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Abstract:

This study addresses Customer Experience Management as a contemporary pillar for
enhancing the relationship between institutions and their clients in the insurance sector. The
research highlights that focusing solely on service quality is no longer sufficient; a
comprehensive approach that considers all elements affecting the customer experience has
become essential. To achieve the study objectives, a descriptive-analytical methodology was
adopted, supported by a field study conducted on a sample of 70 clients, based on three main
hypotheses and nine sub-hypotheses. Data analysis was performed using a suite of statistical
tools, including SPSS (V27) for hypothesis testing and quantitative indicators, and Excel for
designing charts and descriptive statistics, which provided a clear profile of the sample.

The findings revealed that the institution—client relationship is variably influenced by the
dimensions of Customer Experience Management. Service quality emerged as the most
influential factor in improving clients’ responsiveness, while the competence of service staff
played a pivotal role in enhancing client satisfaction and building a stronger relationship.
Meanwhile, the physical environment of service delivery contributed to reinforcing reliability
by improving the overall institutional impression and strengthening the institution’s image
among clients. These applied results confirm that achieving a positive customer expertise
requires an integrated management of its various dimensions, which in turn strengthens and
sustains the relationship between the insurance institution and its clients. Consequently,
Customer Experience Management emerges as a strategic tool essential for ensuring the
continuity of this relationship.

Keywords: Customer Experience Management, (Institution—Client) Relationship, Insurance
Sector, Customer experience, customer expertise .
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14




ol anlyzg cslaial IS o ¢ Jolidl Bl ks 35200 e foaad) oz b redgn oo Blas Lylasl (S LS~
-Meyer Christopher .zl s sl s EEy (il WG Dl 3l e cudetidl) il Se e (Badl sk
and Ander Schwager, (2007)2°

V) tlygb 32y 522 ¢ ey Byl AR i sl ¢ Jomnll Sl 3151 ¢ ag —

bl 8l s b e S5y Aalaiad) Baldis Bl Bn (2555 U8 (gl Gatns Blasy ( ailinl mE 2 (L) -
. (Pekovic and Rolland, 2018)3. Js [y dalaills aolh) JLas¥l bli 5)ls)y casdaalls

33159 woond U] 2uE (koo dy13] Raglaieg el b LBL Juodd) 355 8150 Z1p3) oS8 ALY @eallll B 6 O
e 3 s ot (ol Bl e 336 B oy (Ngally (JLal LIS il 58 il a aal) g (Mo
Al bzl (gl (o BB D1y @y ¢ Jotod) Bl Olas wo cyylond) AaMally ¢ foosd) (o &jlgus &My Adble B3
b 1)) 3 g daldions Feedl 10 (96T o Bl S8 Lo (@BllamSog (@B lrlimly sShanll SilaBgd pexudl foloud)

Slats S e adlar dul)s 1had) 5ale]y Slaall Ol 3ls) p BN (3 Joedd) 18 Lo (LS a2 Sl e o el s el e sl calb 23

5.0 2016 an (@) Al — 3lndl JS 1 saall 38 Wl calondl Do) A Mgl ame Bypeat Bylnd) Dol (3 plY)

Sl alall A1 sy Blndl TeC-B i 2l s & s 8l 512 3 oSaall 5 515 e 2loY) Lo 3l Slllaze ¢ ppall s e (sl 30

A8 2 2017 e ¢ 3l saad) ¢ aldh) At ey Lot

Bl 3 Rl Slasandl e sde (3 B Y) LA e e oL Y Bedllatal s i) BLEN 3 Ol 5 3] JT Balo Ol Dlys (s Ol i 31
5740 2023 (LA dsaddl (02 Wb (Hons il il (B Ol

15




rdaead) B pd 313 Ayt

(Jeoally B gt o BN 3505 8 6392 595 o0 W b Bl JLos W) i (3 Bulja0 B ST @ g1 @il o fnol) 85 3150 s V)
AW LU & g Sl S

B350 e S50 oS5 2l By oSl ey LS5 3 sl B 53] pals =
(pdlallaiy (Sl lam) me Eled ) il IS o sDlenll L) 55 —

G B Jooal) LU 305 830y 38 )l s DB e eV sl ey —

Sy el (g8 Bdble Ll g AR uf 3 el -

Y Sl June plisyly ¢ Jrandl dlais o dadl BU5 e dege Bdygud S8 322 ] (25 —
(it ) 535 gl QU Y1 e (3 oals -

b gt 5 me (i) B oty s goll 2350l dedl) 50 -

R VRESIPE SUEIPe JIP W1y XU VPO P PP WO I W RPN I P

32Havir, David, "Customer Experience Management Overview", conference paper presented at Brno University of Technology, December
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for the 21st Century, 1st edition, Routledge, United Kingdom, 2021, p. 2.(adapted).

34 Elina Jaakkola et al., The Palgrave Handbook of Service Management( Understanding and Managing Customer Experiences),Palgrave
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3 Jansberg, Clarinda, et al, Brand Touchpoints, ResearchGate [Online academic report], 2018, p. 22.
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36 Hala Emad El-Deen El-Barkouky "The Role of Touchpoints in Shaping the Customer Experience throughout the Customer Journey"«
Scientific Journal for Financial and Commercial Studies and Research« Vol. 5, No. 2 (Part 1), Egypt, 2024, pp.272-273-274.(adapted).

homas Aichner & Benjamin Gruber, Managing Customer Touchpoints and Customer Satisfaction in B2B Mass Customization: A Case 37
.Study, International Journal of Industrial Engineering and Management (IJIEM), Vol. 8, No. 3, Serbia, 2017, pp. 132-133.(adapted).

38 Lemon, Katherine N. & Verhoef, Peter C.," Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey *, Journal of

Marketing, Vol. 80, No. 6, American Marketing Association, 2016, p. 82.(adapted).
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39 Buhalis Dimitrios &Mohammad Shahidul Islam, “Moment of Truth.” In Handbook on Tourism and Technology, 1st ed., Edward Elgar
Publishing, UK, 2022, p. 240.(adapted).

40 Lisnawati et al, **Intervention entitled: Omnichannel Customer Experience: A Literature Review", presented within the "5th Global
Conference on Business, Management and Entrepreneurship”, under the title "Proceedings of the 5th Global Conference on Business,
Management and Entrepreneurship (GCBME 2020)", 11-12 August 2020, Indonesia, p. 587.(adapted).

a1 Gerea, et al, "Omnichannel Customer Experience and Management: An Integrative Review and Research Agenda”, Sustainability,
vol. 13, no. 5, Switzerland, 2021, pp. 9-10.(adapted).

42 Jagdip Singh, "Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues *, Journal of Marketing, Vol. 52,
No. 1, 1988, pp. 94-95.(adapted).
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43 Qaalfa Dibeehi &Zhecho Dobrev, "The Customer Complaints X-Ray: The Key to Customer Retention and Loyalty via Customer
Complaints Handling ”, professional report, Beyond Philosophy, United Kingdom, 2014, p. 5.(adapted).

a4 Duflos, et al,"Voice of the Customer Toolkit: A Guide to Creating Customer Feedback Loops ", Toolkit, 2022, pp.47-48-49,

customersguide.cgap.org/resources.(adapted).
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49 Ahmed AlHarbi,&et al, "Improving customer oriented decision making through the customer interaction approach”,
Journal of Decision Systems, Vol. 25, Supplement 1, France, 2016, pp. 57-58-60.(adapted).

50 Becker, Larissa, Toward a customer-centric perspective of customer experience, Doctoral Dissertation, School of Social Sciences, Hanken
School of Economics, Finland, 2020, pp. 28-29.(adapted).
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52 Griffin, Abbie & Hauser, John R., "The Voice of the Customer", Marketing Science, Vol. 12, No. 1, USA, 1993, pp. 3-4.(adapted).

53 Yuanyuan Liu, Siti Hasnah Hassan, "The impact of enhanced omnichannel integration on consumer responses in an omnichannel
context", Global Business and Management Research: An International Journal, VVol. 16, No. 4s, Malaysia, 2024, pp. 629-630.(adapted).

54 Muhammad, Taley, and Yulia Stukalina, "Real-Time Customer Communication in E-Commerce: Improving Customer Experience,

Satisfaction and Loyalty," research paper presented at the 14th International Scientific Conference “Business and Management 2024,” titled
Business and Management 2024, Vilnius Gediminas Technical University, 12-13 September 2024, Lithuania, pp. 79-80.(adapted).
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55 Valdez Mendia, J. M. & Flores-Cuautle, J. J. A., "Toward Customer Hyper-Personalization Experience — A Data-Driven Approach,"
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Vol. 7, No. 40, Malaysia, 2022, p. 68.(adapted).

Manis, K. T. & Palabiyik, J., Beerscape: Are there best practices for hosting an inaugural beer festival?, Journal of %
Hospitality & Tourism Cases, VVol. 9, No. 4, USA, 2020, p. 41.(adapted).

9 Bitner, Mary Jo. "Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers and Employees', The Journal
of Marketing, Vol. 56, No. 2, United States of America, 1992, pp. 58-59.(adapted).
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International Journal of Hospitality Management, Vol. 31, No. 2, UK, 2012, p. 238(adapted).

104 Han, Heesup et al.," Do Ambient Conditions (Air Quality, Noise Level and Temperature) and Image Congruity Matter for
Boosting Customer Approach Behaviors in the FSC Sector?", Sustainability, Vol. 12, No. 24, Switzerland, 2020, pp. 2-3.

105 Bitner, Mary Jo. 'Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers and Employees.", op. cit, p. 63

106 Hooper, D., Coughlan, J., & Mullen, M. R., The servicescape as an antecedent to service quality and behavioral intentions, Journal of
Services Marketing, Vol. 27, No. 4, 2013, pp. 272-273.
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108 Karthik Namasivayam, Ingrid Y. Lin, Hospitality and Service Management, McGraw-Hill, United States, 2nd Edition,
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N 30 30 30 30 30 30 30 30
28 5 -l Corrélation de ,698" ,232 275 421" 393" 551" 327 1

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,218 ,141 ,020 ,032 ,002 ,078

N 30 30 30 30 30 30 30 30

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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5l EBES Bkl 5kl EBES EBES 5kl

Alaiay) 29 30 31 32 33 34 35 36 5l
i) Corrélation de 1 ,780" 850" ,907" 503" 817" ,786" ,748" ,850"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s, L=l Corrélation de , 780" 1 ,822" 820" ,261 ,631" 434" ,405 ,622"
29 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 , 164 ,000 ,017 ,027 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s,)Lll  Corrélation de ,850" 822" 1,851 346 571" 544" 495" 757"
30 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,061 ,001 ,002 ,005 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5Ll Corrélation de ,907™ 820" 851" 1 ,318 ,690™ 576" 651" ,831"
31 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,087 ,000 ,001 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s)Lll  Corrélation de ,503" ,261 ,346 ,318 1 ,194 ,229 , 117 ,360
32 Pearson
Sig. (bilatérale) ,005 ,164 ,061 ,087 ,304 224 ,537 ,051
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
sl Corrélation de 817" 631" 571" 690" ,194 1,794 725" 564"
&3 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,304 ,000 ,000 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5Ll Corrélation de ,786™ 434" 544”5767 ,229 , 794" 1 , 755" ,615™
34 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,017 ,002 ,001 ,224 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s)Lll  Corrélation de , 748" ,405° 495" 651" 117 , 725" 755" 1 579"
&5 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,027 ,005 ,000 ,537 ,000 ,000 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5Ll Corrélation de ,850" 622" 757" 831" ,360 ,564™ 615" 579" 1
36 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,051 ,001 ,000 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Sl solall 3 Ll osjlall 3Ll sslall 3Ll s ladl oLl 3Ll Elall 3Ll 3 Ll
5 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
igisll  Corrélation de 1 ,875" ,955" ,880" ,908" ,813" ,906™ ,940" ,924" ,839" ,808" ,734" ,822"
4 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,875" 1 777" 750" 752" 677" ,752" ,793" 705" ,665" ,640" ,793" ,833"
3/ Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,955" 777" 1 ,896" ,908" ,754" ,837" ,883" ,958" ,788" ,769" ,616" ,769"
38 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,880" ,750" ,896™ 1 ,800" ,680" ,801" ,844" ,878" ,636" ,566" ,681" ,689"
39 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,908" ,752" ,908"™ ,800" 1 ,880" ,811" ,856" ,826" ,723" 751" 5517 ,607"
40 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,813" 677" ,754" ,680" ,880" 1 ,719" ,852" ,679” ,630" ,615" ,490" ,486"
41 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,006
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de  ,906” ,752" ,837" ,801" ,811" ,719" 1 ,948" ,856" ,705" ,687" ,646" ,687"
42 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
sl=ll  Corrélation de  ,940” ,793” ,883" ,844" 856" ,852" ,948" 1 ,851" ,743" 725" ,631" ,676"
43 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
sl=ll  Corrélation de  ,924” ,705" ,958" 878" ,826” ,679” ,856" ,851" 1 ,744" ,686" ,638" ,806"
44 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s,l=ll  Corrélation de  ,839” ,665~ ,788" ,636" ,723" ,630" ,705" ,743" 744" 1 ,964" ,430° ,615"
45 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,018 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s =l Corrélation de  ,808™ ,640" ,769” ,566~ ,751" ,615" ,687" ,725" ,686" ,964" 1 ,362" 559"
46 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,049 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
sl=ll  Corrélation de ,734” ,793" ,616” ,681" ,551" ,490" ,646" ,631" ,638" ,430° ,362" 1 ,829"
47 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,006 ,000 ,000 ,000 ,018 ,049 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
sl=ll  Corrélation de  ,822" ,833" ,769” ,689” ,607" ,486" ,687" ,676" ,806” ,615" ,559” 829" 1
48 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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bl sladl o jladlosoladlospledl osjlall Bjlall 3 lall Bl B L)
L)l 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58
L=l Corrélation de 1 ,938™ ,955" 945" 934" 911" 745" 952" 927" 865" 794"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,00 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de ,938™ 1 ,902™ ,844"™ 976" ,872" ,654" 872" 879" 757" 674"
49 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de ,955" 902" 1 ,881™ ,925" 970" ,624™ ,913" ,867" ,837" ,697"
50 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s L=l Corrélation de ,945™  844™ 881" 1 ,870™ ,849™ 728" ,908™ 916" ,788™ 706"
51 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5Ll Corrélation de 934" 976" ,925" ,870" 1 ,896" ,665" ,843™ 855" 727" ,648"
52 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5Ll Corrélation de ,911™ 872" 970" ,849™ 896" 1 ,653" ,877" ,891" ,700™ 544"
68 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s L=l Corrélation de ,745™ 654™ 624" 728" 665" 653" 1 ,624" ,694™ 437" ,488"
54 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,016 ,006
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de ,952™ 872" 913" ,908™ ,843" 877" ,624" 1 ,939" 874" 736"
555 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s L=ll  Corrélation de 927" 879 ,867" ,916™ ,855" ,891™ ,694™ ,939" 1 717" 616"
56 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s )L=ll  Corrélation de ,865™ 757" 837" ,788™ 727" 700" 437" 874" 717" 1 ,906™
57 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,00 ,016 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s Ll Corrélation de 794 6747 6977 ,706™ ,648" ,544™ 488" 736" ,616™ ,906" 1
58 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,006 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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(oo —tnmja)ilBNAl (o SLI B! B

e A e A832) ety 48§ all Ll
Jaee/Asse 43l Corrélation de Pearson 1 ,810" ,913" ,930"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
i) Corrélation de Pearson ,810" 1 ,528" ,568"
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,001
N 30 30 30 30
48 5 5all Corrélation de Pearson ,913" 528" 1 ,927"
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000
N 30 30 30 30
L)l Corrélation de Pearson ,930" ,568" 927" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000
N 30 30 30 30
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Jeond! 55 3151 yo SLN Bl B
B a Byl $adia) () 5aa gall Oa) Aapaall 23l
aanll g Fa2a) 33 9 (Aeaal) (Aoal) a5
daaall 33 gn Corrélation de Pearson 1 ,976™ ,958™ ,966™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
i Aa2al) 33 52 Corrélation de Pearson 976" 1 ,898" ,932"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
(Aexdll sadia) () sila sall Corrélation de Pearson ,958™ ,898™ 1 874
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
(Ae2al) wasi l<a) Aassall 3ull - Corrélation de Pearson ,966" ,932" 874" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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(Rl godia)Ogilosll Uik 2lso SN Lales 208

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,919 11

Fiabilité
Echelle : (addl) gasia) ¢y gili gall

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,969 10

Fiabilité
Echelle(deaill aas (jl<a) ddniaal) 4l

(G312 ¢

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,969 10

Fiabilité
Echelle :

(PR PR - TPV

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,793 7

Fiabilité
Echelle : Wi daadll 5352

Abu¥) oldl SLig ST folas dad

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,969 28

Echelle : iyl
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B3P Ll 2L 5Tl s 203

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,894 8

Fiabilité

Echelle : 4@ sall

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,968 12

Fiabilité

Echelle : La i

(st 5a) Bl oLal 2Ly STLT fales 203

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,968 10
Fiabilité
Echelle : S s 3o A8l
M s ke 2 .

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
971 30

Bk il plig S W Jalas ded

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,894 8

Echelle : 48 gall




Aty Do) ASghadly (B2 a1 jailad) il 1(04)0d, ol

o
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide P 64 91,4 91,4 91,4
<l 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — <el 13 18,6 18,6 18,6
T ia 57 81,4 81,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumulé
Valide (il 3 4,3 4,3 4,3
s 11 15,7 15,7 20,0
S5 27 38,6 38,6 58,6
LS 29 41,4 41,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
ing La gl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide ks 5 33 47,1 47,1 47,1
o 6 8,6 8,6 55,7
dusnse alia 4 5,7 5,7 61,4
e liie 8 11,4 11,4 72,9
dee 5% 3 4,3 4,3 77,1
Rl 13 18,6 18,6 95,7
[ 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
Pourcentage Pourcenta
Fréguence Pourcentage valide ge cumulé
Valide z2 18.000 s J8l 8 11,4 11,4 11,4
z230.0005 z> 18.000 o 6 8,6 8,6 20,0
z250.0005 z= 30.000 o= 18 25,7 25,7 45,7
z250.000 ¢ S| 38 54,3 54,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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deneld) Ll Ll Bk
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A e J8 8 11,4 11,4 11,4
O ) A e 5 7,1 7,1 18,6
EDE ) i (e 4 5,7 5,7 24,3
< s &3 e S 53 75,7 75,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
el Ll S S
Pourcentage Pourcentag
Fréguence Pourcentage valide e cumulé
Valide Al S5aal g3 5 38 54,3 54,3 54,3
L) & Ol e EO g 4 e G 20 28,6 28,6 82,9
Ll 8 ) e @yl g 3 7 10,0 10,0 92,9
Ll A @l el e S 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Sl ) (el 60 85,7 85,7 85,7
Dbl aaeie Gl 5 7,1 7,1 92,9
DA ol 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
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(S ga) BNy ¢ Joond 85 Y Lol Sslay gils (05) o3y 3olll

L03laglg ¢ fraall 85 3151 pazedl Ao gl Slelia Y1

N Moyenne Ecart type
135,k 70 3,9714 ,97760
25,k 70 4,0000 ,94792
35 ) 70 3,8571 1,15828
45 5Ll 70 4,1143 ,89350
5 jal) 70 4,0429 1,10906
6 5l 70 4,5286 ,50279
7 5 ) 70 4,4857 , 713707
8 3 Ll 70 4,3429 ,81447
93 Lall 70 1,4571 , 75538
10 5 b=l 70 3,7000 1,28931
11 5Ll 70 3,6857 1,21038
Lo Aaadl) 3352 70 3,8361 ,64552
12 5 L) 70 4,5714 ,52672
13 5 L) 70 4,5286 ,55746
14 5 L) 70 4,4286 ,69306
15 5 L) 70 4,2143 1,01999
16 5 L) 70 4,3286 ,69619
17 5Ll 70 4,4429 67321
18 5 L) 70 4,1429 ,85611
19 5 L) 70 4,3857 ,68721
20 5 jual) 70 3,9571 ,96962
21 5 ) 70 4,2000 ,92627
(Aexal) gatia) ¢ sila sall 70 4,3200 ,57068
22 5 juall 70 4,4143 , 73214
23 5 Ll 70 4,5429 ,65244
24 5 jual) 70 4,5143 ,67551
25 5 jual) 70 4,6143 ,51900
26 5 ) 70 4,4571 , 77433
27 5 jual) 70 1,6857 87713
28 & juall 70 3,8143 1,10719
(A2l apasi 1<) Adnaal) Al 70 4,0066 ,44451
Aaadl) 33 ga 70 4,0540 ,48100
N valide (liste) 70
Balulg (o fres—duge) Bl pizell ddp gl SlsliaY!
N Moyenne Ecart type

29 5 )Ll 70 4,1714 ,93206

30 5Ll 70 4,0714 1,14615

31 3 L=l 70 4,1571 ,97261

32 3Ll 70 1,4714 , 77500

335 Ll 70 3,7857 1,23819

34 5 Ll 70 4,0714 , 96791

35 3 Lall 70 3,8429 1,08529

36 3Ll 70 3,7571 1,19705

Alaiay) 70 3,6683 , 76228

37 3Ll 70 4,1000 ,96534

38 5Ll 70 4,1571 ,89501

39 5 jLal) 70 4,3857 , 78561

40 5 ) 70 4,3429 ,77806

41 5 )l 70 4,1714 ,91638

42 5 )= 70 4,1571 1,04446

43 5 )Ll 70 44714 ,71670

44 5 )= 70 4,4286 ,69306

45 5 )Ll 70 3,8286 1,30741

46 5 ) 70 4,0571 1,11493
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47 5Ll

48 3 )l

48 55 5all

49 5 L)

50 & L=l

51 5 Ll

52 5 Lall

53 5 L=l

54 5 Ll

55 5_jLall

56 & L=l

57 & L=l

58 5_Lall

L)l

Jrae fAi g0 480l
N valide (liste)

70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70
70

3,9571
3,9143
4,1596
4,3000
4,1143
4,1143
4,1571
4,0857
3,7571
4,3429
4,5429
4,4000
4,3571
4,2171
4,0136

1,06914
1,13881
,68806
,95326
,97122
,95618
,98739
,98897
1,27899
,86620
,55653
,68947
,85186
, 73563
,68667
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Wslaly o Joos—dumgs) BUI Jo ¢ Jooall 5 Sl Y Lo UV (S wil5 :(06)03) el

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 Jeaall 33 4ab . Introduire

a. Variable dépendante : Jxe/im e 483al)
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

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

1 ,8842 , 7182 779 ,32284

a. Prédicteurs : (Constante), 4l 525a

Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 25,447 1 25,447 244,157 ,000P

de Student 7,087 68 ,104

Total 32,535 69
a. Variable dépendante : Jie/Auu 3 483al)
b. Prédicteurs : (Constante), &l 25

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,105 ,330 -3,350 ,001

Aaaal) 33 g 1,263 ,081 ,884 15,626 ,000
a. Variable dépendante : Jie /i s 48dal)

Variables Variables
Modéele introduites éliminées Méthode
1 deaall 33 4ab . Introduire
a. Variable dépendante : L=l
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de

Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,8472 717 713 ,39436
a. Prédicteurs : (Constante), 4l 835
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 26,764 1 26,764 172,092 ,000°

de Student 10,575 68 , 156
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Total 37,339 69

a. Variable dépendante : LaJll
b. Prédicteurs : (Constante), 4eaall 325

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,032 ,403 -2,561 ,013
daadl) 3358 1,295 ,099 ,847 13,118 ,000
a. Variable dépendante : L=
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 La2dl) 32 5aP . Introduire
a. Variable dépendante : 48 i sl
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,8402 ,706 ,701 ,37607
a. Prédicteurs : (Constante), 43l 325
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 23,050 1 23,050 162,981 ,000°
de Student 9,617 68 ,141
Total 32,667 69
a. Variable dépendante : 4 5 sall
b. Prédicteurs : (Constante), &l 25
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -, 712 ,384 -1,853 ,068
Aaxdl) 33 1,202 ,094 ,840 12,766 ,000

a. Variable dépendante : 4 5 sall

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 daxdl) 33 5ab . Introduire

a. Variable dépendante : sy
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation

1 ,8162 ,666 ,661 ,44410

a. Prédicteurs : (Constante), 4eaall 325

Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 26,683 1 26,683 135,294 ,000°

de Student 13,411 68 ,197

Total 40,094 69
a. Variable dépendante : alainy)
b. Prédicteurs : (Constante), 4eaall 33 s

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) -1,573 ,454 -3,467 ,001

daaall 33 gn 1,293 111 ,816 11,632 ,000
a. Variable dépendante : 4laiwy)

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 (Ae2a)) gadia) ) siba sallP . Introduire
a. Variable dépendante : Jxe/Amu 3 48dal)
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de

Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 , 7702 ,592 ,586 44162
a. Prédicteurs : (Constante), (el seia) ¢ sila sall
Modeéle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,273 1 19,273 98,820 ,000P

de Student 13,262 68 ,195

Total 32,535 69
a. Variable dépendante : Jie /i s 48dal)
b. Prédicteurs : (Constante), (Awall saiia) ¢ ik gall

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,013 ,406 ,032 ,975

(el gatia) () il sall ,926 ,093 770 9,941 ,000

a. Variable dépendante : Jiee /i 5 483l
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Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode

1 (Beadll seie) o si saliD . Introduire

a. Variable dépendante : LaJll
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

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

1 , 7672 ,589 ,583 47522

a. Prédicteurs : (Constante), (el sasia) ¢ sila sall

Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 21,983 1 21,983 97,340 ,000°

de Student 15,357 68 ,226

Total 37,339 69
a. Variable dépendante : L)l
b. Prédicteurs : (Constante), (Awsall saiia) ¢ ik gall

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,056 437 -,127 ,899

(Aeaall sa3ia) ¢ saka sall ,989 ,100 7167 9,866 ,000
a. Variable dépendante : Ll

Variables Variables
Modéele introduites éliminées Méthode
1 (A023) gatia) ) sils sallD . Introduire
a. Variable dépendante : 48 i sl
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de

Modeéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 , 7062 ,498 ,491 ,49086
a. Prédicteurs : (Constante), (Al gexie) ¢ ik gall
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 16,283 1 16,283 67,578 ,000P

de Student 16,384 68 ,241

Total 32,667 69

a. Variable dépendante : 48 i sl
b. Prédicteurs : (Constante), (wsall sadia) ¢ ik gall
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Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,482 ,451 1,069 ,289
(Aeaall saia) () sala all ,851 ,104 ,706 8,221 ,000
a. Variable dépendante : 4 i sall
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 (Beadll se3ie) o si sallD . Introduire
a. Variable dépendante : &lsiu)
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 , 7032 ,494 487 ,54605
a. Prédicteurs : (Constante), (4l seiia) ¢ sala sall
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,818 1 19,818 66,465 ,000°
de Student 20,276 68 ,298
Total 40,094 69
a. Variable dépendante : alainy)
b. Prédicteurs : (Constante), (el sexia) ¢ sk sall
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,389 ,502 - 774 441
(Ra3sll gatia) ¢y sila sall ,939 115 ,703 8,153 ,000
a. Variable dépendante : 4lainy)
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 A5 () Ayl Ll . Introduire
(Aeaalib
a. Variable dépendante : Jie /i s 48dal)
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de
Modéele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,6162 ,380 ,371 ,54463
a. Prédicteurs : (Constante), (el s (1Sa) Aapsall 23l
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,364 1 12,364 41,684 ,000P
de Student 20,170 68 ,297
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Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode
1 A5 () Aagaall Lyl . Introduire
(Aea11P

a. Variable dépendante : L=
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Total 32,535 69

a. Variable dépendante : Jyee /i 50 483l
b. Prédicteurs : (Constante), (Aexall 58 ;\Sa) Aapall 23l

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,198 ,595 ,333 , 740
(Aot o385 ((Sa) Alandl) Al ,952 ,148 ,616 6,456 ,000
a. Variable dépendante : Jec /4w 50 4832l
Erreur standard de

Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,6372 ,406 ,397 ,57115
a. Prédicteurs : (Constante), (il asi (1<) Aassall d30])
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 15,157 1 15,157 46,462 ,000P

de Student 22,183 68 ,326

Total 37,339 69
a. Variable dépendante : Ll
b. Prédicteurs : (Constante), (Awaall anii (1Ss) Aaaall A3l

Coefficients
Coefficients non standardisés = standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,007 ,623 -,012 ,991
a8 1S4) Alasal) A3) 1,054 , 155 ,637 6,816 ,000
(Aeaal)
a. Variable dépendante : L)l
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 i O1Sa) Anaall Al . Introduire
(Aeanlib

a. Variable dépendante : 48 i sl
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,6242 ,389 ,380 ,54168
a. Prédicteurs : (Constante), (el s (1Sa) ddapsall 23l
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Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,715 1 12,715 43,334 ,000P
de Student 19,952 68 ,293
Total 32,667 69
a. Variable dépendante : 43 si sall
b. Prédicteurs : (Constante), (el aaii (Sa) Aol 30l
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,290 ,591 ,491 ,625
3 ()lS) Alayaall Al ,966 ,147 ,624 6,583 ,000
(Aeaal)
a. Variable dépendante : 4 5 sall
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 5 (lSa) Aasall A3l . Introduire
(Aeaalib
a. Variable dépendante : 4laiwy)
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,4902 ,240 ,229 ,66950
a. Prédicteurs : (Constante), (il asi (1K) dasaall d30])
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,614 1 9,614 21,449 ,000°
de Student 30,480 68 ,448
Total 40,094 69
a. Variable dépendante : &lsi.)
b. Prédicteurs : (Constante), (el s \Se) Aapmall 434l
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,304 , 731 416 ,679
(Aaadl) s ()1S4) Aanal) Al ,840 ,181 ,490 4,631 ,000

a. Variable dépendante : alaiuY!
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