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Abstract:

This research aims to study the impact of banking services’ perceived quality on customer
satisfaction of foreign banks in Algeria. Banks are competing to achieve a competitive advantage
and differentiation in providing services to bring customers closer, understand and respond
better their desires, thus, to achieve mutual benefit between the bank and the customer. The
Gulf Bank Algeria was chosen as a case study. The study supposed that the customers of Gulf
Bank Algeria positively evaluate the perceived quality of banking services provided to them,
positively consider their satisfaction about provided services and thus there is a strong positive
correlation between the perceived quality of banking services in foreign banks and customer
satisfaction. To test the validity of hypotheses, a questionnaire was randomly distributed for the
customers of this bank. The examination and analysis of the results is done by SPSS (Statistical
Package for Social Sciences). The findings of the study found that hypotheses are correct and
that there is a strong positive correlation of 60% between the perceived quality of banking
services in Gulf Bank Algeria and customer satisfaction.

Keywords: perceived quality, banking services, customer satisfaction, foreign banks, Gulf Bank

Algeria
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Fiabilité

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Statistiques de fiabilité

Gadkall 4l

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,928 27
) e Jaladl) Jlaae
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1 13 21,7 21,7 21,7
2 16 26,7 26,7 48,3
3 22 36,7 36,7 85,0
4 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Tableau de fréquences
Effectifs
[Ensemble de donnéesl]
Statistiques
i) oo daladll Jiae | il g 58 | oanlrdl] (5 gianall Aigall el Jaall
IN Valide 60 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0 0
Tableau de fréquences
Juand) £ 55
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1 47 78,3 78,3 78,3
2 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
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a5 giaall
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3 4 6,7 6,7 6,7
4 9 15,0 15,0 21,7
5 8 13,3 13,3 35,0
6 21 35,0 35,0 70,0
7 10 16,7 16,7 86,7
8 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Adgall
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1 26 43,3 43,3 43,3
2 10 16,7 16,7 60,0
3 5 8,3 8,3 68,3
4 2 3,3 3,3 7,7
5 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
S Jaa
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1 5 8,3 8,3 8,3
2 9 15,0 15,0 23,3
3 10 16,7 16,7 40,0
4 7 11,7 11,7 51,7
5 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5
/ORDER=ANALYSIS.
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Effectifs

[Ensemble de donnéesl]

Statistiques
i) e Jalaill Jlae | Jaeall g5 | el (s i) Tigall el Jaal
IN Valide 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0

Tableau de fréquences
L) g Jaladl) Jlaae

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide ol 13 21,7 21,7 21,7
(Slua 16 26,7 26,7 48,3
JERSEN 22 36,7 36,7 85,0
AT las 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Jrandl £ 5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3 47 78,3 78,3 78,3
il e 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
railall (s gianal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide b 4 6,7 6,7 6,7
s 9 15,0 15,0 21,7
ool (A 8 13,3 13,3 35,0
ol 21 35,0 35,0 70,0
Dl 10 16,7 16,7 86,7
oy 5iSa 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

120



Lgall
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — alsall (sl calase 26 43,3 43,3 43,3
=l sall sl ol se 10 16,7 16,7 60,0
il 5 8,3 8,3 68,3
Acliia 2 3,3 3,3 71,7
A el 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
D) JA)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  0-18000 5 8,3 8,3 8,3
18001-30000 9 15,0 15,0 23,3
30001-42000 10 16,7 16,7 40,0
42001- 54000 7 11,7 11,7 51,7
45001 oo S8 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Effectifs
[Ensemble de donnéesl]
Statistiques
Sl aige el | asaes alaie el ity el sl
dShdandl il | Ge 3V | Ol jpead il el | gy 5 41aa Al
Ak Jalal Aal )l sSaiad dna Lee sbr Lail
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,72 3,75 3,85 3,77
Ecart-type 1,316 1,202 ,988 ,998
Statistiques
250 5 Sl miay Chasay il 53y
Ol se il andiy aglle clead il ady [ (e ajag g aiBlend [ lalaall o s adlagll
Y sedae 550 [#UaaY) (e dla A8 Ll A pac (3 yhy
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,97 3,57 3,53 3,42
Ecart-type ,974 1,125 1,016 ,889
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Gadkall 4l

Statistiques

il glaay i) Jaing |l ge i) g gl il sl o
G AU RS () |dS oo Ay Cliaray | Aeaall el s [l ) daend) Js30
i) llee Axa (plalriall A yadll Dl5aY) Jslad 050
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,55 3,58 3,67 3,82
Ecart-type ,982 ,962 1,020 1,049
Statistiques
ltie Y1 (s ) 23
HSI aael) i) Gl | g5l 5 a8 e il a5y e die Y S
Al ks el e Gl b eSheall | A peadd) larall [ 5l ik g
Silalial EWEN ol ey U< O bl alisg
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,33 3,32 3,40 3,50
Ecart-type 1,084 ,948 ,995 ,983
Statistiques
Sl ) 5l ga aialy FO R PR et il miag
Ao jusdglle 5 )lea | Jalaill wie Anlakall s fae canlisi Jandl by [ 8 gl 5 agall (alis
cloadll iy 3 A8 [ bl ks gl pe | el aSal 50 ali | il i Y e
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,35 3,75 3,60 3,70
Ecart-type ,954 ,932 ,978 1,154
Statistiques
e i) Ak o Jany [ ga il ak o 313,
il il ge Jalaty [ i) il ge woking | JS) sSallansle) o | 28l 5 sl
Fals Al San [l Silalial 4 e B Sl dleall
IN Valide 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,50 3,48 3,77 3,25
Ecart-type 1,017 1,033 ,945 1,230
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Statistiques

o ol il da sl ey yoes da
die UYL peii | ety (I leatll | e iy el oy
il 8l e Jaleill | i jad) sl ol PR
IN Valide 60 60 60
Manquante 0 0 0
Moyenne 3,68 4,02 3,93
Ecart-type 1,066 ,930 1,148
Tableau de fréquences
ke (8 Aardl) qalls B i) adga by
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse e 7 11,7 11,7 11,7
B se g 5 8,3 8,3 20,0
Ul 5 8,3 8,3 28,3
B e 24 40,0 40,0 68,3
Lol (38 50 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
JAlal (e (B 9 i JSd aanaa g alila dlil)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse s 5 8,3 8,3 8,3
B se e 5 8,3 8,3 16,7
Ul 7 11,7 11,7 28,3
B e 26 43,3 43,3 71,7
Lalai (38) 5 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Ja) ) aSaiad Aaa < jagad i) dlliag
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse e 1 1,7 1,7 1,7
B se e 5 8,3 8,3 10,0
Ul 13 21,7 21,7 31,7
B e 24 40,0 40,0 71,7
Lalai (38) 5 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

123



Gadkall 4l

L 5 Laild g9 Al Agilaiil iy liyl) ol

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @8 5e e 1 1,7 1,7 1,7
G se g 6 10,0 10,0 11,7
Ul 14 23,3 23,3 35,0
B e 24 40,0 40,0 75,0
Lol (38 50 15 25,0 25,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
G e (593 (pplhige i) ariiny
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll 38l e 2 3.3 3.3 3,3
B se g 3 5,0 5,0 8,3
Ul 8 13,3 13,3 21,7
B e 29 48,3 48,3 70,0
Lol (38 50 18 30,0 30,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
plad¥l cpe A0A 484 Al ciladd SlL) anky
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla 38l se e 2 3.3 3.3 3,3
B se g 11 18,3 18,3 21,7
Ul 11 18,3 18,3 40,0
B e 23 38,3 38,3 78,3
Lala (38) 5 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
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Ll A paay Akl 3589 il ey

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai 38 50 2 3,3 3.3 3.3
G se g 7 1,7 11,7 15,0
Ul 18 30,0 30,0 45,0
B e 23 38,3 38,3 83,3
Lala (38) 5 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
& pas (kg bldal) sy g‘ﬂ-ul\ Oladay i) a gdy
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse e 1 1,7 1,7 1,7
B se e 7 1,7 11,7 13,3
Ul 24 40,0 40,0 53,3
B e 22 36,7 36,7 90,0
Lala (38) 5 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
i) cliles B Al 485 ¢y g8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse ne 1 1,7 1,7 1,7
G se g 9 15,0 15,0 16,7
Ul 15 25,0 25,0 41,7
B e 26 43,3 43,3 85,0
Lala (38) 5 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
4ra (plalaial) JS (8 AR Clphara g Cila glaay cliy) Badiag
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse s 10 16,7 16,7 16,7
Ul 15 25,0 25,0 41,7
B e 25 41,7 41,7 83,3
Lala (38) 5 10 16,7 16,7 100,0
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4z Oalalaiall JS (o 488 Cildara g e glaay i) Jadiag

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &5 e 10 16,7 16,7 16,7
Al 15 25,0 25,0 41,7
G 5 25 41,7 41,7 83,3
Ll (381 50 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
A8 paal) Aaddl) £laY Badaa il ga i) oAl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 2 3,3 3,3 3,3
G 5e e 6 10,0 10,0 13,3
Al 14 23,3 23,3 36,7
G 5 26 43,3 43,3 80,0
Ll (381 50 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Do) kel Gt il ) Jaand) Jda &l gl gall o)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 2 3,3 3,3 3,3
G 5e e 6 10,0 10,0 13,3
Al 9 15,0 15,0 28,3
G 5 27 45,0 45,0 73,3
Lol (38 e 16 26,7 26,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
ASilaliia) Al (pulh gal) (e (ALK 2aad) Cliy) dlliay
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse 4 6,7 6,7 6,7
G 5e e 10 16,7 16,7 23,3
Al 14 23,3 23,3 46,7
G 5 26 43,3 43,3 90,0
Ll (341 50 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
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Guilial) i gl ‘!,A sOandl (5 glSdi g a8l Slae ) cprg i) A0

127

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse ne 1 1,7 1,7 1,7
G se g 10 16,7 16,7 18,3
Ul 25 41,7 41,7 60,0
B e 17 28,3 28,3 88,3
Lala (38) 5 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
el by S B 4 paad) Claddd) arany dli) a by
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 385 s 14 23,3 23,3 23,3
Ul 16 26,7 26,7 50,0
B e 22 36,7 36,7 86,7
Lol (381 e 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
CBlalal) Cilide b Sl Al ga Lo SaieY) aSiSey
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai 38 50 2 3,3 3.3 3.3
G se g 8 13,3 13,3 16,7
Ul 15 25,0 25,0 41,7
B e 28 46,7 46,7 88,3
Lala (38) 5 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Ciladdl) anali A AR Ao g Aille 3 gy i) ) gilh ga pialy
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide WLl 3ilse e 1 1,7 1,7 1,7
B se g 10 16,7 16,7 18,3
Ul 23 38,3 38,3 56,7
B e 19 31,7 31,7 88,3
Lala (38) 5 7 11,7 11,7 100,0




Gadkall 4l

Ciladdl) apali A A8 Ao g Aille 3 gy i) ) gilh ga pialy

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 1 1,7 1,7 1,7
G 5e 10 16,7 16,7 18,3
Al 23 38,3 38,3 56,7
G 5 19 31,7 31,7 88,3
Lol (380 5 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Slidly (il sal) aa Jaladl) aie Adlakall g da)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 2 3,3 3,3 3,3
G 5e e 3 5,0 5,0 8,3
Al 14 23,3 23,3 31,7
G 5 30 50,0 50,0 81,7
Lol (38 e 11 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
sl alal 93 el g undli Jaad) &l b
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 2 3,3 3,3 3,3
G 5e e 7 1,7 11,7 15,0
Al 12 20,0 20,0 35,0
G 5 31 51,7 51,7 86,7
Ll (381 50 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
inlgl) g i AN e gl g gl palkl cilard i) iy
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse 4 6,7 6,7 6,7
G 5o e 6 10,0 10,0 16,7
Al 9 15,0 15,0 31,7
G 5 26 43,3 43,3 75,0
Lol (341 50 15 25,0 25,0 100,0
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cilgl) g i ) e gl g dgad) Galk lasd i) peley

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 4 6,7 6,7 6,7
G 5e 6 10,0 10,0 16,7
Al 9 15,0 15,0 31,7
G 5 26 43,3 43,3 75,0
Ll (381 50 15 25,0 25,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Auald Alalaa aSaa i) Al ga Jalay
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 2 3,3 3,3 3,3
G 5e e 8 13,3 13,3 16,7
Al 17 28,3 28,3 45,0
G 5 24 40,0 40,0 85,0
Lol (380 5 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Ja asilabia) 48 e dlil) (Al ga golainy
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 4 6,7 6,7 6,7
G 5e e 5 8,3 8,3 15,0
Al 16 26,7 26,7 41,7
G 5 28 46,7 46,7 88,3
Ll (381 50 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
G3ua S aSallaa SIS ya o Clil i ga oy
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse 1 1,7 1,7 1,7
G 5o e 6 10,0 10,0 11,7
Al 11 18,3 18,3 30,0
G 5 30 50,0 50,0 80,0
Lol (341 50 12 20,0 20,0 100,0
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(e S aSalas 3] e o dlid) il ga Jary

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 1 1,7 1,7 1,7
G 5e 6 10,0 10,0 11,7
Al 11 18,3 18,3 30,0
G 5 30 50,0 50,0 80,0
Ll (381 50 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
A%l Ailand) AaLSEY) g Adlaal) g L) A1 g (3135
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 6 10,0 10,0 10,0
G 5e e 11 18,3 18,3 28,3
Al 15 25,0 25,0 53,3
G 5 18 30,0 30,0 83,3
Lol (38 e 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
i) afls aa Jaladl) die #LS YL rdd
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse 1 1,7 1,7 1,7
G 5e e 9 15,0 15,0 16,7
Al 13 21,7 217 38,3
G 5 22 36,7 36,7 75,0
Ll (381 50 15 25,0 25,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Al maldd) el Lty AN ciladdd) oo ) cadf Ja
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse 1 1,7 1,7 1,7
G 5o e 2 3,3 3,3 5,0
Al 13 21,7 21,7 26,7
G 5 23 38,3 38,3 65,0
Lol (341 50 21 35,0 35,0 100,0
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Al maldd) el Lty AN ciladdd) oo Qal ) cadf Ja

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 1 1,7 1,7 1,7
G 5e 2 3,3 3,3 5,0
Al 13 21,7 21,7 26,7
G 5 23 38,3 38,3 65,0
Ll (381 50 21 35,0 35,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Aalsl) ra aily pualra dly gldd) dliy il Ja
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Llai Gilse e 3 5,0 5,0 5,0
G 5e e 3 5,0 5,0 10,0
Al 14 23,3 23,3 33,3
G 5 15 25,0 25,0 58,3
Ll (381 50 25 41,7 41,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

FREQUENCIES VARTABLES=4am salal

/STATISTICS=STDDEV MEAN

/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble de donnéesl]

Statistiques

s salal

N Valide 60
Manquante 0

Moyenne 3,8100

Ecart-type , 79781
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FREQUENCIES VARIABLES=48ll dilaiuy) dnldiey) callaill Lia )l 44 jaallza sal)
/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble de donnéesl]

Statistiques

@) PR Aalaie ) Calaladl) L i yeaallza sall
IN Valide 60 60 60 60 60 60
Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,5300 3,5067 3,5800 3,5367 3,9750 3,5927
Ecart-type ,79047 , 74785 ,70610 ,87797 ,98474 ,60919

Tableau de fréquences
CORRELATIONS

/VARIABLES=4ms salall 4811 dulaiwy) dalaie ) Calladl) 48 padiBs aall Laa )l
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

[Ensemble de donnéesl]

Corrélations

s galall &) Alaiay) Apalaie Y abladll
s galall Corrélation de Pearson 1 ,599™ 4137 ,348" ,210
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,006 107
N 60 60 60 60 60
) Corrélation de Pearson ,599” 1 ,564" 424" 4267
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,001
N 60 60 60 60 60
lainy) Corrélation de Pearson 413" 564" 1 736" ,626™
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Aalaie ) Corrélation de Pearson ,348™ 424 7367 1 ;744"
Sig. (bilatérale) ,006 ,001 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
adalxil) Corrélation de Pearson ,210 426" ,626™ ;744" 1
Sig. (bilatérale) 107 ,001 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
i yaallzasall - Corrélation de Pearson ,660™ 7767 ,8517 ,828" , 780"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
L) Corrélation de Pearson ,397" 522" 591" 533" 492"
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
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Corrélations

3 yenallsy sall Ll
s galall Corrélation de Pearson ,660™ ,397"
Sig. (bilatérale) ,000 ,002
N 60 60
) Corrélation de Pearson 776" 522"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 60 60
Alaiuy) Corrélation de Pearson 851" 591"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 60 60
alaie ) Corrélation de Pearson ,828" 533"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 60 60
kol Corrélation de Pearson , 780" ,4927
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 60 60
lé uadliaall  Corrélation de Pearson 1 650"
Sig. (bilatérale) ,000
N 60 60
Ll Corrélation de Pearson ,650” 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 60 60

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