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Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,513% ,263 ,257 ,69954

a. Valeurs prédites : (constantes), 535> S

o Lo i o TV W adll " Al B " Al ) Gy O g BLS el oSlel J gl sy
o Y026 i 3,0l 55 A" izd) ) of Jaall ol Julee 2ady 0.263 wud olas 2k 0.513

AN B oL

A lad) ol oY s 0 Loy G Alas] &Y @b b)) @Me a5 1AW Ao i) 3>

Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 7142 ,510 ,506 ,54357

a. Valeurs prédites : (constantes), La) duweall
bl o "V ol ey 0p gl Loy il el Gy O DL elee oSlel Jaadl i
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Récapitulatif des modeéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,539% ,291 ,285 ,65369

a. Valeurs prédites : (constantes), 4&ll i jxall

0.53%a0 Lo iy " oV "l il y "0 I a8 Janll rdl) G 0 gy B3I Jalae Dol J g ety

Y3 ol e Y029 ety Jazd) el of Juall sl olas 2085 0.29T 0002 Jolas 2y

S Sl ol oY 1y 37 ol Al Gy adlas] Y5 0 Ll M s 5 tia) J) e A1

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,486° ,236 ,230 ;71221

a. Valeurs prédites : (constantes), ies (s 3l

bod e oV ol ity il Al el el Gy Ogme DL Jelae oSl Jaadl i

3 ol e %023 i Jadl el 6 Jaadl asdl Jelas 208y 0.236 wad ales 2esiy 0.486403
AN

i pall Sl ol oY g 00 by o aflax] AYs 13 bl BDe dor 5 thmsld) G (&) >

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,242°% ,059 ,051 ,58319

a. Valeurs prédites : (constantes), sl Jsall
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Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,513% ,263 ,257 ,69954
a. Valeurs prédites : (constantes), 329 4S8 )l
ANOVA®
Modeéle Sommg des Ddl Moyenng des f Sig.
carrés carrés
Régression 21,274 1 21,274 43,474 ,000°
1 Résidu 59,701 122 ,489
Total 80,975 123
a. Variable dépendante : ¢¥sll_Jwal)
b. Valeurs prédites : (constantes), 525 3S )l
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
L (Constante) 428 ,496 ,863 ,390
Baga A< Haall ,820 ,124 ,513 6,593 ,000

a. Variable dépendante : ¥ sl Jaeall

b Sl @ & pall Sl ol ¥ 1y a5l 85 p BB e el 23 padl 10T ad el s e DU
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Y = 0.428 + 0.820x, + 3. >

sl oo B s 52 0.820 st Ly" a5l 5 41" Jasd) el Jze X "oV oW el Y ke

ALY
3, 53 old sla| AYs 93 STy dr e D31 ADe o g @) ey Dol Jgdd) (3 Ao Sl el 5 e
sl 1a 5 (R?=0.263) wodl olas U ((Y053) 1 of (R=0.513) LU VI bales i 3] eV 1 s
Al g S (V) wld) el 3 Sud Gl ol e (Y026) iy (355l 63 ) Landl il of
o ol byl Facsy ¥ 0 3 rdl U @op sdsly dm g asddl 3 i sl O ol e 21 o e

e Lo il as g ((T=6,593) 5 (0.000) 0Ys & s (43,474

A Sl ol Y Ny 0 Loy G adlas] Y5 @b 5T e a5 1AW Lo A1

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 7147 ,510 ,506 54357
a. Valeurs prédites : (constantes), La Jwall
ANOVA®
Modeéle Sommq des ddl Moyennfa des f Sig.
carrés carrés
Régression 37,482 1 37,482 126,855 ,000°
1 Résidu 36,047 122 ,295
Total 73,529 123

a. Variable dépendante s¥ sl Jwall

b. Valeurs prédites : (constantes), La, Jwall
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Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 1,356 ,227 5,971 ,000
1
L) el ,680 ,060 714 11,263 ,000

a. Variable dépendante :¢¥ 5l Jieall

b pall Slatdl ol B 5 0y 1 Loy p BN o sl 25 50l OF A sl slda a GBS

Y = 1.356+0.680 x,+ ;! >
Bsles oo B aad 52 0.680 st Ly (051 Loy Jindl il fue X4 (V) adl el Y e e
REAY
S 0 Lo aslas] AYs g5 Ty der ge DLy BMe o g 4l prian oDlel il (3 e L1 i) I3
Of sbias 1oy (R?=0.510) wuodl fotas Ll ((Y071) 2s f (R=0.714) LU,V Loles &b 31 e 0
Slprze W) pm e SULy V) mW el 3 Sad b ol e (Y051 i (0 Loy Jandl )

B et Foassy oV 3 el ) gop dasly a o Jy 00 Loy 8w T 0l s

o 5 ) wny ((T=11.263) 5 (0.000y Y5 < ... (126.85)

Sl Sledl ol oY J1s 0 g 0 48 Gp Adlas) A5 @l U Bde a5 iAW G AV B

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,539% ,291 ,285 ,65369

a. Valeurs prédites : (constantes), 4&ll_i< jall
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ANOVA®
Modele Somme, des ddl Moyenn,e des f Sig.
carrés carrés
Régression 21,397 1 21,397 50,075 ,000°
1 Résidu 52,131 122 427
Total 73,529 123
a. Variable dépendante : ¢¥ sl Jual)
b. Valeurs prédites : (constantes), 4&ll_3s )l
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 1,426 ,348 4,098 ,000
A A el ,622 ,088 ,539 7,076 ,000

a. Variable dépendante : s¥ sl Jueall

L) (3 by O AE G B e gl 3 el O ad sl s e B!

Y =1.426+ 0.622x; + ;) >
Bl foo B aes 520,622 sudi Ly (0 &) Jand) ) e X35 (V) ol el Y i e
REAY
o 0p s adlas] Vs b3 STy der e Ll BMe o gy 4l — el J gkl (3 il o e
Of sbias 1day (R?2=0.291) Wl Jobas Ll ((Y054) s f (R=0.539) LL5, W1 el &b 3 oV )
Sz A pm o SU V) @) el 3 oud G ol e (Y029) e (0 a8 Jazall )

O oyl apedl Facsy ¥ 3 adl U @op sasly am Sy 0l a8 3w ol O @l s 2

e i i) 4y ((T=7.076) 5 (0.000) 3Y5 & s (50.075)
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Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,486°% ,236 ,230 , 71221
a. Valeurs prédites : (constantes), 4aé o)
ANOVA?®
Modele Sommg des ddl Moyenn? des f Sig.
carrés carrés
Régression 19,093 1 19,093 37,640 ,000°
1 Résidu 61,883 122 ,507
Total 80,975 123
a. Variable dépendante ¥ il _Jseall
b. Valeurs prédites : (constantes), ies s 3l
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
L (Constante) 1,878 ,299 6,279 ,000
ded o5l 491 ,080 ,486 6,135 ,000

a. Variable dépendante :¢¥sll_Jxeall

A pall Sladl ol 0 g I Loy 3l Aedll oy B o el 25 50l OF S sl alda a BDIaS!

Y =1.878 +0.491 x, + 5 (>

lan for B e 520,491 s bl (a5, aedlly izl il X (V) wld) el Y Jae e

REAY

3l aedll aslam] N3 95 g 2o 5o DLy 80 o gy il ey oDl bl (3 Ao b1 el JD e

sime 1ia g (R?=0.230) syl Jalas LT ((%049) 20 T (R=0.486) LLs V1 folas &b 3 ¢ oV e

Al g S (Y ml el 3 Sud ol ol e (Y023 e (3,0 el izl sl O
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@ & gt Fasy « oV 3 adl 1) 55 50y iy 380l el (3 o T OF T e 2T ol e

s L i) aey (T=6.135) 5 (0.000) Y5 & 2. (37.640)

Sl ledl ol N P15 090 2By u asleas] DY 13 U B a5 demslB) B AV

Récapitulatif des modeles

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

1 ,242° ,059 ,051 ,58319

a. Valeurs prédites : (constantes), sl Jwal)

ANOVA?
Modéle Somme, des ddl Moyennfa des f Sig.
carrés carrés
Régression 2,580 1 2,580 7,585 ,007°
1 Résidu 41,494 122 ,340
Total 44,074 123

a. Variable dépendante : ¢¥_Jwal

b. Valeurs prédites : (constantes), sty Jwesll

Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés

B Erreur standard Béta
(Constante) 5,002 ,267 18,718 ,000
1
sliy Jreall ,187 ,068 ,242 2,754 ,007

a. Variable dépendante : ¢¥ 5 Jwsl

b pall Sltdl ol oY 1y 0 I sy G B e all 253 ) O U sl s e DU
Y =5.002+( 0.187x;5 )+ et s

Boln oo B aes 50 0.187 sudi iy (0500 2y izl il 20 X5y (V) ml ol Y e o

RPAY
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e Ol aglas] AN 9 Sy dor po L) B d a\c@ow? Jdgdl 3 a5l FLl B

of slias 1iny ((R?=0.059) Lyl foles LT (%024 1i 5T (R=0.242) L5 V1 Loles & 3 Y )
Shpran J) @ Sy (V) @l gl 3 oad G ol e (Y05.9) ks (0521 s6y) Janedl gl
b Al By oV 3 padl ) @op tisly s Sy 0p sy 3 new T 0 e

Ao i il sy (T=2.754y 5 (0.000) Y5 & s (7.585)

@"M‘ @)}:J\ &ﬂ.ﬁ >

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification
Yl ,082 124 ,000 ,982 124 ,000

a. Correction de signification de Lilliefors

Histogramme
307 Moyenne = 3,88
Ecart type = 462
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Normogramme Q-Q des résidus de 5 siall

Normale théorique
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach | Nombre d'éléments

,838 30
genre
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
< 40 32,3 32,3 32,3
Valide <l 84 67,7 67,7 100,0
Total 124 100,0 100,0
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age

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
.30 A1 19 e 66 53,2 53,2 53,2
45,50 1 30 o 52 419 41,9 95,2
Valide
45w 50 e SN 6 4.8 4,8 100,0
Total 124 100,0 100,0
Educ
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
lla 29 23,4 23,4 23,4
e 83 66,9 66,9 90,3
Valide
Lladl bl jall 12 9,7 9,7 100,0
Total 124 100,0 100,0
Prof
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
TN 54 435 43,5 43,5
b 5 67 54,0 54,0 97,6
Valide
2cléie 3 2,4 2,4 100,0
Total 124 100,0 100,0
raison_du_choix_de_la_bank
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Slel aY A yu 48 38,7 38,7 38,7
Aram 23 18,5 18,5 57,3
Valide e 35 28,2 28,2 85,5
Cnla gall Jalad 18 14,5 14,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

106




process_bacaires

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
gl e 103 83,1 83,1 83,1
JIse¥) il s 6 48 4,8 87,9
Valide A la s lad 3 2,4 2,4 90,3
Al cllee 12 9,7 9,7 100,0
Total 124 100,0 100,0
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,513% ,263 ,257 ,69954
a. Valeurs prédites : (constantes), 335 4S ;)
Récapitulatif des modéles
Modeéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,486% ,236 ,230 71221
a. Valeurs prédites : (constantes), 4 53
Récapitulatif des modeéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 4412 ,194 ,188 ,60405
a. Valeurs prédites : (constantes), s s
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,539° ,291 ,285 ,65369
a. Valeurs prédites : (constantes), A&l i< .l
Récapitulatif des modeles
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,714° ,510 ,506 ,54357

a. Valeurs prédites : (constantes), L) Jwall
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Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,242° ,059 ,051 ,58319
a. Valeurs prédites : (constantes), slis Jall
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,513% ,263 ,257 ,69954
a. Valeurs prédites : (constantes), 335> 4S ;)
ANOVA?®
Modele Sommg des ddl Moyennfe des D Sig.
carrés carrés
Régression 21,274 1 21,274 43,474 ,000°
Résidu 59,701 122 ,489
Total 80,975 123
a. Variable dépendante : La, Jaall
b. Valeurs prédites : (constantes), s3sa 4S )l
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 428 ,496 ,863 ,390
! Basa A4Sl ,820 124 ,513 6,593 ,000
a. Variable dépendante : La, Jaeall
Variables introduites/supprimées?®
Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
iad sl Entrée

a. Variable dépendante : L, Jael)

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,486° ,236 ,230 , 71221
a. Valeurs prédites : (constantes), 4«8 o3l
ANOVA?*
Modele Sommg des ddl Moyenng des D Sig.
carrés carrés
Régression 19,093 1 19,093 37,640 ,000°
Résidu 61,883 122 ,507
Total 80,975 123
a. Variable dépendante : L, Jwesll
b. Valeurs prédites : (constantes), 4xd 5
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,441° ,194 ,188 ,60405
a. Valeurs prédites : (constantes), 4 53
ANOVA?
Modele Sommg des ddl Moyenng des D Sig.
carrés carrés
Régression 10,724 1 10,724 29,391 ,000°
Résidu 44,516 122 ,365
Total 55,240 123
a. Variable dépendante : 4l a< ;adll
b. Valeurs prédites : (constantes), iad 53
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 2,556 ,254 10,076 ,000
. dad o)l ,368 ,068 441 5,421 ,000

a. Variable dépendante : 4l 3 ;adl
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Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,539% ,291 ,285 ,65369
a. Valeurs prédites : (constantes), 48l i< .l
ANOVA?
Modele Somme’ des ddl Moyenn? des D Sig.
carrés carrés
Régression 21,397 1 21,397 50,075 ,000°
Résidu 52,131 122 427
Total 73,529 123
a. Variable dépendante : sl Jaeall
b. Valeurs prédites : (constantes), 4l i< ,all
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 1,426 ,348 4,098 ,000
: A As el ,622 ,088 ,539 7,076 ,000
a. Variable dépendante : sl Jaeall
Récapitulatif des modeles
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 7142 ,510 ,506 ,54357
a. Valeurs prédites : (constantes), b Jaeall
ANOVA?®
Modele Sommg des ddl Moyennfe des D Sig.

carrés carrés
Régression 37,482 1 37,482 126,855 ,000°

Résidu 36,047 122 ,295

Total 73,529 123

a. Variable dépendante : sl Jael)

b. Valeurs prédites : (constantes), L) Jwall
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Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 1,356 ,227 5,971 ,000
' Loy daesll ,680 ,060 714 11,263 ,000
a. Variable dépendante : ¢lés_Jsesll
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,242% ,059 ,051 ,58319
a. Valeurs prédites : (constantes), sls_dssl
ANOVA?
Modele Sommg des ddl Moyennfe des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,580 1 2,580 7,585 ,007°
Résidu 41,494 122 ,340
Total 44,074 123
a. Variable dépendante : +¥ 5 Jaesll
b. Valeurs prédites : (constantes), sty Jwsll
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur standard Béta
(Constante) 5,002 ,267 18,718 ,000
: by Janll -,187 ,068 -,242 -2,754 ,007
a. Variable dépendante : ¢¥5 Jseall
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification
Y5l ,082 124 ,042 ,982 124 ,090
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a. Correction de signification de Lilliefors

Effectif

Normale théorique

2

4

Histogramme

30

204

3,00

3,50

Normogramme Q-Q des résidus de 52l

400
3 A5

4,50

5,00

Moyenne = 3 88
Ecart type = 462
=124

Valeur observée
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Summary
In this research, customer loyalty determinants such as cognitive quality,
customer satisfaction, customer confidence, customer value, customer loyalty
were studied. This study sought to determine the extent to which loyalty
determinants aftect the loyalty of clients in the banking service. In this study, we
relied on the analytical descriptive methodology and used a data collection
questionnaire for a sample of 124 clients of the Bank in question, the Algerian
National Bank BNA. The data were then analysed using the analysis of key
determinants and structural equivalence modelling. According to the study, we
have confirmed the validity of the assumptions that the determinants of loyalty
are directly positively influenced by the loyalty of clients. In addition, the
determinants of loyalty have a direct bearing on the loyalty of the agents of the
BINA National Bank of Algeria.

Keywords : client loyalty, loyalties, cognitive quality, value, trust, satisfaction.



