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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,654 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,759 5
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,770 5
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,667 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,870 11
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,785 5

EligS W fales 1248, Goulod!

65



Lalylll ) Lo g jailaasd) 1303y goukal)

sex
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 34 29,3 29,3 29,3
] 82 70,7 70,7 100,0
Total 116 100,0 100,0
age
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide o J819 8 6,9 6,9 6,9
=19 129 4w 103 88,8 88,8 95,7
=30 140 4 4 34 3,4 99,1
Oe S140 A 1 9 9 100,0
Total 116 100,0 100,0
education
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide sl 8 8 6,9 6,9 6,9
Sl aalas 2 1,7 1,7 8,6
el 88 75,9 75,9 84,5
Lle a0 18 15,5 15,5 100,0
Total 116 100,0 100,0
income
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide o= J8118000 81 69,8 69,8 69,8
18000 1140000 26 22,4 22,4 92,2
o $<140000 9 7,8 7,8 100,0
Total 116 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

gl 116 3,37 1,018
2 116 3,49 1,026
a3 116 3,51 ,955
q4 116 3,36 ,990
a5 116 3,22 ,970
a6 116 3,91 612
q7 116 4,55 1,156
g8 116 3,41 1,064
q9 116 3,58 1,093
q10 116 4,36 1,025
g1l 116 3,67 1,051
q12 116 3,23 1,145
q13 116 2,91 1,004
q14 116 4,56 ,865
ql5 116 3,16 787
q16 116 3,16 1,027
q17 116 3,12 1,073
ql8 116 3,34 ,998
q19 116 3,10 1,145
Jlai¥l, et il i 5 SN 116 3,478 ,56872
s 1 A g Y 116 3,914 76947
Alabeall ALyl 116 3,556 ,70284
200 sl Agalall s sl 116 3,52 ,83186
e, il A 5 <Y 116 3,617 ,52291
N valide (liste) 116

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
q20 116 3,31 1,008
g21 116 3,00 1,103
22 116 3,32 ,947
923 116 3,41 ,942
g24 116 3,62 ,820
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25 116 2,84 ,969

q26 116 3,53 716
q27 116 3,66 ,905
028 116 3,72 744
g29 116 3,17 1,065
q30 116 3,12 1,048
485 ¢ Manl) 116 3,3346 ,62025
N valide (liste) 116

Meutl jlet 1548y gl

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 e, b ), . Introduire
ds Sy

a. Variable dépendante : 45, ¢Sl

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,632° ,399 ,394 ,48297

a. Prédicteurs : (Constante), 48, b 311,41 5 y<Iy)

ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 17,650 1 17,650 75,664 ,000
Résidu 26,592 114 ,233
Total 44,241 115

a. Variable dépendante : 4&,:Jall

b. Prédicteurs : (Constante), 48 b 3l 4 5 y<Iy)
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Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,866 ,287 3,013 ,003
A8le A M A5 ySy) ,749 ,086 ,632 8,699 ,000

a. Variable dépendante : 45, ¢ Jeall

Variables introduites/éliminées®
Variables Variables

Modeéle introduites éliminées Méthode
1 ) gl Apalall A galall, . Introduire

il W A 5y,

Sl adill,

TS0

Haleall Hlaitll®

a. Variable dépendante : 45, ¢ Jeall

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,672° 452 432 ,46735
a. Prédicteurs : (Constante), 3 gl dalell A salall, Jils )l 240 5 ;<Y1
UiV, el 5 SV, Al Al

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,997 4 4,999 22,889 ,OOOb
Résidu 24,244 111 ,218
Total 44,241 115

P

a. Variable dépendante : 45, ¢ Jeall
b. Prédicteurs : (Constante), 3l sl dalall G galall, Jilu A 5 58I, Juai¥), padsll, 5 <Y, Alebaall, Al

Coefficients?
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta Sig.

1 (Constante) ,811 ,298 2,723 ,008
Juai¥), i), 5 5 S ,330 ,091 ,302 3,638 ,000
il A 5y ,009 ,063 ,011 ,141 ,888
Al A luzadrl ,338 ,086 ,383 3,937 ,000
il gall, Aol As salal) ,084 ,065 ,113 1,298 ,197

a. Variable dépendante : 45, ¢ Jeall

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 Alebaall Ayl . Pas a pas
(Critére :
Probabilité de F
pour introduire
<=,050,
Probabilité de F
pour éliminer >=
,100).

2 Juai¥l, ad i, . Pas a pas

s Ay (Critere :

Probabilité de F
pour introduire
<=,050,
Probabilité de F
pour éliminer >=
,100).

a. Variable dépendante : 4 ¢ Sl

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,606° ,367 ,361 ,49574
2 ,666° 444 434 46674

a. Prédicteurs : (Constante), Alslxall bl
b. Prédicteurs : (Constante), ilebaal Adluadill Juai¥l, el il 55 5<IY)

ANOVA?
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Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 16,224 1 16,224 66,017 ,000°

Résidu 28,017 114 ,246

Total 44,241 115
2 Régression 19,625 2 9,812 45,042 ,000°

Résidu 24,617 113 ,218

Total 44,241 115
a. Variable dépendante : 45, ¢Sl
b. Prédicteurs : (Constante), ieladll dluadil)
c. Prédicteurs : (Constante), iabaall luaiill, Jlai¥l, s sl 5 SN

Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,588 ,220 7,220 ,000

Alalaal), lpadl) ,534 ,066 ,606 8,125 ,000
2 (Constante) ,839 ,281 2,990 ,003

Aldlaall A luadtl ,389 ,072 ,441 5,409 ,000

Juai¥l, i, 5 SN ,351 ,089 ,322 3,951 ,000
a. Variable dépendante : 45« Jeall

Variables exclues?®
Statistiques de
Corrélation colinéarité

Modele Béta In t Sig. partielle Tolérance
1 JLat), i), 55 S 322" 3,951 ,000 ,348 ,740

il )l A 5 Sy ,031° ,376 ,707 ,035 ,801

230 gal) o) s gl ,169° 1,884 ,062 174 679
2 il 5l A 5 SN ,012° ,148 ,882 ,014 797

il gall A palall Ass galall ,113° 1,305 ,195 ,122 ,657

a. Variable dépendante : 4, s Jaall

b. Prédicteurs dans le modeéle : (Constante), dlalaall dluzadil

c. Prédicteurs dans le modéle : (Constante), adlaall Aliasill | Juai¥l, adlll, 5 g 51V

71



Gl jle) 1603y Goukad)

Statistiqgues de groupe

Moyenne erreur

sex Moyenne Ecart type standard
38 ¢ Maall <3 34 3,3717 ,65684 ,11265
sl 82 3,3193 ,60795 ,06714
A8de, 4l 3 A Iy B 34 3,2895 ,57848 ,09921
ol 82 3,2978 ,50185 ,05542

Test des échantillons indépendant

Test de Levene sur I'égalité des

variances
F Sig. ddl Sig. (
385 e Slanll Hypothése de variances égales 1,137 ,289 412 114
Hypothése de variances inégales ,399 57,644
ABde, A A 5 K1Y Hypothése de variances égales ,988 ,322 -,078 114
Hypothése de variances inégales -,073 54,642
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Abstract

The aim of the study is to determine the impact of e-customer relationship management
on customers’trust in online stores in Algeria, to ensure that this impact can be
measured in four dimensions; (electronic personal communication, e-mail, preferential
treatment, tangible financial returns), and to explore whether e-customer relationship
management has an impact on their trust. In order to answer the problems at hand and
test the hypothesis of the study, we assumed a model for measuring the impact of e-
customer relationship management on their trust, and we distributed a questionnaire,
collecting 115 individual data from the study. The study found that we could measure
the impact of e-customer relationship management on the four dimensions, which affect
customer confidence.

Keywords:

Customers, Trust, Enterprise Mental Image, Consumer
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