives and the other one for their customers. Collected data were
analyzed, using SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) program,
depending on the arithmetic averages, standard deviations, regression coefficients
and other statistical methods. The study highlighted a range of results, the most
important of which is that studied companies are interested in applying the customer
relationship management strategy with its various steps, and in order to ensure its
success and achieve the desired objectives, these companies integrate social
media, which enables them to satisfy their customers and build loyalty.

Key words: Customer relationship management strategy, social media, customer

loyalty.
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