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The Impact of Competency Management on Customer Satisfaction in
Insurance Companies

" A Case Study of Alliance Insurance Company"

Abstract

This study aimed to examine the impact of competency management on
achieving customer satisfaction. The research was conducted at the level of
employees of Alliance Insurance Company, focusing on four components of
competency management: development and training, compensation and
incentives, evaluation, and planning.

To achieve this objective, Alliance Insurance Company was selected as the
case study. A questionnaire was used as the primary data collection tool,
distributed to a sample of 47 employees. After conducting the case study analysis
using the descriptive-analytical method and processing the data through SPSS
v27, the results showed a statistically significant relationship between
competency management and customer satisfaction. The findings confirmed that
competency management does indeed influence customer satisfaction; however,
this influence varies depending on the specific components of competency
management.

The study concluded that the company should place greater emphasis on
developing and motivating competencies, as well as on performance evaluation,
in order to enhance the integration of competency dimensions and achieve broader
and more comprehensive customer satisfaction. Furthermore, it is recommended
to employ effective methods for recruiting and utilizing the required
competencies.

Keywords: Competency Management, Competency Dimensions, Customer
Satisfaction, Alliance Insurance Company.
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées

130
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F:\spss\s_xlé\ ) xl.sav
Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques sont
basées sur des
observations
dépourvues de valeurs
manquantes dans les
variables utilisées.



Syntaxe REGRESSION

/IDESCRIPTIVES
MEAN STDDEV CORR
SIGN

/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF
OUTS R ANOVA
COLLIN TOL CHANGE

J/CRITERIA=PIN(.05)
POUT(.10)

/NOORIGIN
/IDEPENDENT 3__s>

IMETHOD=ENTER Y
Ll [ Ll

/RESIDUALS DURBIN
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID)

/ISAVE MAHAL COOK.

Ressources Temps de processeur 00:00:02,39
Temps écoulé 00:00:02,82

Mémoire requise 5632 octets

Mémoire 592 octets

supplémentaire
obligatoire pour les
tracés résiduels

Variables créées ou MAH_1 Mahalanobis Distance
modifiées :
COO0_ 1 Cook's Distance

[Jeu_de_donnéesl] F:\spss\s_u&\ ,_ulé.sav
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Statistiques descriptives

Ecart
Moyenne type

¢Sl Lia 4,3389 ,40021

daaiiy y ghal 4,0222 ,51913
ol Las)

Sy osal 40889 45638
ol Las)

Sl i 4,0844 49080

Glelil) Jasdais 3,9333 ,53258

45

45

45

45

45

Corrélations

BTN

Ay sk il
& Slaxl LA.AJ ol Lasl) Syl last) Sl last)
Corrélation de ¢Sl Lia 1,000 426 ,310 ,225
Pearson ;
dpaiiy y skl 426 1,000 ,490 ,389
Syl les)
Blag el ,310 ,490 1,000 ,359
e les)
e WSl an ,225 ,389 ,359 1,000
LSl aydads ,135 ,571 541 ,592
Sig. (unilatéral) ¢ Saall Lia ,002 ,019 ,069
Aaiiy y skl ,002 ,000 ,004
e les)
Sl sl ,019 ,000 ,008
e lest)
ol Sl sy ,069 ,004 ,008
Gl Jayads ,188 ,000 ,000 ,000
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N ezl La 45 45 45 45
Agaliy gk 45 45 45 45
e lesl)
sy sl 45 45 45 45
AN
il LSl s 45 45 45 45
i) Laglads 45 45 45 45
Corrélations
ClelaSl) Jandads
Corrélation de Pearson ¢Sl Lia ,135
el Apaliy jy shal 571
el 3l gn g ygal 541
i)y 592
L)) Jaghasss 1,000
Sig. (unilatéral) ¢Sl Lia ,188
Gl Sl Aaiig o ghad ,000
Il 8l sa s sl ,000
) i ,000
Sl el Jaalads
N el Lia 45
el dgaiiy y sl 45
RARENS PPN 45
Gl L) o 45
il dadass 45

Variables introduites/éliminées?
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Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 , Sl lel) Jaulais ) Introduire

Al sl
pndl | e lasl)
skl clelasl)
Gl el At P

a. Variable dépendante : ¢Sl La

b. Toutes les variables demandées ont été
introduites.

Récapitulatif des modeéles®

Modifier les statistiques
Erreur

R-deux standard de  Variation de  Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F
1 ,500? ,250 ,175 ,36347 ,250 3,336
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Modele ddi1 ddi2 Sig. Variation de F
1 4 40 ,019 1,610

a. Prédicteurs : (Constante), leUSll duaiiy 5y shi | le LS a5 |l 580 a5 5 sal |l i) Jadads

b. Variable dépendante : sl La

ANOVA?
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Somme des Carré
Modeéle carrés ddl moyen F Sig.
1  Régression 1,763 4 441 3,336 ,019°
de Student 5,284 40 ,132
Total 7,047 44

a. Variable dépendante : ¢Sl La

b. Prédicteurs : (Constante), 4siis sk Cleli€ll ayii el 8l g sal | Cileli€ll laylass
G AEN

Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,609 ,595 4,387 ,000
Agaiiy y sk ,345 ,134 ,448 2,585 ,013
G AN
SAlsay sl ,185 , 148 211 1,250 ,219
G AN
Cl Sl aps ,144 ,139 ,176 1,033 ,308
Gl i) Laglass -,255 ,151 -,339 -1,688 ,099
Coefficients?
Statistiques de colinéarité
Modele Tolérance VIF
1 (Constante)
Uil Fyaiiy yy gl 625 1,600
el 38 a g sal ,657 1,521
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il S ,644 1,552

Il Ladass 464 2,156

a. Variable dépendante : ¢3all L

Diagnostics de colinéarité?

Proportions de la variance

Valeur Index de  (Constante — 4wiis sk
Modéle Dimension propre condition ) Gl asl)
1 1 4,970 1,000 ,00 ,00
2 ,010 22,821 ,00 ,36
3 ,009 23,180 42 ,14
4 ,007 27,068 ,05 ,46
5 ,005 33,074 93 ,05
Diagnostics de colinéarité?
Proportions de la variance
Modele Dimension el 80 sa gy gal ol Sl ayss Sl i) Jaylads
1 1 ,00 ,00 ,00
2 ,08 ,48 ,04
3 ,05 ,00 ,30
4 ,50 ,10 17
5 ,36 42 ,49

a. Variable dépendante : ¢3all L
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Statistiques des résidus?

Moyenn Ecart
Minimum Maximum e type N
Valeur prédite 3,9354 47047 4,3389 ,20016 45
Valeur prédite standard -2,016 1,828 ,000 1,000 45
Erreur standard de la ,059 ,201 ,116 ,037 45
prévision
Valeur prédite ajustée  3,8876  4,7509  4,3352  ,20635 45
de Student -,88928 50187  ,00000 ,34656 45
Résidus standard -2,447 1,381 ,000 ,953 45
Résidus standard -2,702 1,422 ,005 1,014 45
Résidu supprimeé -1,08426  ,53213 ,00368 ,39240 45
Résidu supprimé de -2,950 1,441 -,006 1,039 45
Student
Distance de , 198 12,522 3,911 2,968 45
Mahalanobis
Distance de Cook ,000 ,320 ,027 ,051 45
Valeur influente centrée ,004 ,285 ,089 ,067 45

a. Variable dépendante : ¢Sl La

Graphigues
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Fréquence

Histogramme
Variable dépendante : slall L,

-1 0 1

Reégression Résidus standardisés

Moyenne = -9 71E-16
Ecart type = 0,953
=45

Trace P-P normal de régression Résidus standardisés

Prob cum attendue

10

08

08

04

02

Variable dépendante : slall L,

009®

02 04 08 08

Prob cum observée

REGRESSION

/MISSING LISTWISE

138
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/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT 3_ 4«

/METHOD=ENTER ¥ 4 |

/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)

/SAVE MAHAL COOK.

Régression

Remarques

Sortie obtenue

Commentaires

Entrée

Gestion des valeurs
manquantes

Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Définition de la valeur
manquante

139
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F:\spss\e_xé\ ) ulé. sav
Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.



Observations utilisées Les statistiques sont
basées sur des
observations
dépourvues de valeurs
manquantes dans les
variables utilisées.

Syntaxe REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF
OUTS R ANOVA
CHANGE

ICRITERIA=PIN(.05)
POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT 3_s>s
IMETHOD=ENTER Yl

/RESIDUALS
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID)

/ISAVE MAHAL COOK.

Ressources Temps de processeur 00:00:02,30
Temps écoulé 00:00:01,78

Mémoire requise 4208 octets

Mémoire 640 octets

supplémentaire
obligatoire pour les
traceés résiduels

Variables créées ou MAH_3 Mahalanobis Distance
modifiées )
COO0O 3 Cook's Distance

Variables introduites/éliminées?
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Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 Ay gl ) Introduire
Q\c\iﬁ\b

a. Variable dépendante : ¢Sl La

b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Erreur
R-deux standard de = Variation de = Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F
1 4262 ,181 , 162 , 36626 ,181 9,535
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Modele ddi1 ddi2 Sig. Variation de F
1 1 43 ,004

a. Prédicteurs : (Constante), <ol duatiy s glas

b. Variable dépendante : s3all L

ANOVA?
Somme des Carré
Modeéle carrés ddl moyen F Sig.
1  Régression 1,279 1 1,279 9,535 ,004°
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de Student 5,768

Total 7,047

43 ,134

44

a. Variable dépendante : ¢Sl La

b. Prédicteurs : (Constante), <lslSll duaiiy ok

Coefficients non
standardisés

Coefficients?

Coefficients
standardisés

Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,018 431 6,998 ,000
Aaily y ghal ,328 ,106 ,426 3,088 ,004
el
a. Variable dépendante : ¢all L
Statistiques des résidus?
Moyenn Ecart
Minimum Maximum e type N
Valeur prédite 3,9375 4,6600  4,3389 ,17050 45
Valeur prédite standard  -2,354 1,883 ,000 1,000 45
Erreur standard de la ,055 ,141 ,074 ,022 45
prévision
Valeur prédite ajustée  3,8541 4,6210  4,3340 , 17069 45
de Student -,86198 56743 ,00000 ,36207 45
Résidus standard -2,353 1,549 ,000 ,989 45
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Résidus standard -2,415 1,570 ,006 1,014 45
Résidu supprimé -,90771 ,68281 ,00488 , 38116 45
Résidu supprimé de -2,567 1,598 -,001 1,033 45
Student
Distance de ,002 5,543 ,978 1,320 45
Mahalanobis
Distance de Cook ,000 , 175 ,027 ,039 45
Valeur influente centrée ,000 , 126 ,022 ,030 45

a. Variable dépendante : ¢Sl La

Fréquence

-3 -2

A

Graphiques

Histogramme
Variable dépendante : slall L,

0

1

Reégression Résidus standardisés
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Moyenne = 2 71E-16
Ecart type = 0,989
=45

@l



Trace P-P normal de régression Résidus standardisés
Variable dépendante : slall L,

10

08

08

04

Prob cum attendue

02

0o 02 04 08 08 10

Prob cum observée

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT 3_; 40
/METHOD=ENTER L5 L5
/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)

/SAVE MAHAL COOK.

Régression
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées
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<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques sont
basées sur des
observations
dépourvues de valeurs
manquantes dans les
variables utilisées.



Syntaxe

Ressources Temps de processeur

Temps écoulé
Mémoire requise

Mémoire
supplémentaire
obligatoire pour les
tracés résiduels

Variables créées ou MAH_4

modifiées
COO 4

REGRESSION
/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF
OUTS R ANOVA
CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05)
POUT(.10)

/NOORIGIN
/IDEPENDENT 3_ s>
/IMETHOD=ENTER st

/RESIDUALS
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID)

/ISAVE MAHAL COOK.
00:00:00,86
00:00:00,46
4288 octets

640 octets

Mahalanobis Distance

Cook's Distance

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 B PN Introduire
e laslio
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a. Variable dépendante : ¢Sl La

b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Erreur
R-deux standard de = Variation de = Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F
1 , 3102 ,096 ,075 , 38484 ,096 4,584
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Modele ddi1 ddl2 Sig. Variation de F
1 1 43 ,038

a. Prédicteurs : (Constante), <leUsll 3 sy 5ol

b. Variable dépendante : s3all La

ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression ,679 1 ,679 4,584 ,038°
de Student 6,368 43 ,148
Total 7,047 44

a. Variable dépendante : ¢3all Lia

b. Prédicteurs : (Constante), clelsll 3l s 5 sal
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Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,226 523 6,169 ,000
sy sl 272 127 ,310 2,141 ,038
Sl elas)
a. Variable dépendante : s3all La
Statistiques des résidus?
Moyenn Ecart
Minimum Maximum e type N
Valeur prédite 4,0969 4,5869 4,3389 , 12422 45
Valeur prédite standard -1,948 1,996 ,000 1,000 45
Erreur standard de la ,058 ,129 ,077 ,025 45
prévision
Valeur prédite ajustée  4,0378 4,6085 4,3341 ,12312 45
de Student -,89803 ,68531 ,00000 ,38044 45
Résidus standard -2,334 1,781 ,000 ,989 45
Résidus standard -2,361 1,802 ,006 1,011 45
Résidu supprimé -,91925 70150 ,00483  ,39801 45
Résidu supprimé de -2,501 1,852 ,001 1,030 45
Student
Distance de ,038 3,986 ,978 1,385 45
Mahalanobis
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Distance de Cook ,000 , 109 ,023 ,029 45

Valeur influente centrée ,001 ,091 ,022 ,031 45

a. Variable dépendante : ¢Sl La

Graphiques

Histogramme
Variable dépendante : slall L,

Moyenne = 4 93E-16
Ecart type = 0,989
=45

Fréquence

-3 -2 -1 o 1 2

Régression Résidus standardisés
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Trace P-P normal de régression Résidus standardisés
Variable dépendante : slall L,

10

08

08

04

Prob cum attendue

02

0o 02 04 08 08 10

Prob cum observée

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT 3_; 40
/METHOD=ENTER L5_J L
/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)

/SAVE MAHAL COOK.

Régression
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées
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<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques sont
basées sur des
observations
dépourvues de valeurs
manquantes dans les
variables utilisées.



Syntaxe

Ressources Temps de processeur

Temps écoulé
Mémoire requise

Mémoire
supplémentaire
obligatoire pour les
tracés résiduels

Variables créées ou MAH_5

modifiées
COO 5

REGRESSION
/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF
OUTS R ANOVA
CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05)
POUT(.10)

/INOORIGIN
/IDEPENDENT 3_ s>
/METHOD=ENTER &&

/RESIDUALS
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID)

/ISAVE MAHAL COOK.
00:00:00,53
00:00:00,40
4368 octets

640 octets

Mahalanobis Distance

Cook's Distance

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 Qe S oy Introduire

a. Variable dépendante : ¢Jall La
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b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Erreur
R-deux standard de = Variation de = Variation de
Modeéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F
1 ,2252 ,051 ,029 ,39444 ,051 2,295
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Modele ddi1 ddl2 Sig. Variation de F
1 1 43 , 137

a. Prédicteurs : (Constante), <ls Wl ayis

b. Variable dépendante : s3all La

ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression ,357 1 ,357 2,295 ,137°
de Student 6,690 43 , 156
Total 7,047 44

a. Variable dépendante : ¢3all Lia

b. Prédicteurs : (Constante), <lell) ayss
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Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,589 ,498 7,202 ,000
il sl g , 184 121 ,225 1,515 ,137
a. Variable dépendante : ¢3all L
Statistiques des résidus?
Moyenn Ecart
Minimum Maximum e type N
Valeur prédite 4,1031 4,5069 4,3389 ,09009 45
Valeur prédite standard -2,617 1,865 ,000 1,000 45
Erreur standard de la ,060 , 166 ,079 ,025 45
prévision
Valeur prédite ajustée  4,0533 45439  4,3363 ,09173 45
de Student -,97024 ,56648 ,00000 ,38993 45
Résidus standard -2,460 1,436 ,000 ,989 45
Résidus standard -2,551 1,471 ,003 1,016 45
Résidu supprimé -1,04386 ,59460 ,00260  ,41239 45
Résidu supprimé de -2,737 1,492 -,007 1,044 45
Student
Distance de ,030 6,849 ,978 1,383 45
Mahalanobis
Distance de Cook ,000 247 ,029 ,050 45
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Valeur influente centrée ,001 , 156 ,022 ,031 45

Fréquence

a. Variable dépendante : ¢l Lia

Graphiques

Histogramme
Variable dépendante : slall L,

Moyenne = 3 33E-16
Ecart type = 0,989
=45

-2 -1 0 1 2

Reégression Résidus standardisés
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Trace P-P normal de régression Résidus standardisés
Variable dépendante : slall L,

10

08

08

04

Prob cum attendue

02

0o 02 04 08 08 10

Prob cum observée

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT 3_; 40
/METHOD=ENTER Ls! ,
/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)

/SAVE MAHAL COOK.

Régression
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées
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<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques sont
basées sur des
observations
dépourvues de valeurs
manquantes dans les
variables utilisées.



Variables créées ou

Ressources

Syntaxe

Temps de processeur
Temps écoulé
Mémoire requise

Mémoire
supplémentaire
obligatoire pour les
tracés résiduels

MAH_6
modifiées
COO 6

REGRESSION
/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF
OUTS R ANOVA
CHANGE

/CRITERIA=PIN(.05)
POUT(.10)

/INOORIGIN
/IDEPENDENT 3_ s>
IMETHOD=ENTER =,

/RESIDUALS
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID)

/ISAVE MAHAL COOK.
00:00:00,67
00:00:00,53
4448 octets

640 octets

Mahalanobis Distance

Cook's Distance

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 Gl Jagdassh Introduire

a. Variable dépendante : ¢Jall La
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b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Erreur
R-deux standard de = Variation de = Variation de
Modeéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F
1 ,1352 ,018 -,005 ,40112 ,018 , 799
Récapitulatif des modéles®
Modifier les statistiques
Modéle ddil ddi2 Sig. Variation de F
1 1 43 ,376

a. Prédicteurs : (Constante), <lelll ladass

b. Variable dépendante : s3all La

ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression ,129 1 ,129 , 799 ,376°
de Student 6,919 43 , 161
Total 7,047 44

a. Variable dépendante : ¢3all Lia

b. Prédicteurs : (Constante), <lelSll Jahss
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Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,940 ,451 8,743 ,000
Gl Layhass , 101 , 114 ,135 ,894 ,376

a. Variable dépendante : ¢3all L

Statistiques des résidus?

Moyenn Ecart

Minimum Maximum e type N
Valeur prédite 4,2239  4,4472  4,3389  ,05405 45
Valeur prédite standard -2,128 2,003 ,000 1,000 45
Erreur standard de la ,060 , 142 ,080 ,027 45
prévision
Valeur prédite ajustée  4,1844  4,4830 4,3323 ,05618 45
de Student -,92899 ,61375 ,00000 ,39654 45
Résidus standard -2,316 1,530 ,000 ,989 45
Résidus standard -2,343 1,561 ,008 1,016 45
Résidu supprimé -,95045 ,64889 ,00662  ,41884 45
Résidu supprimé de -2,479 1,589 ,002 1,038 45
Student
Distance de ,016 4,528 ,978 1,434 45
Mahalanobis
Distance de Cook ,000 , 137 ,029 ,043 45
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Valeur influente centrée ,000 ,103 ,022 ,033 45

Fréquence

a. Variable dépendante : ¢l Lia

Graphiques

Histogramme
Variable dépendante : slall L,

Moyenne = 4 30E-16
Ecart type = 0,989
=45

-2 -1 0 1 2

Reégression Résidus standardisés
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Trace P-P normal de régression Résidus standardisés

Variable dépendante : slall L,

Prob cum attendue

10
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Prob cum observée
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Fiabilité

Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées
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Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

F:\spss\e L\ e .sav

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
mangquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.



Ressources

Syntaxe RELIABILITY

IVARIABLES=1_»
5 »4 3 2

/ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,02

[Jeu_de_donnéesl] F:\spss\s_xé\__ulé.sav

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

Observations Valide
Exclu?@

Total

N %
45 100,0

0 ,0
45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 769 5

RELIABILITY
/VARIABLES=6_(»7 »8 9 10

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail
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45



Entrée de la matrice

Gestion des valeurs Définition de la valeur Les valeurs
manquantes manquante manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Observations utilisées Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

Syntaxe RELIABILITY

IVARIABLES= 6_ -
10_+9 8 _7_u»

ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,15

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
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Exclu? 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 798 5

RELIABILITY
/VARIABLES=6_»7_»8 »9 10 _»11 (12 (~13 =14 =15
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Remarques
Sortie obtenue 10-MAY-2025 23:30:02
Commentaires
Entrée Données F:\spss\e_xé\ ) ulé. sav
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Gestion des valeurs
manquantes

Jeu de données actif
Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Observations utilisées

Syntaxe

Ressources

Temps de processeur

Temps écoulé

Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

RELIABILITY

IVARIABLES=6_y»
10_+9 8 s 7_w»
13 12 11 s
15_14_o»

/ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
00:00:00,00

00:00:00,14

Echelle : ALL VARIABLES
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Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu2 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,829 10

RELIABILITY
/VARIABLES=11_( 12_ (s 13_s 14_( 150
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées

Syntaxe
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<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

RELIABILITY

/VARIABLES= 11_»
14 13 12
15 o

/SCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.



Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,15

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu2 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,838 5

RELIABILITY
/VARIABLES=16_(» 17_» 18 19_» 20
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.
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Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue

Commentaires

Entrée

Gestion des valeurs
manquantes

Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Observations utilisées
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45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.



Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 16~
19 18 = 17_u»

20_u»

/ISCALE('ALL

VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,02

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu2 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
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,880 5

RELIABILITY
/VARIABLES=_miall 4y )Aﬂ\_l'\sﬂ\ ‘?Ag,:d\_& giwall 45 )ﬁd\_d';\a_d.qbd\_};.u as )ﬁd\_@_d»d\_zu 1 o

2 »3 »4 5 6 7 w8 9 10 w11 w12 (w13 14 15 w16 (17 »18 e
19 20 21 (22

23_»24 25 »26_»27_»28 »29 »30_+31_»32_w»
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Remarques
Sortie obtenue 10-MAY-2025 23:32:14
Commentaires
Entrée Données F:\spss\e_xé\ ) ulé. sav
Jeu de données actif Jeu_de_donnéesl
Filtre <sans>
Pondération <sans>
Scinder un fichier <sans>
N de lignes dans le 45

fichier de travail

Entrée de la matrice
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Gestion des valeurs Définition de la valeur Les valeurs
manquantes manquante manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Observations utilisées Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/IVARIABLES= _siall
(5 il Ayl
i< )ﬁd\_ds\;_d.«u:d\_s_u
1 00 380 ae Jaall 320

5 »4 3 2

9 8 »7_x6_w

12_ o+ 11_0»10_o»

15 0214 213 o

18 = 17_16_o»

21_»20_»19 o
22 o

25 24 23 o

28 27 26

31_»30_»29
32

/ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,15
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Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu? 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,878 37

REGRESSION
/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT 3_5ae

/METHOD=ENTER 02_ 5=,
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Fiabilité

Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées

177

08-MAY-2025 00:20:39

F:\spss\e L\, e .sav
Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.



Syntaxe

Ressources

Temps écoulé

Temps de processeur

RELIABILITY

IVARIABLES= _uiall

endall (5 snall & yeall il

A,AN Jals Jaladl s

1_ o A,80 pe Janl sae

5 »4 3 02

9 w8 s 7_us6_u»

12_ o+ 11_10_o»

15 14 5213

18 17_+16_u»

21_»20_ 19 o
22 o

25 24 23 o

28 27 226 o

31_»30_»29
32 o

ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
00:00:00,00

00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0

Exclu? 0 ,0



Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,878 37

RELIABILITY
/VARIABLES=(uix I 1 A eall 5 501 (eaalaill o sua )1 ASAN Jal Jaladll 50 5 4S80 ae Jeadl 5
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Remarques
Sortie obtenue 08-MAY-2025 00:22:03
Commentaires
Entrée Données F:\spss\s_xé\ ) ulé.sav
Jeu de données actif Jeu_de_donnéesl
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Gestion des valeurs
manquantes

Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Observations utilisées

Syntaxe

Ressources

Temps de processeur

Temps écoulé

<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

RELIABILITY

/VARIABLES= _wial)
el il g anl i
s JJJ\_J';\J_JA\;:\S\_SM
A8 e Jeall 3ae

/SCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
00:00:00,02

00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES
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Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu® 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,061 5

RELIABILITY

JVARIABLES=1 2 w3 wd 05 w6 w7 w8 w9 w10 w1l w12 w13 w14 w15 w16 w17
18 w19

20
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
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Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Entrée de la matrice

Définition de la valeur
manquante

Gestion des valeurs
manquantes

Observations utilisées

182

08-MAY-2025 00:22:44

F:\spss\s_ i\, ulé. sav
Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.



Syntaxe RELIABILITY

IVARIABLES=1_»
5 »4 »3 2 &
9 w8 s 7_us6_u»
12 0+ 11_0210_o»
15 14 = 13_u»
18 17_+16_u»
19 o

20 o

ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu? 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,907 20

RELIABILITY
/VARIABLES=21 (s 22 423 424 425 526 (w27 28 w29 430 431 432
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Remarques
Sortie obtenue 08-MAY-2025 00:23:35
Commentaires
Entrée Données F:\spss\e_xé\ ) ulé. sav
Jeu de données actif Jeu_de_donnéesl
Filtre <sans>
Pondération <sans>
Scinder un fichier <sans>
N de lignes dans le 45

fichier de travail
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Entrée de la matrice

Gestion des valeurs Définition de la valeur Les valeurs
manquantes manquante manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Observations utilisées Les statistiques
reposent sur I'ensemble
des observations
dotées de données
valides pour toutes les
variables dans la
procédure.

Syntaxe RELIABILITY

IVARIABLES= 21_¢»
24 23 22
27 _»26_»25
30_»29 (28

32 31 o

ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,00

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations
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N %

Observations Valide 45 100,0
Exclu® 0 ,0

Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,861 12

FREQUENCIES VARIABLES=uix J1 A yeall i 501 addadll oy Sua 31 AS,E0 Jaly Jaladll 5,
A8 e Jeall 5,
/PIECHART PERCENT

/ORDER=ANALYSIS.

Fréquences

Remarques

Sortie obtenue 08-MAY-2025 00:24:25
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Commentaires

Entrée Données

Jeu de données actif

F:\spss\s 1L\, . .sav

Jeu_de_donnéesl

Filtre <sans>
Pondération <sans>
Scinder un fichier <sans>
N de lignes dans le 45
fichier de travail
Gestion des valeurs Définition de la valeur Les valeurs

manquantes manquante manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant

manguantes.

Observations utilisées Les statistiques sont
basées sur toutes les
observations
comportant des

données valides.

Syntaxe FREQUENCIES
VARIABLES= _uiall
el (5 giusall &y paall )
A8 Jalh dabadll saa
A, pe Jand) Bae
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.
Ressources

Temps de processeur 00:00:02,97

Temps écoulé 00:00:04,10

Statistiques

o 5 siuall Jdaly daladl) 3o & Sazll 304q
Cndda gall Ay yaall A2l (sl i<, A<,
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N Valide 45 45 45 45 45
Manquant 0 0 0 0 0
Table de fréquences
Ol gall (s
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide  _S3 21 46,7 46,7 46,7
] 24 53,3 53,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
Ay yand) d4dl)

Pourcentag Pourcentage Pourcentage

Fréquence e valide cumulé
Valide 425 (e il 1 2,2 2.2 2.2
35-25 o 26 57,8 57,8 60,0
A
45-36 o 13 28,9 28,9 88,9
o
45 e S 5 11,1 11,1 100,0
A
Total 45 100,0 100,0
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sl (g gusal)
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide g5t 13 28,9 28,9 28,9
EERIES 30 66,7 66,7 95,6
Lle bl 2 4,4 4,4 100,0
Total 45 100,0 100,0
A8 ) JANa Jaladl) Baa
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide 4w (e B 9 20,0 20,0 20,0
s 3-100 12 26,7 26,7 46,7
3 e s 24 53,3 53,3 100,0
&l gian
Total 45 100,0 100,0
Al aa Jard) Baa
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide — 4w B 5 111 111 111
G s 3-1 e 15 33,3 33,3 44,4
3 e sl 24 53,3 53,3 97,8
< g
4 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
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Graphique circulaire
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A3 pandl A3d1)

Wi 25 oo
Wi 35.25 o
Wi 45-36 o
Wi 45 g il

il (5 el
[ PRE

Wk oLy
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AL 500 JA13 Jalaitl aa

B s s
Wi 31 0
W53 g

ELRWA (P PO T

B s s el
Wi 310

[ PR RV
(P

FREQUENCIES VARIABLES=guiox 1 & seall 3 a1 oataill s g 5ua )1 AS,a0 Jaly Jalaill 50y
A8 ae Jeall 5,

192



/PIECHART PERCENT

/FORMAT=DVALUE

/ORDER=ANALYSIS.

Fréquences

Remarques
Sortie obtenue
Commentaires
Entrée Données
Jeu de données actif
Filtre
Pondération
Scinder un fichier

N de lignes dans le
fichier de travail

Gestion des valeurs Définition de la valeur
manguantes mangquante

Observations utilisées

193

08-MAY-2025 00:28:31

F:\spss\e L\, e .sav
Jeu_de_donnéesl
<sans>
<sans>
<sans>

45

Les valeurs
manquantes définies
par l'utilisateur sont
traitées comme étant
manquantes.

Les statistiques sont
basées sur toutes les
observations
comportant des
données valides.



Syntaxe FREQUENCIES
VARIABLES= (sl
eladll (5 sl 4 yanll Al
as ‘).&S\_ds\a_dabd\_su

AL pe Janl) Bae
/PIECHART PERCENT
/[FORMAT=DVALUE
/ORDER=ANALYSIS.
Ressources Temps de processeur 00:00:02,66

Temps écoulé 00:00:01,18

Statistiques

o 5 siuall Jala Jaledl) 300 & Sazll 304
Cralhgall AL yaal) 4540 (il i< ,al i<yl
N Valide 45 45 45 45 45
Manquant 0 0 0 0 0

Table de fréquences

Cpdlh gal) Gl
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide i 24 53,3 53,3 53,3
<3 21 46,7 46,7 100,0
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Total 45 100,0 100,0

Ay yanl) d5dY)

Pourcentag Pourcentage Pourcentage

Fréquence e valide cumulé
Valide 45 g« S 5 11,1 11,1 11,1
G
45-36 o 13 28,9 28,9 40,0
35-25 o 26 57,8 57,8 97,8
i
4w 25 (e 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
alzdlll (5 giual)
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide Ll <bad 2 4,4 4.4 4.4
PERIEN 30 66,7 66,7 71,1
sk 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

A8 ) JANa Jaladl) Baa

Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
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Valide 3 S 24 53,3 53,3 53,3

&l pian
Ol si 3-10e 12 26,7 26,7 80,0
s e B8 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0
A ,dl) aa Jard) B2
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide 4 1 2,2 2,2 2,2
3 e S 24 53,3 53,3 55,6
) g
S s 3-100 15 33,3 33,3 88,9
s e BB 5 111 111 100,0
Total 45 100,0 100,0

Graphique circulaire
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dg_yant| dadl)
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Biss 45 a i
Wi 4536 o
Wi 35-25 o
Biss 25 g



caaladll (g gl

A% pldl JA 13 Jalaill Gas
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m 3 os 8
il g

Wl g 3-10

Wi s



4% 3500 e Janll T
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