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Abstract :

Quality has long been associated with tangible products. However, the rapid
and pressing evolution of customer needs toward intangible services has pushed
institutions to compete fiercely for the top position in delivering the best
services.

This study aims to explore the concepts of quality and public services by
analyzing the quality of service performance, despite the challenges in
measurement. It does so by examining and interpreting the opinions of a sample
of customers who are also clients of Algeria Post — Tlemcen, the institution
under study.

The analysis translated statistical findings into economic implications using
the SPSS software. The sample consisted of 60 individuals selected randomly to
respond to a questionnaire for data collection. The study concluded that
achieving a high level of customer satisfaction in providing high-quality public
services by a public economic institution must result from a fundamental shift in
mindset and principles. Specifically, the belief that public institutions belong to
the state must be replaced with the notion that they belong to the citizens.
Accordingly, these institutions must necessarily improve their relationships with

the public to meet their needs and adapt services to their expectations.
Keywords : quality, service, public service, service quality, performance, public institution,
Algeria Post.
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oY Sig YW1 | 4 guoal! 3 Gylaall | &
Lo se 0.001 3.671 0.345 0.729 | 3.345 Al ey
Lo 2e 0.003 3.060 0.227 0.576 | 3.227 d3loze )
Lo gza 0.183 1.348 0.191 1.101 | 3.191 OLY! Ay
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| A e | Lo gzl
Syt (S gt T &b , Syl -
. e o . . L;“’J“d‘ ‘!""’"}"‘"’J‘ Lud!
Loa¥) Sig 4y | & f 3 Srall |
i 0.000 | 13.259 0.894 0522 | 3894 | MHlB
Lgen 0.000 | 3.866 0.284 0569 | 3284 | Sty
F2 Lingaire = 0.094
450
O
4.00 o © °© o
8 8 g
© ° o )
3,50 o} o g
4]
P o
;5,1) o o
3004 o @
3;. 2 8 8 )
» o o
250 © o] °
(o]
2,00
- o
1,50
2.0 250 3.00 3.50 4.00 450 5.00
daagll Taga
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach® Nombre d'éléments
-.459 3

a. La valeur est négative en raison d'une covariance moyenne négative parmi les éléments. Par conséquent, les

hypothéses du modele de fiabilité ne sont pas respectées. Vous pouvez vérifier les codages des éléments.

Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach delements Cronbach déléments Cronbach d'éléments
.828 22 739 8 322 6
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Statistiques de fiabilité

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre Statistiques de fiabilité
Cronbach d'éléments Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
-590 4 Cronbach d'éléments
729 2
822 25
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
531 2
Corrélations
PN Cilad 53
ol il eeadl | Alaiay) Julaie ) oY) Cabalail) [ A saldl)
oYl Corrélation de Pearson 1| .413"| 9937 .845~ 7997 3647 | .708"| 764"
Sig. (bilatérale) .001 .000| .000 .000 .004| .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
53, 4edll  Corrélation de Pearson 413" 1 306" .110 3847 5867 .073 131
Sig. (bilatérale) .001 017| .401 .002 .000| .578 317
N 60 60 60 60 60 60 60 60
clsig  Corrélation de Pearson 993" | .306 1| .869” 787" 307 | 7317 782"
# Shaal) Sig. (bilatérale) .000| .017 .000 .000 .017| .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
idais¥l  Corrélation de Pearson 8457 | .110| .869" 1 541" .039| 5837 579"
Sig. (bilatérale) .000| .401 .000 .000 769 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
inlaeYl  Corrélation de Pearson 7997 384" 7877 541" 1 264" 4957 503"
Sig. (bilatérale) .000| .002 .000| .000 042 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
oY) Corrélation de Pearson 3647 | 586" 307°| .039 264" 1| 034 137
Sig. (bilatérale) .004| .000 017| .769 042 799 298
N 60 60 60 60 60 60 60 60
<aklaidll  Corrélation de Pearson 708" | .073 7317 583" 495" .034 1| 567"
Sig. (bilatérale) .000| .578 .000| .000 .000 799 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Lusddl  Corrélation de Pearson 7647 131 7827 5797 503" 137| 567 1
Sig. (bilatérale) .000| .317 .000| .000 .000 298| .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide P 33 55.0 55.0 55.0
il 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
g
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Jil (e 18 Ao 4 6.7 6.7 6.7
(= 18 ) 25 19 31.7 31.7 38.3
(= 25 ) 35 4w 15 25.0 25.0 63.3
(= 35 ! 50 4w 11 18.3 18.3 81.7
81 e 50 A 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
& Shall (panlail)
Fréguence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide () 5 8.3 8.3 8.3
J i 12 20.0 20.0 28.3
sl 15 25.0 25.0 53.3
EIE 28 46.7 46.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
CMSa AalBy)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Ailaie Ay (A8, Adaie A5 ) 15 25.0 25.0 25.0
Ailaie 4nd & puinn (a5 il hal il 18 30.0 30.0 55.0
dalaie 4y pms (At 3 S ) Aanigia ) 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Statistiques
N Ecart
Valide Manguant Moyenne type
3 A et Al Sl lalad o Ausns3a 30 il ) 60 0 5.00 .000
LT Ul 3 s sine Jalail) o e Deall ey e el 5l Guial 60 0 3.77 1.395
Ul gl S ale e cilea 2y 5 i 5all 60 0 2.92 1.124
53 g2 daadl) 60 0 3.8944 .52253
g3 4 at Al ) clalad e Aansa 3 S5
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide (38l 50 305 60 100.0 100.0 100.0

L) Gglis b (g gioa Jaladll aa sdaal) ol o janl) ) Gaind)
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (3850 50 6 10.0 10.0 10.0
e B8 5a 8 13.3 13.3 23.3
Ul 6 10.0 10.0 33.3
Gilse 14 23.3 23.3 56.7
8 g By 26 43.3 43.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Ul Gl J8ds ale 8 cladd 3y 3 il jad)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e (38552l 7 11.7 11.7 11.7
o Bilse 14 23.3 23.3 35.0
las 21 35.0 35.0 70.0
8l 5 13 21.7 21.7 91.7
(38 5 By 5 8.3 8.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Statistiques
N
Valide Manquant | Moyenne | Ecart type
o Jalal) aa Alla 1 jludind g de pun 318 60 0 2.70 1.266
e ol e glaall Jga - laadll A 5l 7 guim 5y L8lAG 5 e S8 (il all 60 0 3.27 1.087
Ol sall B S 2l (g slalaty oxe A8 o) sinl 60 0 3.22 1.121
La¥i o Guidhsall g0 T o mai cilasdll 30 60 0 2.98 1.295
Jumil laaall i 5 SIY) 3 DUl Ayl 60 0 4.02 1.214
aalsl Yol 5f JSUsa G ol alaaiad il A 1Y) 3y 50 il al) 60 0 3.22 1.236
Ul Gl e laasl) 45 SSIY) Ladiall (o Gy 3y 52 il 3l 60 0 3.50 1.228
Jenind Cilasal) 4 5 5V datial) (ho iy 3y il jal) L8 lel Glal) 60 0 3.87 1.346
al O (5 sise dandll (8 CiilSa 3y Sl el pileiy pe Slad 5 60 0 2.83 1.224
Sl ) D lelaall Ay ) o35 A gy (5 525 Cilaiad 60 0 3.07 1.118
Al 285 aan Il ALl 28y () 505 elladl 55 Sia 60 0 3.12 1121
Yo anlsl @l ali se ) m 8 el Dlalae 4L 60 0 2.62 1.195
Gl O 83sa Haadll Calias (s Ailaiall 8l ral 60 0 3.88 1.180
e of ey i) Lo laiaY) Al Aasd Jusdl e la 60 0 3.85 1.388
sief G le) ) el dagiall (B 30 53l el A8S dlaad o el (uida sall 5 60 0 3.33 1.203
Ll Lo a5y e a8l yualic 5 el (8 cilSa 3y 5 (laral Aadld) 60 0 3.05 1.455
Osidagall g srainn ) SLEa I jlndiind 5 pany 60 0 3.07 1.191
a0l (5 sinsa L1 5aY) (53l (uida sall (S 6y gem Al o 2 il 60 0 3.08 1.279
5 al Gl el 1Y) Jaat 56y (50 JUae 5 S 60 0 2.82 1.157
A gl A1 5 g (8 ColSa 3yl ol yZall g YD S Qs 60 0 3.12 1.166
el Ol die (gan) 55 8 S 5 il el 60 0 3.60 1.182
cbuill 4 g SV Aualadl 3y s il jad) daal 5 Algus y alaain) 60 0 4.05 1.171
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Cilad 6 ¢ Slanll
aly Jalasl) é..‘,:uh (A i g Ae pus B5LES 9
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — e (38 50 300 12 20.0 20.0 20.0
e B8 5a 17 28.3 28.3 48.3
S 14 23.3 23.3 71.7
Gilse 11 18.3 18.3 90.0
8 9 By 6 10.0 10.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Al aaal Cllaglaall Joa clladdd) Ly ) ¢ pa gy LdliG g (o JiB (il gall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @8 50 50dy 4 6.7 6.7 6.7
e 38 e 10 16.7 16.7 233
Ul 19 31.7 31.7 55.0
Gilse 20 33.3 333 88.3
B8 9 By 7 11.7 11.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Ol gal) (B il ) pglalaty ra ABLL o) fial g
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e (3850 320y 4 6.7 6.7 6.7
o Bilse 12 20.0 20.0 26.7
s 19 31.7 31.7 58.3
Gilse 17 28.3 28.3 86.7
Gl e B2 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Bavi o cpilisall 0 srste Tan o anll clsid) Belis
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e (38 50 300 9 15.0 15.0 15.0
e B8 5a 15 25.0 25.0 40.0
s 12 20.0 20.0 60.0
Gilse 16 26.7 26.7 86.7
8 9 By 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (35 50y 4 6.7 6.7 6.7
o Bilse 3 5.0 5.0 11.7
s 10 16.7 16.7 28.3
Gilse 14 23.3 23.3 51.7
B8l e B2 29 48.3 48.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Aalgl Ylae ) of JSliia AiES oL aladiindd cilyiial) Ao g ) ayd il jad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (38 5 30dy 6 10.0 10.0 10.0
e (38 e 11 18.3 18.3 28.3
Al 18 30.0 30.0 58.3
G4 5 14 23.3 233 81.7
Gl se 325 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Ui Gty oo cilasdd) A0 g SV Aadial) cpa il g Ll jad)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (38 5 30dy 5 8.3 8.3 8.3
2 (B8 e 5 8.3 8.3 16.7
Al 22 36.7 36.7 53.3
Gilse 11 18.3 18.3 71.7
Al se 325 17 28.3 28.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Jariadl ciladdd) A g ) Aasiall (e i s il el B el glal)
e |
Valide e (385300
e Bilse
s
Gl 5
Gl e Ba Pourcentage Pourcentage
Totall Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide & (35 50y 5 8.3 8.3 8.3
o Bilse 6 10.0 10.0 18.3
s 10 16.7 16.7 35.0
Gilse 10 16.7 16.7 51.7
B8l e B2 29 48.3 48.3 100.0




Total I

60 100.0 100.0
il ol cOlaleall Auay julf AT AL gy () 9 9 il aghal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & 385 30dy 6 10.0 10.0 10.0
e il sa 11 18.3 18.3 28.3
Al 22 36.7 36.7 65.0
G 5 15 25.0 25.0 90.0
Gl e B2 6 10.0 10.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Al BT ey Dlalaa Allall Ay 939 sUadl 3 S
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (38 5 50dy 5 8.3 8.3 8.3
e 38 e 14 23.3 233 31.7
o 15 25.0 25.0 56.7
Gilse 21 35.0 35.0 91.7
G 5o 325 5 8.3 8.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
¥ Aa) gl il Al s 5 b ) Blalaa dullal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide & (38150 308y 12 20.0 20.0 20.0
e 38 e 18 30.0 30.0 50.0
Ul 15 25.0 25.0 75.0
Gilse 11 18.3 18.3 93.3
8 9 By 4 6.7 6.7 100.0
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| 60

Total 100.0 100.0
Gl O Baga daddl) CAIAT s dBlatal) A8) sl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @85 50dy 4 6.7 6.7 6.7
e B8 5a 2 3.3 3.3 10.0
Al 15 25.0 25.0 35.0
Gilse 15 25.0 25.0 60.0
GAl e 825 24 40.0 40.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
alief o lary clidl) Lelaay) Al dasd Jadf (el e
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (385 30dy 6 10.0 10.0 10.0
e (38 e 6 10.0 10.0 20.0
Al 8 13.3 13.3 33.3
Gilse 11 18.3 18.3 51.7
Al 5o 325 29 48.3 48.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Laild Lo 3l 5 sl A il jualie 5 e A cila 3l el Aadladl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Csiligall G graions ) (ASL (I jluadlinal 5 Ay
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @85 50dy 6 10.0 10.0 10.0
e B8 5a 14 23.3 233 333
Al 18 30.0 30.0 63.3
Gilse 14 23.3 233 86.7
GAl e 825 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
aiief o clpl Y Al dagiall B iy il jad) A0S Alaad e aal) opiligall g
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — e (38 50 3ady 7 11.7 11.7 11.7
o 35 5 8.3 8.3 20.0
e 19 31.7 31.7 51.7
B8 5a 19 31.7 31.7 83.3
Gl e 825 10 16.7 16.7 100.0
Total 60 100.0 100.0




231 & 5 ginnn b)Y (o) (ol sall a2y 3 55 dbag) 08 0 i)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e (38050 5ady 7 11.7 11.7 11.7
e (38 e 16 26.7 26.7 38.3
Ul 11 18.3 18.3 56.7
G4 5 17 28.3 28.3 85.0
GAl e 825 9 15.0 15.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
8 3¢l il ylall AW Jaxli 3ol ¢ 9 Jae B jSia
Pourcentage Pourcentage
A gacd) Aall 3 B gha b ilSa 1yl il ylall g AV (S il
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — e (38 50 300 5 8.3 8.3 8.3
e 35 15 25.0 25.0 33.3
Ulas 15 25.0 25.0 58.3
Gilse 18 30.0 30.0 88.3
8 9 By 7 11.7 11.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
ol Gl i g3 g5 b lSa 3y il el
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide e 38 5 52dy 4 6.7 6.7 6.7
2 (B8 e 5 8.3 8.3 15.0
las 19 31.7 31.7 46.7
Gilse 15 25.0 25.0 71.7
Al se 325 17 28.3 28.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
) A g S Aalddl &y i Jad) daudal g Adgu g aladiu)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide & (38150 308y 2 3.3 3.3 3.3
e 38 e 5 8.3 8.3 11.7
Al 12 20.0 20.0 31.7
Gilse 10 16.7 16.7 48.3
GAl e 825 31 51.7 51.7 100.0
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Total I

60 100.0

100.0

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
Llsiay) 60 3.3458 72973 .09421
Aalaie ) 60 3.2278 .57651 .07443
oY) 60 3.1917 1.10120 14216
alalaill 60 3.0750 1.09632 .14153
A salall 60 3.3958 .78288 .10107
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la différence
Différence a95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
EEESRY 3.671 59 .001 .34583 .1573 .5343
Lalaie ) 3.060 59 .003 22778 .0789 3767
oaY! 1.348 59 .183 19167 -.0928 4761
cabalal) .530 59 .598 .07500 -.2082 .3582
A galall 3.916 59 .000 .39583 .1936 .5981
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
53 5> dexal) 60 3.8944 .52253 .06746
Calad 65 o Slanll 60 3.2841 .56924 .07349
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la différence
Différence a9 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
53 5> dexall 13.259 59 .000 .89444 .7595 1.0294
a5 ¢ Sasll 3.866 59 .000 .28409 .1370 4311

Récapitulatif des modéles
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 .110° .012 -.005 .73150
a. Prédicteurs : (Constante), 525 4eall
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression .382 1 .382 .715 .401°
Résidu 31.035 58 .535
Total 31.418 59
a. Variable dépendante : &laisY)
b. Prédicteurs : (Constante), 325 el
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.746 .716 3.835 .000
52 52 Aexdll .182 .110 .845 401
a. Variable dépendante : 4lsi.Y!
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 .384° .148 .133 .53679
a. Prédicteurs : (Constante), 325 4eaall
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1  Régression 2.897 1 2.897 10.054 .002°
Résidu 16.712 58 .288
Total 19.609 59

Coefficients®

a. Variable dépendante : &nlicy)

b. Prédicteurs : (Constante), 335> 4.3l
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.576 .525 3.000 .004
52 52 Aexdll 424 .134 .384 3.171 .002
Récapitulatif des modéles dépendante : &alie !
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 .586° .343 .332 .90030
a. Prédicteurs : (Constante), 32 4eaal)
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés dd! Carré moyen F Sig.
1  Régression 24.535 1 24.535 30.270 .000"
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1.614 .881 -1.832 .072
52 5 Aexdll 1.234 224 .586 5.502 .000
a. Variable dépendante : <Y
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 .073° .005 -.012 1.10276
a. Prédicteurs : (Constante), 325 deall
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression .380 1 .380 .313 578°
Résidu 70.532 58 1.216
Total 70.913 59

a. Variable dépendante : —allall

b. Prédicteurs : (Constante), 325 el

Coefficients®
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.477 1.079 2.294 .025
53 g2 daadl) .154 .275 .073 .559 .578

Récapitulatif des modeles

a. Variable dépendante : —allail

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 1317 .017 .000 78275
a. Prédicteurs : (Constante), 325 deall
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1  Régression 625 1 625 1.020 317"
Résidu 35.536 58 .613
Total 36.161 59
a. Variable dépendante : 4w salall
b. Prédicteurs : (Constante), 535 43l
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.629 .766 3.431 .001
53 g daadll .197 .195 131 1.010 .317

Récapitulatif des modéles

a. Variable dépendante : 4w saldl)

Modeéle R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 .306%

.094

.078

.54654

a. Prédicteurs : (Constante), 325 el

ANOVA?
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Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1.793 1 1.793 6.004 .017°
Résidu 17.325 58 .299
Total 19.118 59
a. Variable dépendante : <z 5i ¢ Sesll
b. Prédicteurs : (Constante), 535 4l
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.985 .535 3.710 .000
535 daadl) .334 .136 .306 2.450 .017

a. Variable dépendante : <l 5i ¢ Saxll
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