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client industriel » op cit, page 33
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Transformations : logarithme naturel
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L s Y sl
a8 pladiuly Lpaded) e LAY aaly e jlasl oSe 4l @iay o) dpgdall bod o Ly

.Mann-Whitney

sl A 8 el gl mal il Mann-Whitney Ll :(63-4)ad ) Jsaad

Réecapitulatif du test d'hwpothéese
Huyvpotha=e null = Te=t Sig. O&ci=ion

Te=t de rang
2 A Sl G A annd signé de Rejeter I
1 Ié_aar:'ueeglgrb?:lnde Pl 8 A el est Miilzaxan d'un 000 hwpothése
g ' : =eul nulle.
gchantillon

Le=s significations asymptotiques sant affichée=s. Le niveau d'importance
a5,

SPSS il i o AlaicYl Al Add Al il e jdaall
50.05 ge Ji dall (f 1aaDi LSa 0.000 Sig dad s (V) Aa ol Jpaadl 1aa 8 Liegy L
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2.83 oo 5l poindl) Lo e
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3 Lo gl
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Valeur observée

Transformations : logarithme naturel
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ol S 8 el gl gl il Mann-Whitney L) :(65-4)ad ) Jsaad

Recapitulatif du test d'hnypothese
Hypoth&=sa null= Te=t Sig. Daci=ion

Te=t de rang
2 Al 6 e e SIGNE de Retenir 17
1 Ie_:t ?E:|I;n§e3d|:lie|j|j o = I'I.I'I.l'ilcn}ccnn d'un 827 hypothése
d ' ) =eul nulle.
Echantillan

Le= =significations asvmptotiques sont affichées. Le niveau d'importance
o5,
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Slo aSall Sy Ly Al sig A o Jsanll 2 e sig dand ey 48 p0laY) Aual) Lol
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Recapitulatif du test d"inpothese
Hypothéss nulle Te=t Sig. D&ci=sian

Test de rang

igné de Rejater I
ilcoxon d'un 000 | hypothése

s=ul nulle.

dchantillan

q L2 médiane de pr.fidélité est &ga
a 2.000.

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau d'importance &
o5,
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ANOVA jlsal aladiuly L G il
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ANOVA
BER
Somme des  Ddl Carré F Sig.
carres moyen
Intergroupe = ,007 1 ,007 ,029 ,866
S
Intragroupe = 43,664 190 ,230
S
Total 43,671 191
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ANOVA
sl gl) Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes ,379 3 ,126 ,540 ,655
Intragroupes 43,063 184 ,234
Total 43,442 187
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ANOVA
AR
Somme des  Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 217 2 ,108 AT71 ,625
Intragroupes 43,454 189 ,230
Total 43,671 191
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sld 5l)

Somme des | Ddl Carré F Sig.

carrés moyen
Intergroupes 4,350 3 1,450 6,898 ,000
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ANOVA
AR
Somme des | ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 2,317 6 ,386 1,757 ,110
Intragroupes 40,212 183 ,220
Total 42,529 189
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Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 1,594 4 ,398 1,910 111
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Total 38,936 183
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ANOVA
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Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 1,520 4 ,380 1,684 ,156
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ANOVA
¢\8 o)
Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 7,386 2 3,693 19,237 ,000
Intragroupes 36,284 189 ,192
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ANOVA
RE]
Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 5,689 2 2,845 14,328 ,000
Intragroupes 36,728 185 ,199
Total 42,418 187
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ANOVA ,laa) Hladialy

s OuSigh oy slig e Aadall g g Jale il Jlgal 1(77-4) ady Jsaad

ANOVA
s\d 5l
Somme des | Ddl Carré F Sig.
carres moyen
Intergrou 3,596 4 ,899 4,196 ,003
pes
Intragrou 40,074 187 214
pes
Total 43,671 191

SPss2 cila i Ao alaie¥ly Al Al ) il e )
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Ala o olies 138 5 0.05 =a ded o Ji & 5 0.003 =sig ded of Dol Jsanll o LDl
Apail b Wl gl aaly Galgh dnge L eliy o Al g g5 dele L8l Agliaa) A

H(aa10)0 daaell dua jill :é i 9 H(aal0)1
Gty asl g8 7 giial G930 &) ph e B iia—11

O s ouslgh (il eliy Ao ol pdl qu il JLas) (78-4) A8 Jsasd)

i ) [ 5

JsdH1 0.000 H(bb)0slsh Jto il Jalal Ll dllia (il
H(bb)1el gl o jaudl Jalal Lili llia :

ad jH1 0.360 H(bb1)0 te el Aadlall Jalal Liils i ual:
BER
H(bb1)l Jle il idlal Julad il el :
BER

i JH1 0.379  H(bb2)0sla gl e 335l Jalal Lili cllia (il
H(bb2)1el ol e 335l Jalal Liili Sllia :

ad H1 0.963  H(bb3)0el gl o dncull Jalal Ll dlia (il
H(bb3)1el ol e dmandl Jalal ,ils cllia :

i jH1 0.828 H(bb4)0ela gl o 5 yeill Jalal Lili llia ul:
H(bb4)1eld ol e 3 el Jalal ,ils llia :

JsaiH1 0.000 H(bb5)0 e aibadll aaas Jalal 58l Allia ul:
BER
Hbb5)l Jte ailadll aai Jalal ol cllia -
BER

JssiH1 0.005 H(bb6)0sla ol o daladll Jalal Ll dllia (il
H(bb6)1elé ol o daladll Jalal Lili Alia :

JsiH1 0.000 H(bb7)0 Jle & adll 58 Jalal b lia ul:
BER
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H(bb7)Lelish Lo o a5 58 Jalad i clia - -
JssiH1 0.000 H(bb8)0 e o lall JSall dolad 5l cllia (ugl: FIEEA)
BER
H(bb8)l e sl J<all Jdalad ,ib cllia :
BER
Js8H1 0.010  H(bb9)0sla gl e adlall Jalal ,ils lia Lude  (FELEE
H(bb9)1elé ol e ddlall Julal ,ils s :
Js8H1 0.000 H(bb10)0 e oLVl ol Jaolal il ollia Gule FEEH(E
BER
H(bb10)1elish e LYl alai Jalal il cllia

spss <l A Ao Alaie Wl dilaall Al Al il ca 2 )
e Al (4 55 Y LS Glaaal (e 56 daled bl i oSlel Jsaadl (e Jaadl LS
allai g Adlall ¢ aslall JSEl @l a5 i) (Gailadll st el dalad 30 Gl
Gl dllgiadl ey 3 5 O A del gl 3 L il el dllgidl cliy 8 LY
oals sl claial
A A &N L) gl Jalas ¢ ALY Gl

};ﬂ\‘_A.cA“-i;l;‘zr'mjum‘Ah_\;..mj\&h})“‘@bﬂb)ﬁﬂh&}ie}m@w‘%ﬂ\ DLia) A8l Jalai e g al Jd
:@L’J\

Gall el el s 2sasd Ol s G A (L3 e ol dllia Ll :H(ab)0
G all el zal s asa sl als Sl A 0l (e &)yl dlliacH(ab)1
sate JS AN it Jglaias adde 5 Al A il e dalell ULl AYS (500 48 e Jolain
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o) 3 a1

slis el dgasl Galy Sl Aange L) @Y e puind Jalad il aa s YViH(ab1)o
A 5all

iy el dsasd Caly Sls Ange L) ) o Gaiadl delad 53 aa e :H(ab1)l
dn gall

Asn3all gl g gal o 35250 ALY &Y o udal) Sale il 1(79-4)a8 5 Jgaad

asasl ol &y | Somme des | Ddl Carré F Sig.
(s carrés moyen

Intergroupes ,147 1 ,147 ,047 ,828
Intragroupes 400,177 129 3,102

Total 400,324 130

SPSS cila i o alaie Wl 4lasal) A al) il e sl

Loy DU Jll 5 0.05 =0 3 e 5] 2 5 0.828 a sig G of oDlel Jaall (o adls
sy el asasd oals Ol Aunge LD oy o puiall Jelad il s e JY Y

H(abl)l 47\.;4)55\ u'aé_) 9 H(ab1)0 ngsd‘ 47\4.4)55\ d}ﬁ olina 128 g A all

oals oSl Anse b3 ol cpdl Jale 530 Hlaal uaiall 13 8 Jslaiu o) 3 puitia—1

-Lu}dl ;bjca\} JP}‘

sy el 2sagd aly Slsh Az QAL o) e udl Jalad il s YiH(ab2)0
:‘:\.a.m.nj.aﬂ

Frgall £l el s gns) Ol s OaSls Raunge (805 ol e Gl Jalad il 2a 5y tH(ab2)1

ANOVA il alasinly Lk A il 038 daa Lo QY5
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dosn3all £18 9 el o 35293 G &) o ) Jale il 1(80-4) a8, Jgaad

ANOVA
Tl s b iy | Somme des | ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 17,285 3 5,762 1,896 ,134
Intragroupes 373,827 123 3,039
Total 391,112 126

PSS cla A e alaie Yl Aol ad ) i G Ca 2 sl
Lo D Jully 5 0.05 =0 3ad o S0 2 50.134 8 sig i of oDl Jsaall (e Laadls
sy zal y asa ) Caly oaSlsh A ol oa o gudl daled 530 dsay o JY LY
H(@b2)l 4 éll [ad 5 5 H(@b2)0 dwanll duca j8ll J o olina 122 5 dusiagall
G, e Al Al dale 550 ae Hlial puaial) 13 3 Jglate Allal) DAY 3 yhie-3
Asall el g al 3o 25 o Gl 168 dnnze L)
a3 asa ) als alsd A (L3 @) e Al Allal daled 36 aa g V:H(ab3)0
:\.uu.njAﬂ gu}
sl mal s asa sl caly aslsd Auase il LY o Akl Alladl Jaled 8l aa 5y :H(ab3)1
:‘:\.a.m.nj.aﬂ

ANOVA Liial alasinly Lick Ao il 038 daa Lo QY2

don3all £18 g el 3o 393 3 LY @) o Alilad) Alad) Jule il :(81-4)ad, Jsand

ANOVA
&l a8l i 1) Somme des | Ddl Carré F Sig.
carres moyen
Intergroupes 7,789 2 3,894 1,270 ,284
Intragroupes 392,535 128 3,067
Total 400,324 130

SPSS il i o Alaie Wl Al Al Al il e sl
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ey DU JElL 5 0.05 =0 3ad (e ST 8 5 0.284 a sig dad of oDlel Jsandl e Laadls
e asn sl Galy Gslg Aunge L3 @y e Al Al delad 6 sa g e JY WY

H(ab3)l doca_all () 5 H(ab3)0 dasdall duia 58l J o olins 128 5 dsusall ¢ld

Ay e addal il Jale 530 sae Hlaal et 138 8 Jslaie @ ealail) (5 giaal-4

A gall gl g el 3o 25as) aly LSl g8 dnge AL

e r asasl cals (Sl Aunse il @) o cadedl (5 i) Jalad 36 a5y YiH(ab4)0
2\4»&34“;«@}

zel o dsasd als Sl Aunge Gl o) o el 6 giuall Jaled 35 x5y :H(ab4)1
:\.umj.‘oﬂgu}

ANOVA laal PREN VY A il ol oAl

A’gall £ld g gal 3 393 99 AN &) o aadll (5 ghaal) Jalo 8l 1(82-4) ) Jgand)

ANOVA
Tl A Gl &) Somme des | ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 7,430 3 2,477 ,800 ,496
Intragroupes 383,838 124 3,095
Total 391,269 127

spss 22cliby ¢ dgala 1 jual

iy D Ul 5 0.05 = G 5o S o2 5 0.496 2 sig i of oDl Jsaall (e LDl
e asa s als (slg Ange L) LY e Al Al Jalad 550 sy e YY)

Haba)l doa 8l (:é 5§ H(ab4)0 dasdall duia 58l J o sline 128 5 dwgall £l

oo e Jaa jaae dele 50 sae A e Jslad uaiall 13 3 JAM) juaa B piie5

Al A i) Hias elly Biat) 5 Al iyl 2 gasd il 5 GaSIgh dunse L)
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sl el asasl als (eslsh Ange ol &y e Jaall jaas daled 50 ax g V:H(ab5)0
:\..w.mjAﬂ

flis gl asn sl als oSl Bse L5 LY o Jal saae dulel il as s tH(abB)L

ANOVA i) aladiuly dusws3all

Ks’gall £ld g gl 3 392 93 OiSY &,8) Ao JAaY jaaa Jale 8l 1(83-4)ad ) Jgand)

ANOVA
Tl s Gkl i) Somme ddl Carré F Sig.
des carrés moyen
Intergroupes 9,211 6 1,535 479 ,823
Intragroupes 390,683 122 3,202
Total 399,893 128

PSS wla A Ao AlaieWl ddlasall Al jal @il G 2 jlaal)

LiCey DU JElL 5 0.05 =0 3ad (e ST 8 5 0.823 a sig G of oDlel Jaadl (e Ladls
e asa g als oals Aunnge Gl @) e Jaall jaas deled il aga o OV S
H(ab5)1l dua all (a8 5 9 H(ab5)0 dasanll duca 58l J 08 oline 128 5 dniall clig

oSlgh e (b Ay e il Jele 58l sae 4 e juaiall 138 3 Jglain (g -6
Z\Tﬂt\]\z\:\m)ﬂ\_)u’m\d};wcmw;lﬁj@\}dpﬂu;\}

sy el sasl Galy LSlg Ase b oy o Jaal daled 536 aa g Y:iH(ab)O
A iall

sy gl n asns) Oaly Sl Aunge L) oY e Jadl dalad il aa s H(ab)1
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desazall by al g 39290 LS ALY Ao JAA Jale AU :(84-4) a0, Jgaa)

ANOVA
|
Telor 2 ikl ) Somme des | Ddl Carré F Sig.
carres moyen
Intergroupes 26,505 2 13,252 4,538 ,012
Intragroupes 373,820 128 2,920
Total 400,324 130

SPsS22cilils : juaal)
Li€ed Ml 5 0.05 =0 dad o B8 2 5 0.012 & sig dad of oDlel Jsaall (e LDl
sy zal 3 asa ) Caly oaSlsh Ausuge L3 od o daal daeled ,EE sy e JYY)

H(ab6)0 dasanll dpa il (ad ;) 5 H(@b6)ldma il J s slize 138 5 A 5all

OSe Jale 5l 500 48 yra Jglain yuaiall 12a oAty pusl g8 dwu'sa 7 sila ¢l pd OlSa—7
A il sl PlA e dugall el mal p asa sl Galy GaSlsd A GiL5 A e ol )il
saadull

sliy el a5 sl il s G158 e (AL L e ol il e Jalal 528 22 53 ViH(aD7)0
2\.».\.».»34”

sl el o dsasl Caly GuSlsd Anse b5 Y e el il e Jalad L0 aa gy tH(ab7)1

ANOVA L) aladiuly dus gall

Ks’gall £ld g gl 3 392 93 OiSY &8 Ao o) pdl e Jale 8l 1(85-4)ad ) Jgand)

ANOVA
Tl dsa s Gk i) Somme ddl Carré F Sig.
des carrés moyen
Intergroupes 3,258 4 ,814 ,258 , 904
Intragroupes 397,066 126 3,151
Total 400,324 130

PSS wla A Ao slaieWl Adasall Al jal il (a : jlaal)
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ey DU JElL 5 0.05 =0 3ad (e ST 8 50.904 a sig dad of oDlel Jsandl e Laadls
a2l Cals Ol g (L) oy e el S Jalad il ey e JY Y]

H(ab7)l doca_all (i ) § H(@ab7)0 dasaall duia 58l J o oline 128 5 dssall ¢ld g

Jale 5l 4 pee Jolain puatadl 1 3 i0aly ouSigh duaa ol N slad) b =8
Agall elg mal o asa sl (g eSl6d e (AL iy e gl s (aSlsh dnge ) L]
LAl A Ldl) laa) DA e

a3 asa ) Gals oaslsh Anie L @l e Rl Laty! dalad 550 aa g Y:H(ab8)0
3...“54&1 gu}

zel o sasd Cals oaSls Ange b @) o Al oLtV dalad il aa gy tH(ab8)1

A3l £18 9 el o 2250 LY &) o elal) Jale il :(86-4)ad Jsaal)

ANOVA
e G oy | Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 26,505 2 13,252 4,538 ,012
Intragroupes 373,820 128 2,920
Total 400,324 130

Spss 22ty 1 juaal)
Alia o slize 138 5 0.05 =a0 4ad 00 J & 5 0.012 =sig da of oDl Jsaall o LDl
e s ) oaly oeSlgh Aunge (L3 @) o Al sl dele sl Aglias) AN
H(ab8)0 dapiall dpa yill (a8 i s H(ab8)1 dpuia yill Juii Uil (o duwsaall £ld g
S5 580 & e Jglain suaiell 138 8 1) e Baad Gl g ouSlgd A (o 51 )l B ke -9
Al A i) sl DA e coals GaSl g dnge (il el o ol g paSlsh Ciladie o) 5l
o s pS0sh Auge L el e Al (i ool 3l S8 Jalad Ll s YiH(ab9)0
LM}AH ;lﬁjca\} JPJJ
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ol s oSlg Ange 5L oY e dinsdl Gl ool 81 S8 Jalad il aa g tH(ab9)1

ANOVA _luil e\.l';:\.m\__\ A gall ¢ CA\J.\ Jsa gl

Angall £l g el 35252 GILGY &) o )yl )8 Jale i o(87-4) ad, Jgaad

ANOVA
Tl asasl Gl 3 &) Somme des | ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 70,272 2 35,136 13,592 ,000
Intragroupes 323,140 125 2,585
Total 393,411 127

spss <y A o alaieYl Al dud jal) gl e juaal)

Aia o sline 138 5 0.05 =at dei e S & 5 0.000 =sig Zad of el Jaaall e Lol
ol oSls danse i Ay o dnsdl Gl e ol 81 S Jaele il ddlas) AV
H(ab9)0 Gayaall Gy 4l b 53 5 H(@h9)1 dpua il Jiis il (gl dusugall iy el 33 2 5a o)

Ay Ao Akl g 5 dale 550 A jra jeaiall la 8 Jslai 53 bud) Al £ 48 3 ke —10
AUl Ayl sl DA (e duusall Uiy el 2 ga sl Gl g 0aSI68 dunge (5L )

slis el 35a ol Gl UIgh Age Al oy e Adall g g5 Jalal 48l aa 5 Y:H(ab10)0

el el g aga sl Caly uSlh Aunge (L5 ) o Adledl & s daled 55l aa g tH(ab10)1

ANOVA ial aladinly duss 5all
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d’sall £ld g gl 3 92 93 OiY &8 JAo Adlall £ o3 Jule il :(88-4) ad ) Jsand

ANOVA
Adlall g gi Jale il Somme Ddl Carré F Sig.
des carrés moyen
Intergroupes 5,033 3 1,678 539 ,656
Intragroupes 395,291 127 3,113
Total 400,324 130

SPss2 cila s Ao alaie Yl Al A ) aili e )

Liey D Ul 5 0.05 =00 4 (e S & 50.656 a Sig das o oDhel Joaall (e Laadls
el sl als Gl Az L) Y e bl g dalal il gas e JY Y

H(ab10)1l 4sia jill (a8 5 5 H@b10)0 dasanll duca @l Jsa8 sline 128 g dsnall clig

sldg gal u 29a 9 i d o ol g (uslgh Al L) cu B uia —11

il gl el sl i QLY o Gty (uSlgh e LR cua Jule il (89-4) a8 Jgaad

dsBHL [ 0.026 | H(@hC)D (uSigh e o) i o sl Jalal Ll dllia Gul [0
Angall el el 3 25a ol il s

H(abe)l caly slsh dunse il oy Ao seudl Jalad Lils ollia

A gall ey zal n 2ga )

o= H1 | 0.532 | H(abc1)0 dwwse il oy e dojlaall Aolall Jalal s dllia e (ZESTH]
dussall ol g mal o 25 gl Gl s LS h 4
H(abcl)l duwise b @y Je il Aol Jalad il i -

dussall ol g mal o 25 gl Gl s LS h

o= H1 | 0.118 | H(@bc2)0 &lsé dnse il &oal e sasall Jalad i dlia e [0
Aungall eldg el n 25a ol () s Ll
H(@abc2)1 caly ol dnse il oy e sasall Jalal il dllia

A gall ey zal  2ga sl

o= H1 | 0.888 | H(@bc3)0 (uSlsh dnse il oy o daand) Jalal i cllia e [EER
A gall Uiy el 3o 2528l Gl gkl
H(abc3)1 oy sl dunge il LY o daad) dalal Ll ellia
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Iham}aﬂ 9\35@\_}3 J};}S

o= HL | 0.986 | H(abcd)0 (Slgh dnse il @y o s,eal Jalad Ll dllia Gl
A all i g el 1 352 5) (g

H(abc4)l caly (uslsh e il oal e s edl Jalad i @lua
A gall olig el 1 252l

o= H1 | 0.658 | H(@bc5)0 duwse il oyl e (ailiadll aaad Jalal ili dllia il
Aangall el mal 3o 25 ) (2l 5 S sh
H(@bc5)1 dwse il od o ailadll s Jalal il s -
Aangall el mal 3o 25 ) (2l 5 S sh

o= H1 | 0.502 | H(@bcB)0 (Slsh dwwse (il @y Jo ddadl Jalal Lol dlla il
A gall olig el 1 2525l (al

H(abcB)1 cals (uslsh dse (b @y o ddad) Jalal Lali lua
dssall slig ol 25a sl

o= H1 | 0.624 | H(@bc7)0 e il oy e dpad 54 Jalal il @l il
Asnyall olig mal o 25a sl aly (uSlsh

H(abc7)l (slsh dnse il oy o & adl 568 Jalal ils dllia
Agall el mal 3o 252 s) () 5

o= HL | 0.655 | H(@bc8)0 dususe by ¢y o s il JSG Jeled il dllia Gl
A gall el mal 30 25 b (il g uSlsh
H(abeB)1l dwwse cily &l o ajlall JSa dalad il dllia:
Assyall olig mal 3o 25a sl aly (uSlsh

=i H1 | 0.956 | H(@bc9)0 slss A il &y Jto adball Jalad als clla
A gall olig mal 3o 3528l Gl

H(abc9)1 sl s (a5 duunza Al ) e adball dalal Ll dllia
dassall slig ol 25a sl

JssH1 | 0.163 | H(abcl0)0 Zuswse il &loal e o) ol Jalal ils cllia Gl
dussall olig zal o 25 gl Gl s (S h
H(abc10)1 uSlsh e il @l e Gl alas Jalal il ellia

:\.a.uu}oﬂ :«\3_5 GA\J.} 3_,.;_,1 Q.a\‘,

spss Sl e o slaie Wl il Al jal) @il cpe 2 gdaall
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b om e Jan gl sl L gL a5 el Jele (e IS o Dl oDlef Jsaadl (e
b W gl sl md y asas oals oeSls Auage b3 o) 4 s ) s
el ol o3a dsm sy g yal A 55 2 gAY

AANAY Apda i) LS il Julat s culhaal)

s el g illy S Y 5 s BB A il A8 i Jad b g gL Jd
P il e ciela ) 5 Gl ) b

Algind) ¢l Ao i 5all caly s duuge sl mall oladd L8l Gla LudiH(aab)o
-Lﬁ)j‘)%-“

(gl dllgid) ey o i3l Caly (eS8 Rusge elig el sl el 550 Gl :H(aab)l
oide JS AN i Jslata adle 5 o A1 dpa il o Aalad) UL AV (20 48 jma Jglaias
il eliy o dalall e puiall
Al A il e il Jale 58l s 38 e Jslain juaiell 13 8 ipaiad) ale — 1
sy o gals (Slg dnge clig il 3 ddlias) AV Guiad elad 2a 5y Y:H(aab1)0

el

by o caly (iSlgh dunse clig a5l 3 Agliaa) AV Guial Jelal 255 :H(aabl)1
ANOVA lial alaaiuly L 4 jill ol daa e VDU Lol )

sl g) gal p Alad o uinl Jale il :(90-4)a8, Jsaad

ANOVA
el )
ouiadl Juls il Somme Ddl Carré F Sig.
des carrés moyen
Intergroupes ,011 1 ,011 ,042 ,838
Intragroupes 34,803 128 272
Total 34,815 129

SPss il i Ao slaie ¥l sl A A T (e 2 el
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S ¥ B Ul 5 0.05 =0 ded e S & 50.838 o sig dad of oDl Jsaall (e adls
o oals Sl dse oy el il 8 Guiad deled Aglias) AN say e JYLY)

H(aab1)l duia éll (a8 41 ¢ H(aab1)0 dapdell dua 58l (J o8 olima 120 5 Leuili ) olig

Gl ey o bl mal 58l 3 ol dale L3l Slaal el 138 8 Jslaia somd) Jale-1

NS SEREINE R

oy oSl Ange il eliy o cligh mal y il 3 ol Jelad 5236 2a 5 V:iH(aab2)0
oty oS8 Ate il elig o sl md il 8 ) Jalad 85 2a gy tH(aED2)1
ANOVA liial aladinly L daa jdl) oda daa e JY U

sla gl gal o Allad o ) Jale i : (91-4) a8, Jgand

ANOVA
el )
Jale Ll Somme ddl Carre F Sig.
des carrés moyen
Cyad)
Intergroupes ,802 3 ,267 , 967 411
Intragroupes | 33,734 122 277
Total 34,536 125

SPSS22<cila A (a1 jhaall
ey DU JElL 5 0.05 =0 3ad (e ST 8 50.411 o sig G of oDlel Jandl e Ladls
5oty Sl s L) sy o el a5l 8 Gl dalad Dl e e JY WY
H(aab2)l dua &l (ad ;) 5 H(aab2)0 dasaell daia j8ll J s slins 128
ael e il Al A dele il pae o) seandl 1 8 Jslaie sAllal) AWY-3
oty oS8 e (8l ey o cla gl
oS g dunsge b5 sliy o cligh =l 5l Adled Al Jalad 536 aa gy YiH(aab3)0
s
oSl Auunse L) ey o clgh el il 3 A0 AW Jeld 556 aa g :H(aab3)l
ol
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ANOVA lial aasiuly L daca il 038 dana Sle JY 5,

sla gl el Alad o Alilal) DY Jule 5 :(92-4) a0 Jsaad)

ANOVA
Aliad) Al Jale il Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 122 2 ,061 ,223 ,801
Intragroupes 34,693 127 273
Total 34,815 129

spss cila i Ao alaieWl dudlasal) Al jall gl (e 2 jduaal)

LiCey DU JlL 5 0.05 =0 3ad (e ST 8 5 0.801 o sig G of oDlel Jandl o adls
oSl s Aunge Gl eliy o slsl el il 3 A0 Al Jaled 550 ey e JY Y
H(aab3)l dua jill :ad y 5 H(aab3)0 daaxll A 8l Jsid sliza 122 5 (2l

& el gl Jale 550 sae Hlaal jeaiall s 3 Jslaie bl 5 giaad) Jale—4
cals Sl Age L elis o sl gl e il

Fsge (L) elis o sligll gal iy il 3 el (s siadl Jalal 435 a5 V2 H(aabd)o

s oSl

Slg8 dnse il eliy o clagh mdl p ﬁbé@.\jﬂj\ & sl Jalal il aa o tH(aab4)1

ANOVA _)L\:t;‘ ?m 2\3\.;4)93\ PRYY JL}:};Y E) u;\}

sld gl el o Allad o pardail) (s ghuaall Jule il :(93-4) a8, Jgand

ANOVA
el sl
il g ginal) Jale G | Somme des | Ddl Carré F Sig.
carrés moyen
Intergroupes 1,321 3 ,440 1,664 ,178
Intragroupes 32,535 123 ,265
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Résumé : Cette étude de recherche consiste a traiter un concept qui fait de plus en plus I’écho, ci-jours ci, dans
le monde du business et qui représente 'une des armes les plus efficaces des stratégies de marketing, a savoir, les
programmes de fidélisation. A partir de ce travail, nous avons tenté de mesurer 'impact de ces programmes sur
la fidélité des clients de maniére générale, et plus particulicrement, P'impact des programmes de fidélisation de la
société Volkswagen, qui opere dans 'industrie automobile en Algérie, sur la fidélité de ses clients. L’étude a été
appliquée sur les clients de quatre wilayas : Tlemcene, Alger, Msila, et Sétif. Afin d’atteindre les objectifs de notre
recherche, nous avons abordé, en premier lieu, le concept de fidélité ainsi que d’autres notions qui y sont liées,
ses déterminants, et les approches qui le cadrent. Ensuite, nous avons présenté les différents programmes de
fidélisation tout en se concentrant sur leur capacité de ces programmes a influencer positivement le
comportement d’achat des clients. Concernant les résultats empiriques, nous pouvons les recenser dans les

points suivants :

e Les clients algériens montrent une certaine fidélité a la marque Volkswagen.
e Les clients algériens sont au courant des programmes de fidélité lancés par Volkswagen.

e Lafidélité des clients algériens est sensible aux programmes de fidélisation lancés par Volkswagen.

Mots clés : Fidélité des clients, déterminants de la fidélité des clients, stratégies de fidélisation, programmes de
fidélisation.

Abstract: This research study aims to deal with a concept that becomes more and more popular in business
nowadays. This concept, namely, loyalty programs, is one of the most important weapons used by marketing
strategies. In this study, we have tried to assess the impact of these programs on customers’ loyalty, and more
particularly, the impact of Volkswagen loyalty programs, a company that operates in automotive industry in
Algeria, on its customers’ loyalty. This study has been led beside Volkswagen customers in four areas: Tlemcene,
Algiers, Msila, and Sétif. In order to reach our research goal, we have presented, first, the loyalty concept, and all
related notions as well as correspondent determinants and approaches. Afterwards, we have demonstrated the
different loyalty programs and highlighted their capability to positively influence the customer purchase behavior.
According to our empirical research results, they could be highlighted as follows:

e  Algerian customers are loyal to Volkswagen brand,
e  Algerian customers are aware of the loyalty programs executed by Volkswagen,

e Algerian customers loyalty is influenced by loyalty programs executed by Volkswagen.

Key words: Customers’ loyalty, loyalty determinants, loyalty strategies, loyalty programs.




