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Résumé:

Cette recherche vise a montrer I'impact de l'utilisation des technologies de
I'information sur la qualité des services bancaires, et cet effet apparait clairement
en changeant la forme et la fagcon de fournir des services bancaires de sa forme
traditionnelle, qui nécessite une communication directe entre le client et la
banque , sur le formulaire électronique, ce qui permet de réduire les codts et les
délais de fourniture du service, offrant ainsi des services bancaires de haute
qualité et atteignant un plus grand segment de clients.

Ainsi, l'utilisation des technologies de I'information au niveau des banques
a fait des services bancaires électroniques un imperatif qui s'impose dans I'avenir
des banques et leur développement, et c'est a cela que tente d'atteindre la Banque
de I'agriculture et du développement rural, comme nous l'avons conclu a travers
cette étude qu'elle s'appuie sur son site internet sur Internet pour se présenter Et
avec l'ensemble de ses agences affiliées, en plus d'initier les clients a ses
services bancaires traditionnels et électroniques, ce dernier se limite encore aux
seuls guichets automatiques et service de carte bancaire, en plus a fournir
certains services sur son site internet tels que : service de consultation de
compte, demande de chéquier..etc.

A travers cette recherche, les clients de la Banque de I'Agriculture et du
Développement Rural - Agence de Boumerdes - ont été conclus au niveau de la
qualité du service monétique dans ses différentes dimensions (réactivite,
fiabilite, sécurité/confiance, acces) a un degré moderé en général.

Mots clés: informatique, services bancaires, qualité des services bancaires,
qualité des services bancaires, électronique, Banque de I'Agriculture et du
Développement Rural - Agence de Boumerdes -.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,963 35

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,968 22

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,980 57
dad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A3 10 33,3 33,3 33,3
Sl 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Comad)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  (» 30-40 4 18 60,0 60,0 60,0
(= 41-50 43 10 33,3 33,3 93,3
81 e 51 A 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
6 Fhual) (pagdal)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Lo s 2 6,7 6,7 6,7
s 11 36,7 36,7 43,3
= 13 43,3 43,3 86,7
it e 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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digal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
i 4 21 70,0 70,0 70,0
o) dalias 5 16,7 16,7 86,7
valide  (uf) b e 3 10,0 10,0 96,7
5L e 1 3,3 33 100,0
Total 30 100,0 100,0
) Ll (531\ Jard 4g
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide BADRE BANK 30 100,0 100,0 100,0
dda Jaladl) aa i)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Ji e 5 <l s 2 6,7 6,7 6,7
0 6- 102 s 16 53,3 53,3 60,0
211-15) s 9 30,0 30,0 90,0
S8 e 158 s 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
A dil) Jo 2 S (e gl qgmlaldl aLAL Jaally (S3)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & s 2 6,7 6,7 6,7
G 5o 19 63,3 63,3 70,0
G 5o 3y 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
A i) o a8 ghaia
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (385 328y 1 3,3 3,3 3,3
Pt ) 3 10,0 10,0 13,3
e 5 16,7 16,7 30,0
Gl se 16 53,3 53,3 83,3
(B8 5 By 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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A gral ) Aadiional) B i) aa claliia) dallaa i gieall

Gadkall

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — e 3ilse 2 6,7 6,7 6,7
G s 19 63,3 63,3 70,0
Gl sa B2y 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

A e g il B i) oM Jaxd 4y 3080 o day ) cilill) Adlial) Wgudany ()

Aalisal) e dalal)

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @5 4 13,3 13,3 13,3
e 1 33 3,3 16,7
Gl s 20 66,7 66,7 83,3
G 5o 3y 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Jard 30 g i) e Gpad AB%all G padicall aUAH g Gun A g JB) ) Al g Cila glaal)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide o (B8 ge 32y 2 6,7 6,7 6,7
o B se 2 6,7 6,7 13,3
alas 1 3.3 3,3 16,7
G 5o 16 53,3 53,3 70,0
G 5o 3y 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
al Jalall g LY L g S oo Bk i )
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (85 3ady 1 3.3 3.3 3,3
Pt ) 5 16,7 16,7 20,0
s 2 6,7 6,7 26,7
Gl se 18 60,0 60,0 86,7
(B8 5 By 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Gadkall

a8 gl Juaiy) (ciilgd) (uSWAll Cu iYT) B A giall dpdaity asan claliial Jaad) Slidly

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e (38 5a 5 16,7 16,7 16,7
e 3 10,0 10,0 26,7
Gl se 17 56,7 56,7 83,3
Gilse B2l 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

a8 gl Juaiy) (ciilgd) (uSWll cu iYT) B A giall dpdaity asan claliial Jaad) Slidly

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e e 5 16,7 16,7 16,7
e 3 10,0 10,0 26,7
G 5 17 56,7 56,7 83,3
EERI 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

pokind JUAa) clit) Whiallaa g Jgandly Ao cila glaall da U Slady Jaal)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & & 4 13,3 13,3 13,3
s 2 6,7 6,7 20,0
G 5o 19 63,3 63,3 83,3
(38 ga B 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
S A g gd Cilpligl) A8l 5 jual Ao aladiad cila glaall LAY
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @5 4 13,3 13,3 13,3
i 6,7 6,7 20,0
Gl se 19 63,3 63,3 83,3
(B8 5 By 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

ol i) s M) Jaxti Ay <l gy Ay Cplalall B c¥lae Cilaglaall LAl g a8 1 agliclis

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & (385 528y 1 3,3 3,3 3,3
2 B se 3 10,0 10,0 13,3
Sl 2 6,7 6,7 20,0
Gl se 19 63,3 63,3 83,3
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(38 5 By 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Statistiques descriptives

N Moyenne  Ecart type
Jsaall 30 3,8143 ,64439
Db i) e de S (a5 gal 30 4,17 747
smlal) HLall Jaally Sl
s b OSa dllee 3 jeal Casula 30 3,73 1,048
Faa
a5t Cliale G gulall (¢S dall) 30 3,87 ,860
558 giall ety maes CilalgiaY)
Uk LY L 8 Jlec| el
@A) Jand 4y
DAsE & Sl (o3 Jeat 4y Clnall 30 3,87 776
S g5 ) g8 )8 S Jeall
g el e cliaa yis ghaia 30 3,70 ,988
aelod e sbaall Al Lgasi Clana il 30 3,83 147
b 2 Lld 5 @l of Camaall b
Jilad) daliall sy Jeall
a3l 5 3ea ) Clima ydl s Jasy 30 3,60 1,303
el ST e sl 5 52l
G il g3l Jan 4y e yaas 30 4,07 ,944
Cilina ) ) peiuly deadd Calaal Jaal)
ilina ) Aeadiiuall 8 i) Culin 30 4,00 ,788
e dapda Jeall slladll
A el ol Aaaiinall 3 il pa 30 4,17 47
cilaliing dallas e slaall
Osbay i) Al Qs 4y ae & il 30 4,00 ,910
AV L (ady Lo Lol (e Clima g
S Lelee
Jax’ 20 8 Sl (b Sl 53 Jons 30 3,63 1,098
4 le QS e Al 50 1S3 bl
Cila sleall g
Jisi el il b el g2 Jaxs 30 3,87 860
syl e day ) clilyl) daleial)
Loz Gmaall ) Aalidal) Cuua dalA)
o a0 i L) Bpsal) illeay 30 3,90 885

el slac Y1 5 ¢ jAal 5 el
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25 e @ clilall e el clital)
LelalSi g oY kel Japay Y lae
Jsaall L) Sy g (e Aa3lia
el (pasiadl) (b Jsmmall o
e glaall

Jaxi 2ol @ clild) e paund 2Mal)
O padusall Uil g Cansy A g Jla)
Z) Al 5 il gladll

DA g 8 elil) alas iy las) A
5 ga Alle

Gax i yiY) Jals Sl g & Jal
&~

clliay i) adsa oy Y

i Jalaill e 3 L g SN e
Gk < yiY)

Al i) < SN 5 ) sy Anusl 5 b
) o Lasy) Alladl) aa ity 31
palog 2l 35 S (e-mail)
3l )y 3l e Jals cila slaall

o555 el Juanyl (calgdl (sl
o i) 858 sall pdaaty waen
Glalial Jaall clilly

L ala il slaal) Aaddinall b
Aoy jlad) Jaall

D85 akai e gleall 8 il Y
Jslaally Gas pll 5 Al

Aty Jalaill o alai e slaal) 4y ylay)
Aan Alle e 4yl

35 alaty il glaall Lol & clid)
A Jaad 4y

s (8 alal Sl sleall 2 g gall iy
GA st 4y e 3 3eal dlaal) aY1
Loe aiay cp DAY (ga oo Sl iy
45l

2 5o il (o3 Jant 4y il e slaal)
YLyl

DA sy Clalall 8 clia) el o day yai A
e plasi) L 5l 55 il laall
Lyl

L 5 lgall (b latingd (o puidal)
S Slady Jaal) Sl
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30

30

30

30
30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

3,97

3,93

3,40

3,27

3,83
3,63

3,53

3,53

3,73

3,83

3,97

4,13

3,70

4,07

3,93

3,83

3,90

,890

1,112

1,133

1,172

1,085
1,033

1,167

1,008

944

,913

, 765

,730

1,088

944

,828

,950
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Ll 4 padl) AalSl) L alasiul 30 3,43 1,357
Cu Y Slady Jeal) Sl
g Jan) bl Leiallaa 5 30 3,83 ,874
Jsmanlly Ao e slaall 2 DU
S Jasll
s A el g 50 clelasl) Al 30 3,83 ,874
5l Ale aladin) il gladl)
Lty
pshy ) () Jaad 43 ) 53 Ay 5 30 3,80 ,961
Olalall 3 Ci¥laa Cila ladll
YLt 5 ad ) agieliS
N valide (liste) 30
S Al i) <l gt A Ajaa aal ciladd 4udls
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @5 4 13,3 13,3 13,3
e 2 6,7 6,7 20,0
G s 20 66,7 66,7 86,7
EERI 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
iy 5l ga i) ABUYL o ABLA L Jaladh) ga 03
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide o B se 5 16,7 16,7 16,7
G 5o 19 63,3 63,3 80,0
G 5o 3y 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
o) oy yud) (o LS p3land) o) agdl sl B )9 g Aala,
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & @5 3 10,0 10,0 10,0
Alaa 2 6,7 6,7 16,7
G 5o 21 70,0 70,0 86,7
8 50 By 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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iy i) Bl 3N ) ghailly AN Gualt Jlas Y A puaal) JA)a i)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & 3% 4 13,3 13,3 13,3
s 1 3,3 3.3 16,7
Gl se 21 70,0 70,0 86,7
Gl sa 825y 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Jalaly gl ga ) aa (LN cua 1L age Ble ja g agdg b cibilaill g agae
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — & & 3 10,0 10,0 10,0
e 1 33 3,3 13,3
Gl s 19 63,3 63,3 76,7
Gl g B 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
e i) daliaa (gl B A Adlalaial
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide o () ge B2y 2 6,7 6,7 6,7
o2 B se 1 3,3 3,3 10,0
Sl 3 10,0 10,0 20,0
G 5o 19 63,3 63,3 83,3
G 5o 3y 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
o il Ll dald 089 IS 025
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide o B se 3 10,0 10,0 10,0
Alaa 2 6,7 6,7 16,7
G 5 18 60,0 60,0 76,7
G 5o 3y 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

N Moyenne  Ecart type

a2 30 3,7894 , 73045
DAsE el il <l hagad A Apa 30 3,80 ,847
385 Ciladd Aywadls
Sllay il &8 ga 3 3 e JU) 30 3,63 1,066
s
avaail) A1) @lill alaie JalSia 30 3,67 ,844
iy sils g ll) ALY Al 8 30 3,87 ,937
Jalal) aa il 3
elliag il cileld 48 Uauy 30 3,60 1,070
Sy alaic ) e ik ga el 30 4,03 1,066
s el oase g L Lad ety 30 3,33 1,213
s laddl) il Y1 5aaadll
OGS AT 5 jlgar il ge i) e 30 3,47 1,074
i leadll (<8 aa (g U5l 33
Jaging Glil) i ay cild 88 5 ddd e 30 3,73 ,980
48l
aialy il e clil) 5 jlgay b s 30 3,93 ,907
Claadl
sty i) 4ty Cladd day 30 3,87 ,937
Tlaiu) G ) (5 KA ¢ Saal) 30 3,87 776
ced) Jludinl B g e Aala,

Laat e ) ga B33aa elaY daadll 30 3,80 714
4 padll
ey il (5L I aes il sleall 30 3,70 1,055
Alaiall 1 clans s aladinly
il s Jai¥) Aaal) Yila (s
<yl (
ey Gl el die aglaled as 30 4,03 ,718
Sl
Jeday Cals gall 48 yaall duad ) 30 3,80 1,064
Us b pasms e s il 4
il elid) 3l glailly Sl e 30 3,83 ,834
Jlec Y1 4 pemal) Jala clid)
Jh il oY) A g iIY) il g Alaall 30 3,80 1,031
anluy 8 Alads 5l Jaleall wa i)
Sha i) cilelu Joe daiDle gyl 30 3,83 ,791
g
Jalay sl g il aa 5051 s 1L 30 4,00 ,830

(;HBLQ\)A}?@})LJLEJ\}*M
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o il dalias il (848 30 3,80 ,997
Alalatia)

il Gle ) dala a8 U 30 3,97 ,850
U3

N valide (liste) 30

Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,835° ,697 ,634 ,39001
a. Prédicteurs : (Constante), dllie; il cileld 4418 Uil ellay lil) 18 g0 lda

2 e JU8) LS, 85T ol elil <l Gagad A0 Aaa 208 Cladd 4l alaly il 5o L)
UYL AL 8 Jelaill e ALY, el el @bl alaie JalSia

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8,391 5 1,678 11,034 ,000°
de Student 3,651 24 ,152
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : sl
b. Prédicteurs : (Constante), <llie; elil cileld R4S U, olley Slill 28 g0 alda 250 e JU8) 303N, 5355 gal il
) e AL s 085 e Al iy silh g i) ZELYL 5 AL 8 Jaladll e (L3, panaill Lol il aliie (elSia y
Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 ,871°% , 759 ,708 ,34799

a. Prédicteurs : (Constante), gici sk se il 3 lgar (& maii el (Say dlaie V)
o il se il (S T8N 5 Jlgnr Al go il e wfi laadll IS a0 Il 5 e, G
Sl 03 50 g1 LU Lasd aady paas iladald) 8 8 Y saasal) Jading elill Cilay <l 43S

Ads e 4l
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,136 5 1,827 15,089 ,000°
de Student 2,906 24 ,121
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : i1

b. Prédicteurs : (Constante), qich sila se <lill 5 jlgar (A aaili Clasall, (S dlaie V) o ok ge il (S 48 3 g
(sib g i) o anai laadl) JS am e Ul Be, o il 035 50 L1 Lad ady aaas lanal) 8 il 5Y) sa0aall) Jadiag
il Sy b iS5 A3y (e AT )
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Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux

Erreur standard

R-deux ajusté de I'estimation

1 779°

,606

,543 ,43554

a. Prédicteurs : (Constante), a3 bl (il ases e sheal) dilaiall (gl cilass s0a
alasiuly Jilu s Juad¥! &paal) Yy (W <y, () (b o) o Badas ¢1aY dadall

i peaadl AaiuY) dag pall (5 0SEl e Sandl i agil il B pon dala, A sy i) Ay
8 paall, Al apall (5 4 S agdl ) ST ooty i) sy

Ciladd day s
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,300 4 1,825 9,620 ,000°
de Student 4,742 25 ,190
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : s>l

b. Prédicteurs : (Constante), #3 <lill (Ll mes e slaal) dalaiall (5l cilass sana aladiuly Jila s Juai¥) sl
Yoila (U i il (, dand el 3o 533ma el addl) A jemdll LlaiaV) dag pudl (5 S8 e3lanll gl agd) v 55 jum dale

s i) 2305y L ony

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux

Erreur standard

R-deux ajusté de I'estimation

1 ,853%

, 728

,685 ,36194

a. Prédicteurs : (Constante), s <l s3I a5 5SIY) dilas s Beal) aaloy & Alala
Gl Jalell i) ey G5l LalL die aglaled ae clid)) jeday (ol gall 38 yeall
Ladl) 03l Gapmy o cam il 4y, @l elid) il il A e Jles )

3 peadll Jal clill
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8,767 4 2,192 16,731 ,000b
de Student 3,275 25 ,131
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : _s~ll1

b. Prédicteurs : (Constante), i si <l ¥ & xSIY) Jibu s dleall aalug b 2lels (LY Jalaill e i), ey il
L i aglalat o i), iy ilh gall 48 jaall dpadll 52 3L asags o cum il 4, @y il il ) shailly

o Jlae Y A yadl Jala @)
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Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 ,872% ,760 721 ,34016

a. Prédicteurs : (Constante), s <l e ) dals 0 )85 IS (), o il
Aaliae (sl 3 e atlalaial, g o) el Jae Aaidle Cigylal (531, Jalaiy ila ga
il ae Gl s L ag Bled ja s agh 5ok bl g agre

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,149 4 2,287 19,768 ,000°
de Student 2,893 25 ,116
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : i1
b. Prédicteurs : (Constante), s <lill dle ) dals 30 )85 IS (50, e il Aslias (5l 3 4a8 adlalaial, s
i) el Jae Al Cagylal G g3l dalaly sl g lill e Gl I Cam 51l aga Ble ja 5 agh 5yl Calalaill g agaa

Descriptives

Statistiques  Erreur standard

o4l Moyenne 3,8143 ,11765
Intervalle de confiance 2 95 Borne inférieure 3,5737
% pour la moyenne Borne supérieure 4,0549
Moyenne tronquée a 5 % 3,8857
Médiane 3,9714
Variance ,415
Ecart type ,64439
Minimum 1,86
Maximum 4,49
Plage 2,63
Plage interquartile ,54

Asymétrie -1,927 427

Kurtosis 4,281 ,833

Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
sl ,220 30 ,001 , 792 30 ,000

a. Correction de signification de Lilliefors
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Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
osaall2 ,208 30 ,002 ,790 30 ,000
a. Correction de signification de Lilliefors
Descriptives
Statistiques  Erreur standard
os~4l2  Moyenne 3,7894 ,13336
Intervalle de confiance a 95 Borne inférieure 3,5166
% pour la moyenne Borne supérieure 4,0621
Moyenne tronquée a 5 % 3,8645
Médiane 3,9773
Variance ,534
Ecart type , 73045
Minimum 1,55
Maximum 4,77
Plage 3,23
Plage interquartile ,48
Asymeétrie -1,948 427
Kurtosis 4,638 ,833
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,898° ,806 , 799 ,28881
a. Prédicteurs : (Constante), ,slI2
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,707 1 9,707 116,370 ,000b
de Student 2,336 28 ,083
Total 12,042 29

a. Variable dépendante : _s~ll1
b. Prédicteurs : (Constante), _s=<l12
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Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,813 ,283 2,871 ,008
osaall2 ,792 ,073 ,898 10,787 ,000

a. Variable dépendante : )1

160



